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Introducéo

Apo6s anos de formacdo, o estdgio curricular possibilita aos estudantes uma
proximidade e integracéo inicial no mercado de trabalho, sendo relevante a aquisigéo
de experiéncias e conhecimentos para enfrentar a realidade de um mundo

concorrente e em constante muta(;éo.

No &mbito do estégio curricular do 2° Ciclo de Gestéo da Faculdade de Economia da
Universidade de Coimbra, fui acolhida pela entidade Conclusdo — Estudos e
Formacdo, Lda. com vista a um estagio na area administrativa. No entanto, no
decorrer do mesmo, surgiu a possibilidade de integrar o Gabinete da Gestdo da
Qualidade, proposta que aceitei convicta da oportunidade oferecida para explorar

uma das areas que me suscita maior interesse.

Obijectivos do estagio na Conclusao:
— Desenvolver os conhecimentos e competéncias adquiridos ao longo do 1° e 2°
Ciclo de Estudos;

— Cooperar nas tarefas administrativas de apoio a gestdo da empresa;

— Colaborar em actividades do Sistema de Gestdo da Qualidade (norma NP EN
ISO 9001:2008), nomeadamente na medicdo e monitorizacdo de SGQ, apoio a sua
gestdo e implementacdo/monitorizacdo da Gestdo por Objectivos;

— Auxiliar na Gestéo de Relacionamento com o Cliente;

— Contribuir com a minha recente formacgéo para a implementacdo de ideias
novas, bem como melhoria e/ou alteracdo de aspectos preconcebidos;

— Adquirir saberes, s6 possiveis no contexto do mercado de trabalho.

De acordo com o0s objectivos propostos, o tema escolhido é Indicadores de
Desempenho no Ambito da Satisfacéo do Cliente.

A Concluséo € uma empresa certificada pela APCER - Associa¢do Portuguesa de
Certificagdo, que visa a satisfacdo das necessidades do seu Cliente. Neste sentido,

considero o tema escolhido relevante para o Departamento da Gestdo da Qualidade.
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Ao longo deste relatdrio de estagio pretende-se abranger a monitoriza¢do e medicao
dos indicadores de desempenho no &mbito da satisfacdo dos clientes, tendo em conta
os diversos métodos de avaliacdo de possivel implementacdo em organizacfes

certificadas a nivel da qualidade.

Iniciar-se-4 este relatério com a fundamentagdo teéGrica da pratica exercida no
decorrer do estagio, com uma apresentacdo de um sistema da gestdo da qualidade e
da norma NP EN ISO 9001 que rege os requisitos do mesmo. Nestes termos €, ainda,
relevante averiguar os possiveis métodos de monitorizacdo, medicdo e analise que
facilitam a identificacdo de melhorias a implementar nos processos de modo a que o
SQG seja eficaz. Sendo este trabalho direccionado para a avaliagdo da satisfacdo do

cliente, abordar-se-a a esta tematica com enfoque no cliente.

Segue-se a apresentacdo da entidade de acolhimento e a descricdo das funcdes
desempenhadas durante os cinco meses de estagio, quer na area da gestdo da
qualidade como da administrativa. Serdo relatadas as actividades realizadas e
analisados pontos de vista que me parecem pertinentes discutir para melhorar

determinados aspectos nesta area.

Por dltimo, realizarei um resumo das competéncias adquiridas e desenvolvidas ao

longo deste percurso, e uma apreciacao final deste relatorio.
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1. Fundamentacéo Tedrica

1.1 Conceito de Sistema de Gestao da Qualidade

A Qualidade é o conjunto de caracteristicas intrinsecas de determinado produto ou
servico com a capacidade de satisfazer necessidades determinadas ou implicitas.
Neste sentido, depreende-se que o Sistema de Gestdo da Qualidade® (SGQ) tem por
base uma estrutura organizacional, processos e recursos necessarios e relacionados
entre si que permitem a implementacéo e gestdo da qualidade numa organizacdo, isto
é, sdo regras e principios relacionados com a qualidade aplicados no dia a dia das

organizacoes.

Né&o posso deixar de referir o conceito de Gestdo pela Qualidade Total, uma filosofia
de gestdo centrada na qualidade, baseada na participagdo de todos os intervenientes
procurando o sucesso a longo prazo através da satisfacdo dos clientes e beneficiando
0s membros da organizacédo e sociedade em geral (BS EN ISO 8402). Em suma, este
conceito é orientado para o cliente, com énfase na prevencdo sendo da

responsabilidade de todos.

1.2 Sistema de Gestao da Qualidade (1SO 9001:2008)

A adopcdo de um SGQ é uma decisdo estratégica da organizacdo, sendo a sua
concepgdo, planeamento, implementacdo e desenvolvimento adaptado a cada caso
em concreto, visto ser um processo influenciado por varias variaveis sendo exemplo
a dimensdo, 0s objectivos, a actividade da empresa, 0s processos utilizados, etc..
Assim, 0 objectivo ndo é uniformizar os sistemas de gestdo da qualidade. (NP EN
ISO 9001:2008).

! Lopes, Albino, Capricho Lina (2007), Manual de Gest&o da Qualidade.
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Contudo, a implementacgéo deste sistema deve ser requerido pela gestdo de topo que
deve assumir um total compromisso perante todo o processo bem como a melhoria
continua da sua eficacia visto que o sistema de gestdo da qualidade fornece uma
estrutura que define a organizacgdo, contribuindo para a obtencdo e manutencdo da
qualidade do produto ou servico, a fim de satisfazer as necessidades explicitas e
implicitas dos clientes, podendo mesmo este ser um factor exigido pelos clientes,
dele derivando uma maior confiangca na organizacdo. Assim, conclui-se que 0 SGQ
constitui uma diferenciacdo importante ou mesmo um requisito para aceder a certos

mercados.?

Na tomada desta decisdo, a organizacdo tem em vista a melhoria interna e o
reconhecimento externo (certificacdo), se bem que o segundo ponto nao é de caracter
obrigatério. Contudo, a certificacdo de uma organizacdo por uma entidade externa
visa ser 0 objectivo da implementacdo do SGQ, tendo em conta que a satisfacdo
eficaz das exigéncias do cliente e as legais por parte da empresa nédo é relevante para

este processo de reconhecimento.?

Proporcionar confianca aos clientes e melhorar a eficiéncia interna, passa pela
demonstracdo de que a entidade estd em condi¢Oes de satisfazer os requisitos da
qualidade. No entanto, e para tal, tera de haver uma Garantia de Qualidade (norma
ISO) em que um conjunto de actividades planeadas e implementadas no ambito do
SGQ visa a prevencdo dos problemas de qualidade através de actividades
sistematicas de planeamento e documentacdo, incluindo a concepgdo e
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, bem como a sua avaliagao,
auditoria e supervisdo regular, o que permite assegurar a melhoria continua do
processo, medir e avaliar os resultados do desempenho e eficacia do processo e

monitorar continuamente a satisfacdo dos clientes.

2 AEP (2006), Qualidade — interpretacdo da 1SO 9001:2000, em: http://www.aeportugal.pt.
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Diga 0 que a sua organizacdo faz, faca o que diz que faz e documente tudo®, pode ser
entendido como divisa de um Sistema de Gestdo da Qualidade, devendo este incluir,
no que respeita a documentacdo (NP EN ISO 9001:2008):

e Declaragfes documentadas quanto a politica da qualidade e aos objectivos da

qualidade;

e Manual da Qualidade;

e Procedimentos documentados e registos requeridos pela norma;

e Documentos necessarios para que a organizacdo assegure o planeamento, a

operacdo e controlo eficazes dos seus processos.

Contudo, a lista descrita ndo significa que estes sejam 0s Unicos documentos
necessarios a implementacdo da 1SO 9001, visto que cada empresa € um caso e pode

necessitar de outros suportes de informacéo.’

A problemaética que podera ser encontrada neste processo, deve-se a capacidade ou
ndo de as organizacBes se (re)adaptarem a novas circunstancias, (re)definicdo de
objectivos e caracteristicas dos produtos/servicos sempre que necessario. Assim, o

sistema de gestdo da qualidade segue a abordagem por processos.

1.2.1 Abordagem por Processos

Processo consiste num conjunto de actividades com o uso de recursos que € gerido
com o objectivo de transformar inputs (entradas) em outputs (saidas) (NP EN ISO
9001:2008),. Neste sentido, abordagem por processos (NP EN ISO 9001:2008) é a
aplicacdo de um sistema de processos numa organizacdo, juntamente com a
identificacdo e as interaccOes destes processos e a sua gestdo para produzir o
resultado desejado, permitindo um controlo sistematico quer do processo individual

como das interligacOes entre estes.

% Adaptado de Eliane Israelian, Karin Suzana Becker, Maria de Lourdes S. A. Seixas
e Sascha Ropke, Uma introducdo as Normas da Série ISO 9000, em:
http://allchemy.iq.usp.br/sedimentando/iso.htm.
* AEP (2006), Qualidade — interpretacdo da 1SO 9001:2000, em: http://www.aeportugal.pt.
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Adoptando uma abordagem por processos no desenvolvimento de um sistema de
gestdo da qualidade, tem-se em vista melhorar continuamente o desempenho para

aumentar a satisfacdo dos requisitos do cliente.

A execucdo desta abordagem passa pela identificacdo de processos criticos, 0s que
geram valor acrescentado para o cliente, podendo ter uma visdo mais ampla sobre
diversas questdes, identificando as entradas nos processos e saidas dos mesmos, 0s
seus objectivos e responsaveis, 0s recursos utilizados e as metodologias, bem como
os indicadores de desempenho. Apos a identificacdo destes elementos é relevante

documenta-los para que possam a ser comunicados & organizacéo.’

Melhoria Continua do Sistema de Gestdo da Qualidade

A

- - - ———- Responsabllldade
da gestao
Clientes ‘ ‘ Clientes
Tt
Gestdo de Medicdo, analise (¢ _ _ ___ > i
i 1
recursos e melhoria ' Satisfacdo :
1
b e e e e 1
T
! . "' E P
| Requisitos ! ntrada Reallzagao % Saida
b o ooooaoon | do produto
Legenda:

== -» Fluxo de informac&o
— Acréscimo de valor

Figura 1 — Modelo de um sistema de gestéo da qualidade baseado em processos (NP
EN ISO 9001:2008)

Este modelo (figural) ilustra as interaccdes dos processos, iniciando-se com a
definicdo dos requisitos que depende do estudo da informacdo recolhida quanto a

percepcao do cliente.

®> G-QUOD - Consultores de Gestao, Lda., Abordagem por Processos, http://www.g-quod.com.
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Os requisitos dao entrada no processo de realizacdo do produto cuja saida cria um
impacto no cliente, sobre a sua satisfacdo, sendo este a entrada para a decisdo dos
processos que deverdo ser analisados. Assim, o processo de producdo do produto esta
sujeito a medicdo, analise e melhoria, de actividades que tém em vista a satisfacao do

cliente.

Deste processo surge a melhoria continua do desempenho da organizacao e a criagdo
de valor que depende do tratamento de questdes como a identificacdo das
necessidades e satisfacdo do cliente, o tratamento das suas reclamacbes e do
acompanhamento do desempenho. Este é uma das etapas da responsabilidade da

gestédo de topo, tal como a da gestéo de recursos e a informacao que chega ao cliente.

Em suma, este modelo pretende que 0s processos sejam considerados um valor
acrescentado para a empresa, pretendendo obter os resultados de desempenho e
eficadcia com vista a melhoria continua dos processos baseada na medi¢do dos
objectivos.

1.2.2 Melhoria continua

A melhoria continua € um processo constante, que através da aplicacdo do ciclo
PDCA, e do trabalho em equipa na resolucdo de problemas leva a implementacao de

accOes necessarias para alcancar os objectivos tracados.

1.2.2.1 Ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA)

O Ciclo PDCA (figura 2) é uma metodologia, criada por Deming (1986) no ambito
da melhoria continua, que pode ser aplicada a todos 0s processos, permitindo
averiguar se o processo foi adequadamente planeado, se a sua execucdo foi conforme
0 delineado, se os resultados estdo a ser alcancados e se existe oportunidade de

melhoria.

12
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‘ 42, Act 12, Plan
1
32, Check 22. Do /
\ X

Figura 2 — Ciclo PDCA®

Numa primeira fase, dando inicio ao processo, é necessario designar objectivos e
metodologias para a elaboracdo de um plano, de acordo com os requisitos do cliente
e as politicas da organizagdo, com vista a melhoria continua. Deste modo, e nesta

fase, torna-se essencial a recolha, processamento e analise de dados.

Com base na informacédo facultada pelo estudo feito anteriormente, segue-se a

formulacdo e implementacdo de um plano (teste primario).

Na fase seguinte procede-se a verificacdo da devida implementacdo do plano e a
avaliacdo do seu contributo para as melhorias esperadas, monitorizando e medindo

0S processos em comparagdo com os objectivos estabelecidos.

Por ultimo, e com base nos resultados reportados, se houver uma avaliacdo positiva
procede-se a institucionalizacdo do plano definido melhorando continuamente, mas
se for negativa apreende-se os ensinamentos que dai resultaram, reiniciando um novo

ciclo.

O facto de este ser um processo ciclico, implica um questionar constante de todas as

actividades realizadas de modo a gerar uma melhoria continua das operagdes.

® Adaptado de Huffman, Jack L. (1997), Beyond TQM — Tools & Techniques for High Performance
Improvement.
13
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Contudo, Deming (1986) considera que para implementar este processo, € essencial
adoptar a filosofia da gestdo pela qualidade total, dando prioridade a qualidade que
permite uma melhoria constante de produtos e servigos que depende da melhoria dos
processos para obter um aumento de produtividade e reducdo de custos. Tambeém o
tipo de lideranca deve ser alterado para possibilitar as pessoas produzir com
qualidade, instituindo novos métodos e programas de formacao de modo a afastar os
receios, a encorajar a comunicacdo e a melhorar competéncias e conhecimentos dos
colaboradores, quebrando as barreiras entre departamentos e incentivando o trabalho
em equipa. E, ainda, essencial que os objectivos passem a ter fundamento para os
trabalhadores e que as decisdes deixem de se basear no preco, eliminando padrdes de
quotas numéricas e apostando no uso do controlo estatistico. Por ultimo, e para que

tudo possa ser posto em pratica, hé que dar poder e autonomia aos gestores.’

O ciclo PDCA, como referido anteriormente, inicia-se com o planeamento, no
entanto, a necessidade de planear advém de uma ac¢do que suscitou este processo.
Logo, pode dizer-se que o planeamento ndo é a sua primeira etapa na medida em que
algo tem de despertar a necessidade de recorrer a este método de analise e

implementacao da melhoria continua. ®

1.2.2.2 AcgOes de Melhoria

A melhoria continua tem por principio eliminar as causas dos problemas para obter
uma maior produtividade. Contudo o processo pode ndo ter sido concebido para

aquele fim ou pode ter simplesmente surgido sem que qualquer registo fosse feito.

Neste sentido, e atraves de mecanismos de controlo, identifica-se o problema,

recolhendo, tratando e analisando dados a respeito das ndo conformidades que

" Lopes, Albino, Capricho Lina (2007), Manual de Gestao da Qualidade.
¥ Huffman, Jack L. (1997), Beyond TQM — Tools & Techniques for High Performance Improvement.
14
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fornegcam informagéo relevante para implementar um sistema que gere solugdes de

melhoria.

Quanto as accOes de melhoria a implementar estas podem ter uma vertente
preventiva ou correctiva. As accles preventivas surgem com a possibilidade de
ocorrer uma nédo conformidade servindo sua aplicagdo para prevenir que 0 mesmo
suceda, ja as accOes correctivas partem do principio da ndo conformidade, sendo

aplicadas apropriadamente.®

Aguando da decisdo de melhoria, a organizacdo tem de ter capacidade de adaptacédo
para (re)desenhar o processo e identificar os pontos criticos ndo esquecendo a
eliminacdo de ndo conformidades ou actividades que n&do acrescentam valor.
Contudo, a definicdo do responsavel pelo processo e a aplicacdo de ferramentas da
qualidade que facilitem a sua compreensdo, bem como a definicdo de indicadores de

qualidade devem ser tidos em conta com vista a facilitar a analise.

1.3 NP EN ISO 9001:2008

Obter a certificacdo representa um reconhecimento nacional e internacional a
organizacdo pois a ISO 9001 é um referencial genérico dos requisitos
(responsabilidades, implementacéo e revisdo) de um sistema de gestdo da qualidade
que deve ser adaptado (requisitos documentais) a cada organizacdo em concreto,
tendo em conta os seus principios, assegurando boas praticas de gestdo e a garantia
do produto/servico bem como a satisfagdo dos requisitos do cliente. Assim, pretende-
se transmitir confianca e gerar uma melhoria continua do processo de gestdo da

qualidade de forma a atingir a exceléncia do negécio.*°

® NP EN I1SO 9001:2008
' AEP (2006), Qualidade — interpretacéo da 1SO 9001:2000, em: http://www.aeportugal.pt.
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O planeamento da adaptacdo a esta norma passa por estabelecer os objectivos da
qualidade que devem ser monitorizados de modo a averiguar a sua evolucéo,

devendo ser todas as etapas, correcta e devidamente registadas.

Este processo requer um comprometimento da gestdo de topo (NP EN ISO
9001 _2008) desde o seu desenvolvimento, & implementacdo e melhorias do sistema
da qualidade, bem como a constitui¢do da politica da qualidade, assegurando que 0s
requisitos do cliente sdo satisfeitos. Contribuindo para tal, é sua responsabilidade o
planeamento da qualidade e a identificacdo de objectivos, bem como a revisdo do
sistema. E, ainda, relevante a redacgio de um Manual de func@es e do organigrama
da organizacdo para a transmissdo e delegacdo de responsabilidades e autoridade a

cada colaborador, incluindo-os eficazmente no processo.

Tendo em conta que a actividade de uma organizacdo passa pela realizacdo de um
produto ou servigo, a ISO 9001 requer um planeamento e execugdo de processos que,

no conjunto, sejam orientados para o cliente.

1.3.1 Enfoque no Cliente

O enfoque no cliente' é um pilar, um principio da gestdo pela qualidade total com
importancia significativa uma vez que, tal como se verifica na figura 1, é a partir das
suas percepcOes que as organizagOes estudam os requisitos que um produto/servico

deve cumprir.

Num sistema de gestdo da qualidade, um dos principais objectivos a alcancar é a
satisfacdo dos requisitos dos clientes'?, tendo em conta critérios na escolha e
avaliacdo do servigo prestado como a viabilidade, conveniéncia, dependéncia,

personalizacdo, preco, qualidade, reputacdo, seguranga, rapidez e inovacao, etc.

1 opes, Albino, Capricho Lina (2007), Manual de Gestao da Qualidade.
2 AEP (2006), Qualidade — interpretacéo da 1SO 9001:2000, em: http://www.aeportugal.pt.
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O cliente é aquele que define a qualidade, € com ele que esta comega e acaba e 0
facto de ter este poder perante a organizacdo, as suas percepcdes deve ser sempre
tidas em conta.’ Neste sentido, ap6s a definicdo dos seus requisitos, as organizacoes
devem planear o processo de producdo, monitorizar e medir os resultados para poder

implementar a melhoria de modo a manter o seu cliente satisfeito.™®

Posto isto, é relevante a capacidade da empresa em ser pré-activa e antever as
necessidades do cliente antecipando-se a concorréncia na satisfacdo das mesmas,
fidelizando e surpreendendo o cliente. Assim, a organizacdo gera uma vantagem

competitiva.

O enfoque no cliente deve ser usado como orientacdo no seu plano estratégico de
actividades, tendo em consideragdo meios de satisfacdo do cliente como a
qualidade da prestacdo do servico, a inovacdo, a variedade, o preco em relacdo a

concorréncia, 0 n° de reclamacgdes, tempo de atendimento, etc.

Modelo de Teboul

Segundo o Modelo de Teboul a oferta da organizacdo vai ao encontro das
necessidades do cliente, uma vez que o custo de um cliente insatisfeito implica medir
regularmente a satisfacdo dos clientes e as relagdes de proximidade baseadas na

confianca.

Neste sentido, a identificacdo dos clientes permite captar e determinar as suas
necessidades e expectativas, as suas fontes de insatisfacdo e estabelecer
oportunidades de melhoria.

Para apoiar a identificagdo dos aspectos referidos, temos o customer-driven quality

cycle® (figura 3) que fornece a visdo dos processos a desenvolver.

 Hoyle, David (2009), 1SO 9000 Quality Systems Handbook : Using the Standards as a Framework.
14 James R., Evans, William M., Lindsay (2011), The Management and Control of Quality, South-
Western Cengage Learning.
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Customer needs and expectations
(expected quality)

44 Identification of customer needs |

Translation into produtc/service specifications
(design quality)

.

_ Output
" (actual quality)

v

| Customer perceptions
(perceived quality)

A 4

Measurement and feedback |

Figura 3 - Customer-driven quality cycle (Evans, Lindsay, 2011)

A qualidade esperada por parte do cliente surge da relagdo entre necessidades a
satisfazer e as expectativas em relacdo ao produto/servico. E desta relacdo que a
organizacdo tem de identificar os requisitos do cliente surgindo, nesta fase, 0 Modelo

de Kano para converter as necessidades.

Modelo de Kano

O Modelo de Kano (Dr.Noriaki Kano) é uma ferramenta de medida da qualidade
utilizada para criar prioridades no que respeita a necessidade dos clientes, tendo em
conta o impacto dessas na sua satisfacao.

Este modelo agrega essas prioridades em trés conjuntos, os quais factores
surpreendentes ou que satisfazem necessidades latentes, atributos de realizacéo
relacionados com as exigéncias do cliente e atributos inevitaveis que representam as

funcOes basicas esperadas de um produto/servigo.

E, assim, que este modelo permite converter necessidades em requisitos, traduzindo-

os em especifica¢bes do produto/servico que definira a qualidade.
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Posteriormente o cliente far a sua apreciacdo e surgirdo as percepgdes acerca do
produto/servico produzido, seguindo-se um processo de medicdo e obtencdo de

resultados transmitidos a organizacao.

Citando Don Peppers and Martha Rogersa (Evans, Lindsay, 2011) ***The only value
your company will ever create is the value that comes from customers — the ones you
have now and the ones you will have in the future. Business succeed by getting,
keeping, and growing customers. Customers are the only reason you build factories,
hire employees, Schedule meetings, lay fiber-optic lines, or engage in any business
activity. Without customers, you don’t have a business”. Em suma, € o cliente que
permite & empresa manter a sua actividade que ndo é mais que a satisfacdo do

mesmo.

1.4 Qualidade em Servicos

Servico € uma qualquer actividade que ndo produz directamente um produto fisico, é
um output intangivel, heterogéneo em que a sua producdo e consumo ocorrem em

simultaneo.*®

A intangibilidade de um servico dificulta a medicdo dos processos, principalmente,
porque, neste caso, o cliente é um participante activo no processo de producao,
influenciando a produtividade e qualidade da prestacdo do servi¢o. Assim, é nos
momentos de verdade (Jan Carizon), a interaccdo entre a organizacao e o cliente, que

se a diferencia a determinacdo da sua satisfacao.

Contudo, a avaliacdo da qualidade em servigos é feita no momento da sua prestacéo
do mediante os atributos como a tangibilidade, seguranca, credibilidade,
compreensdo, responsabilidade, competéncia, acesso, cortesia, comunicagdo e

confianca.*

> James R., Evans, William M., Lindsay (2011), The Management and Control of Quality, South-
Western Cengage Learning.
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Neste caso, e devido as varidveis a ter em conta, a satisfacdo de um cliente perante a
prestacdo de um servico pode avaliar-se através da diferenciacdo entre a percepcéo

do servico recebido e a expectativa que o cliente tinha relativamente ao mesmo.

1.4.1 Modelo de avalia¢éo da qualidade em servigos

Como referido, a avaliacdo mediante relacdo entre expectativas e percepcdes, € dos
métodos mais usados para medir a qualidade de servicos no que respeita a satisfacdo

do cliente. Apresenta-se, de seguida, varios modelos que permitem a sua avaliagéo.

Expectativas vs Percepcoes

Palavra boca Necessidades Experiéncia
aboca Pessoais passada
[ ‘ I

Dimensdes da qualidade Expectativa Percepcdo da qualidade
do servico: do Servico do servico:
e Fiabilidade e Expectativas excedidas
e Responsividade e Expectativas satisfeitas
e Garantia e Expectativas nao
¢ Empatia Percepcdo do satisfeitas
e Tangiveis Servico

Figura 3 — Expectativas vs Percepcdes (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004)*

O esquema da figura 3, demonstra como a publicidade da palavra passada, as
necessidades e a experiéncia passada influenciam as expectativas do cliente quanto &

prestacdo do servico, tendo em conta as dimensdes da qualidade deste.

Dependendo da capacidade de identificacdo dos requisitos do cliente por parte da
organizacdo, e a prestacdo do servico, o cliente criara uma percepcdo que permite
avaliar a qualidade por meio de comparacgéo entre expectativas e percepcoes.

'® In apontamentos da disciplina de Gestio pela Qualidade Total.
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Um cliente insatisfeito pode levar a uma publicidade “boca a boca” negativa,
havendo a perda ndo s6 deste mas de potenciais clientes, 0 que aumentara os custos

da ndo qualidade.

Modelo dos Desvios (Gaps)

Segundo 0 Modelo dos Desvios (Parasuraman, Berry e Zeithaml, 1985), a satisfagdo dos
clientes depende da reducdo ou eliminagdo dos quatro gaps associados a prestacao do

Servico.

O facto de ndo se minimizar o primeiro gap, a reducdo ou eliminacdo dos restantes é
posta em causa, uma vez que 0 erro vai surgir no inicio do processo agravando-o até

ao final, o que gera insatisfacdo do cliente.

Satisfagdo do cliente

« Percepcdodo | GAPS _p| Expectativa .  Pesquisa de mercado
Comunicagido |, cliente do cliente ~. GAP 1
GAP4 ’ RN
Vi ~
, A
K Percepgdo da gestdo
Prestagdo do relativamente as
servigo expectativas do cliente
< P
Conformidade ~ ~ « - — _--" ~ Projecto
GAP 3 ~ 2l Espeuflca.goes a-- GAP 2
do servigo

Figura 4 — Modelo dos Gaps®’

A discrepancia entre as expectativas do cliente e 0 que a organizagao pensa que estes
querem (percepcdo) deve-se a falta de analise de mercado. A necessidade de
conhecer o que os clientes pretendem, leva a que a organizacao realize pesquisas de o
mercado de modo a minimizar este gap e assim reduzir a probabilidade de

insatisfacéo do cliente.

O entendimento das percepgdes dos clientes leva ao planeamento do projecto de

acordo com os requisitos determinados, decidindo as especificacfes do servico. No

' In apontamentos da disciplina de Gestao pela Qualidade Total.
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entanto, se no os requisitos ndo forem devidamente identificados, as especificagdes
do servico nédo estardo de acordo com o pretendido pelo cliente.

Logo, se a prestacdo do servico ndo estiver conforme o especificado, haverd uma

disparidade entre o servico prometido e comunicado ao cliente e o servico prestado.

A satisfacdo efectiva do cliente é verificada aquando da anélise da discrepancia entre
0 servigo que o cliente espera e a sua percepgdo, sobre o servigo que a organizacdo

fornece.

Para eliminar ou reduzir os gaps € essencial eliminar o primeiro hiato, pois assim €

possivel ter uma base solida para definir todo o processo.

1.4.2 Reclamac@es e recuperacao de servico

As reclamag0es surgem quando o cliente, por qualquer motivo, se sente insatisfeito
com o servigo prestado, e é entdo que a organizacdo tem a necessidade ser pro-activa

de modo a evitar esta questao.

No entanto, e caso esta seja formalizada, a empresa deve ter um processo de
tratamento de reclamacdes e recuperacao do servico. A formacao de colaboradores, o
recrutamento dos melhores no contacto com clientes e a autonomia dada para

desenvolverem solucdes pode, neste processo, ser fulcral.

Contudo, as reclamacdes ndo tém de ser algo negativo, podendo a organizacao retirar
ensinamentos dos erros cometidos e desenvolver melhorias, porque se o cliente
acabar por sentir as suas necessidades devidamente satisfeitas, ele, muito

provavelmente, voltara.'®

Quando, em caso de reclamacdo, menciono necessidades devidamente satisfeitas,

refiro-me ao processo que a organizacdo desenvolve para recuperar as reclamacdes,

' In apontamentos da disciplina de Gestdo pela Qualidade Total.
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recebendo-as, tratando-as e comunicando a consequéncia ao cliente. Pretende-se,
assim, que este processos permita agir rapidamente e de preferéncia que se resolva a
reclamacdo no primeiro contacto, devendo cada caso ser analisado individualmente,

efectuando um pedido de desculpa e se possivel repondo-o.

Posto isto, o conceito de fazer bem a primeira permite evitar todo o processo de

reclamacdo e de insatisfacdo do cliente, bem como os custos de um mau servigo.

1.5 Indicadores de desempenho

Indicadores sdo formas de representacdo quantificAvel de caracteristicas de um
produto, servico ou processo, utilizados para controlar e melhorar a qualidade e o
desempenho. Nestes termos, indicadores de desempenho sdo indices numéricos

estabelecidos sobre os efeitos de cada processo para medir a sua qualidade®®.

Para definir indicadores de desempenho devem ser determinados os objectivos aos
quais € atribuido um valor real (através do estudo do desempenho da organizacéo),

visto que na auséncia de um padrdo comparavel ndo é possivel fazer a medicéo.

A determinagdo de indicadores permite objectivar a avaliagdo dos varios processos,
gerar prioridades e criar um historico de avaliacdo. Assim, é possivel definir papéis e
responsabilidades, referenciais para a melhoria dos processos, a medi¢do do grau de
satisfacdo de clientes, a monitorizacdo de melhorias em processos e dos seus

resultados.®

A analise de indicadores consiste na extraccdo de um significado dos dados e
resultados obtidos de modo a gerar informacdo que permita apoiar a avaliacdo do
desenvolvimento da organizacdo, as tomadas de decisdo nos varios niveis da empresa

e a revisdo do planeamento de curto e longo prazo. *®

% In Pereira, Prof. Ms. Eng.° Aline Soares, Sistemas de Indicadores de Desempenhos — aula 11, em:
http://professoraaline.wordpress.com.
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1.6 Monitorizacéao e Medigao

A melhoria do sistema de gesto da qualidade?® passa pela monitorizacdo, medicéo e
analise dos processos desenvolvidos de forma a controlar a qualidade e efectuar as

melhorias necessarias aos processos.

Neste sentido, o planeamento e definicdo de técnicas a aplicar na monitorizacdo e
posterior medi¢do e acompanhamento dos processos, produtos e satisfagcéo do cliente
é relevante para o controlo das ndo conformidades, para recolher dados que serdo
analisados e, caso necessario, para aplicar accdes de melhoria (correctivas ou

preventivas).

A medicdo do desempenho pode ser feita apenas com vista a planear, induzir e
controlar, no entanto devera servir, também, para diagnosticar. Assim, é importante
melhorar a medicdo do desempenho ao longo do percurso da empresa,
nomeadamente aquando da implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e
respectiva certificagéo.

1.6.1. Satisfacéo do cliente

Regra geral, a medigdo da satisfacdo do cliente é baseada em inquéritos que séo
enviados ao cliente. Contudo, a empresa deve ter em consideracdo que a medicdo da
satisfacdo dos clientes s6 é fidvel se os requisitos dos clientes forem devidamente
identificados de modo a determinar indicadores de desempenho adequados a

avaliacdo da sua satisfacao.

Enquanto um cliente satisfeito transmite uma boa imagem da organizagdo e
permanece fiel & mesma, um cliente insatisfeito pode ser uma ameaga a reputacdo da
empresa pois a partilha da sua m& experiencia pode afastar potenciais e futuros

clientes.

2 NP EN 1SO 9001:2008.
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Assim, este € um ponto deveras relevante, implicando a minima margem de erro no
planeamento ndo sO da prestacdo do servigco como dos métodos de monitorizagdo e
medicdo de modo a ndo haver lacunas na avaliacdo da sua satisfacdo. No entanto, e
devido as constantes alteracfes do mercado, este € um processo (incluindo os

indicadores) em melhoria continua.

1.6.2 Analise de dados

Contemplando o conjunto de dados aquando da monitorizagdo e medi¢do do
processo, 0s registos dos resultados do desempenho s6 tém sentido de forem

posteriormente analisados de modo a originarem melhorias.

A anélise de dados®! passa pelo tratamento de informacdo, dados e registos com o
objectivo, baseado em factos, de analisar a eficécia do sistema de gestdo da qualidade
e implementar melhorias. Neste sentido, é necessario estabelecer critérios e

procedimentos para sistematizar este processo.

As informacOes proporcionadas por esta analise, transmite conhecimento relativo a
satisfacdo do cliente, conformidade dos requisitos do produto, suas caracteristicas e
tendéncias, bem como oportunidades e melhoria (ac¢des preventivas e correctivas) e

relativamente aos fornecedores.’

Em suma, a analise de dados permite determinar a causa de problemas existente,

orientando a toma de decisdes necessarias a melhoria.

Agregando e integrando toda a informacdo fornecida por esta andlise, €

responsabilidade da gestéo avaliar o desempenho da organizagéo.

ZL NP EN 1SO 9001:2008.
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2 Conclusdo — Estudos e Formacao, Lda.

2.1 Concluséao

Fundada em 1987, com sede em Coimbra e delegacdes em Agueda, Aveiro, Castelo
Banco, Figueira da Foz, Guarda, Leiria, Oliveira do Hospital, PGvoa de Varzim, Seia
e Viseu, a Conclusdo* é uma empresa privada que desenvolve a sua actividade na
area da Formacdo Profissional, Consultoria Empresarial e Estudos. Estabelecendo
parcerias de cooperacdo, tem capacidade operativa de direccionar a sua actividade
numa estratégia de proximidade com o cliente, recentemente havendo a possibilidade
de novas sete delegacBes em Barcelos, Evora, Lisboa, Porto Portimdo, Santarém e

Viana do Castelo.

Formacéo Profissional

A Conclusdo é uma entidade promotora e formadora que procura dar respostas
eficazes as solicitacbes do publico, contando com uma equipa de colaboradores
qualificados para o desenvolvimento competitivo das organizacfes e na eficacia na
gestdo de negdcios. Neste sentido, a Conclusdo tem direccionado, nos seus 23 anos
de actividade, as suas propostas formativas para a formacéo de quadros intermédios e

superiores, nomeadamente nas seguintes areas:

e Formacéo de Formadores,

e Higiene e Segurancga no Trabalho;
e Mediacdo Imobiliaria;

e Ambiente e Novas energias;

e Empresarial / Organizacional;

e Contabilidade / Fiscalidade;

e Sequros;

22 Conclusdo — Estudos e Formagao, Lda. (2011), Entidade, em: http://www.conclusao.pt.
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e Cidadania e igualdade de Oportunidades (EFA).

Uma parte significativa da sua oferta formativa é certificada, nomeadamente no
ambito dos seguintes cursos homologados:

Pelo IEFP — Instituto do emprego e formacéo Profissional:
e Formacdo Pedagdgica Inicial de Formadores;
e Formacdo Pedagdgica Inicial de Formadores a Distancia.
Pela ACT — Autoridade para as Condigdes de Trabalho:
e Técnico Superior de Higiene e Seguranca no Trabalho,
e Técnico de Higiene e Seguranca no Trabalho.
Pelo Ministério da Justica:
e Curso de Formagcéo inicial em Mediagdo Laboral;
e Curso de Especializacdo em Mediac¢do Laboral.
Pela ADENE — Agéncia para a Energia:

e Curso de Peritos Qualificados no ambito do Sistema de Certificacdo
energética de Edificios (RCCTE).

Esta vertente € responsavel por cerca de 80% da actividade da Conclusdo, quer neste
aspecto, quer enquanto entidade formadora contratada para a realizacdo de planos de

formacgéo de outras entidades.

Consultoria Empresarial

Como entidade vocacionada para a prestacdo de servicos de apoio a competitividade,
desenvolve iniciativas no ambito do tecido empresarial, nomeadamente consultoria
nas areas de desenvolvimento empresarial, estudos e projectos de investimento,

recrutamento e seleccdo de pessoal, formacg&o profissional e apoio & inovagéo.
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Estudos

Uma parte significativa dos projectos desenvolvidos abrange a area de Estudos de
Urbanismo Comercial em que possui ja significativa experiéncia em estudo global do

projecto especial de revitalizacdo e estudo global de revitalizacéo.

A Conclusdo pretende destacar-se como entidade de referéncia na criacdo de valor
para as pessoas e organizacGes, desenvolvendo servicos diferenciadores pela
exceléncia, reconhecidos pelo mercado, nas areas da Formacdo Profissional,

Consultoria, Estudos e Projectos.

Posto isto, apresenta-se o organigrama (figura 5) da entidade de acolhimento,
situando as minhas funcdes, enquanto estagiaria, no Gabinete da Gestdo da

Qualidade e no Centro de Formagéo de Taveiro.
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Figura 5 — Organigrama Concluso®

2 Organigrama v2.2 da Conclusdo — Estudos e Formacéo, Lda.
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2.2 Estagiar na Conclusao

No ambito do estagio curricular na Concluséo, tive a oportunidade de colaborar nas

seguintes areas:

2.2.1. Sistema de Gestdo da Qualidade

A Conclusdo tem implementado o Sistema de Gestdo da Qualidade* segundo a
norma NP EN ISSO 9001:2008, com excepcdo do requisito de controlo dos
dispositivos de monitorizacdo e medi¢do uma vez que a organizacao ndo faz uso de

equipamentos que o permitam.

A implementagdo desta norma visa assegurar a competéncia da organizacdo na
prestacdo de servicos na area da formacao e de estudos e consultoria em Sistemas de
Qualidade, Urbanismo, Econémico-financeiros, Recursos Humanos e Formacdo, e
Novas Tecnologias. Neste sentido, a Conclusdo segue o ciclo ja apresentado na

figura 1.

Deste ciclo consta 0s macros processos de definicdo de objectivos, formacéo, estudos
e projectos e consultoria, gestdo da qualidade e gestdo de recursos, devidamente
desenhados com a definicdo de entradas e saidas e documentos de suporte. No

entanto estes ndo sdo processos singulares, havendo interaccdes entre eles.

O cumprimento dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade é da inteira
responsabilidade da Geréncia da Conclusdo, sendo delegadas responsabilidades ao
Conselho da Qualidade no ambito da definicdo, monitorizacdo e analise dos
objectivos, da integracdo dos colaboradores e das auditorias realizadas, analisando

oportunidades de melhoria.

% Manual da Qualidade da Conclusio
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2.2.1.1 Balanco da qualidade

A realizacdo do Balango da Qualidade® do ano 2010 foi da minha competéncia,
permitindo explorar a area em que consta este relatorio. Contendo informacéo acerca
do desempenho da empresa no ultimo ano, possibilitou-me tomar conhecimento das

actividades realizadas na empresa e a forma como séo geridos 0S processos.

Na elaboracdo deste documento, executei a medi¢do do grau de cumprimento dos
objectivos e a andlise dos resultados obtidos, bem como dos outros indicadores,
verifiquei e analisei relatorios de auditorias internas e externas, observei os dados dos
recursos humanos, examinei 0s registos de constatacfes podendo estes ter origem
numa sugestdo, reclamacédo, observacdo/inspeccdo, auditoria, ndo conformidade,
seguimento de accBes correctivas/preventivas e no processo de concepcdo e comentei

0 desempenho do sistema da qualidade.™

A execucdo deste documento foi 0 método encontrado para me integrar na gestao da
qualidade da empresa, € 0 uso de indicadores de desempenho ao longo da sua

elaboracdo levou a decisdo quanto ao tema a explorar neste relatorio.

2.2.1.2. Indicadores de Desempenho

No inicio de 2010 haviam sido definidos os objectivos e respectivos indicadores a ter
em consideracdo no decorrer do ano, e que serviriam para realizar a avaliacdo de

desempenho da organizacao.

Os objectivos®® tracados depreendem o investimento realizado, a satisfacdo dos
colaboradores, os cursos (cursos, cursos e-learning, acgdes de formagdo, novos
cursos, formandos, aprovacgdes, desisténcias), a adesdo ao cartdo 35 (cartdo
“cliente”), a coordenacao dos cursos, as horas de formacéo, a integracdo dos cursos

no GESFOR (Sistema Integrado de Gestdo de Formacdo), ndo conformidades em

2 Balango da Qualidade de 2010 da Conclusao.
?® Mapa de Objectivos de 2011 da Conclus&o.
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auditoria da APCER, aprovagdes de candidaturas interna e externa (POPH),
reclamacdes de clientes, qualidade do atendimento, integragdo de novos
colaboradores em estagio, etc.. No entanto, 0s que vao ao encontro com o propasito
deste relatorio sdo os que estdo relacionados com o cliente e a sua satisfacdo, dos
quais®”:

e NUmero maximo de reclamacdes de clientes;

e Indice de qualidade do atendimento.

Indices e métodos de célculo
N.2 Maximo de Reclamacdes de Clientes = Contagem do n.2 de reclamag¢des no periodo

Este primeiro indice®, ndo tem um método especial de célculo desde que os

processos de reclamagéo estejam devidamente organizados.

Indice da Qualidade do Atendimento = Média global dos resultados dos inquéritos realizados

J& 0 segundo® necessita de um tratamento dos dados recolhidos com a realizacdo de
inquéritos aos clientes para medir a sua satisfacdo, de modo a calcular a média por
critério avaliado com vista a determinar a média global da avaliacdo obtida em todos

0s critérios.

Tendo sido atribuido um valor ao indicador de desempenho de acordo com a anélise
da gestdo relativamente ao ano 2009 e previsdo para 2010, surge a necessidade de

avaliar a satisfacdo do cliente no ano 2010.

%’ Mapa de objectivos de 2011 da Conclus&o.
%8 Adaptado de Impresso associado a Procedimento do Sistema de Qualidade — Mapa de indicadores
de desempenho da Conclusdo, Lda.
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2.2.1.2.1 Satisfacdo do Cliente

Conforme referido anteriormente, a comparacdo dos resultados da satisfacdo do
cliente com os indicadores pré-definido, leva a analise dos inquéritos resultantes do
processo de formacdo, de consultoria e do indicador do numero de

sugestdes/reclamagdes permitindo obter informacdo para a analise pretendida.

A Conclusdo tem em atencédo as alteracGes de mercado e as suas exigéncias, tendo
vindo a expandir-se geograficamente com vista a atender as necessidades do cliente.
Se a satisfacdo do cliente, s6 por si, € importante, nestes casos € necessario verificar
a adaptacdo da organizacdo ao novo meio, devendo ser medida de forma a

implementar melhorias nos processos.

Assim, a organizacdo realiza inquéritos de satisfacdo do cliente avaliando a
qualidade do atendimento, a informacdo e meios disponibilizados, bem como
inquéritos de opinido, que permitem & Conclusdo obter os dados necessarios a
medic&o dos seus objectivos.?®

Com estes métodos, a Conclusao pratica dois tipos de avaliagdo, uma no decorrer e
final da formacdo (basicamente sobre o curso) e outra apds o término da mesma
(nomeadamente sobre o atendimento). Esta opcdo deve-se a necessidade de obter
resultados, os mais fidedignos possiveis, uma vez que avaliando apenas aquando da

realizacdo da formacao estes podem ser viciados por qualquer circunstancia.

No que respeita & avaliacdo do atendimento, este é analisado em trés vertentes*’:

e Atendimento presencial (simpatia, competéncia, confianca na informacéo
transmitida, apresentacao do funcionario, eficacia na resolucdo de problemas);

e Atendimento telefénico (rapidez a atender o telefone, simpatia, clareza da
linguagem utilizada, eficacia na resolugéo de problemas;

e Satisfacdo em assuntos administrativos/financeiros (relagcdo qualidade/preco,

facilidades de pagamento, meios de pagamento disponiveis).

% Manual da Qualidade da Concluséo.
% Adaptado do Inquérito ao cliente da Concluséo.
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O atendimento € o momento de verdade que em muito contribui para definir a
satisfacdo, ou ndo, do cliente, devendo haver um tratamento individualmente e com a
atencdo devida de modo a ndo gerar reclamac6es quer pelo método de atendimento
quer por outra variavel que tenha surgido na prestacdo de servico. E no contacto

directo que a organizacdo tem a possibilidade de cativar o seu cliente.

Quanto a assuntos financeiros, a Conclusdo tem de se preocupar com a relagéo
qualidade/preco da oferta formativa porque hoje em dia, e principalmente quando se
trata de formacéo, as pessoas tendem a apostar neste servi¢o devido a concorréncia
no mercado de trabalho. Assim, ha que ser competitivo ndo descuidando o servigo

prestado.

Sugestédo

O facto da satisfacdo do cliente ser analisada apenas nos termos acima referidos
deixa uma lacuna que eu considero pertinente. A Conclusdo n&o considera 0s cursos,
a formacdo, o servico que o cliente procura na empresa, como possivel factor de

satisfacdo do cliente. Apenas o pondera como analise do produto (o curso).

Com esta observagédo quero dar a entender que esta situacdo, ndo conjecturada pela
Conclusao, leva a resultados ndo fidedignos da “total” satisfacdo do cliente, pois na
verdade se a accdo de formacdo ndo satisfizer os requisitos e expectativas de
aprendizagem do formando este ndo voltara e a ma publicidade gerada por um “boca
a boca” serd desconcertante. Esta foi uma realidade que eu presenciei ao longo do

estagio.

De que serve ter um cliente satisfeito com o atendimento se, na hora de avaliar a
formacdo que frequenta, o seu descontentamento pode levar a perda deste e de

potenciais clientes?

Os programas, métodos e recursos utilizados nas formacOes devem ser alvo de
avaliacdo, opinido e sugestdo, o que j& acontece mas ndo directamente relacionado

com a satisfagdo do cliente, mas apenas com a avaliagdo do curso. Isto €, apesar do
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cliente dar o seu parecer quando avalia a formacéo, o tratamento dos dados ndo esta
direccionado para a sua satisfagao.

Com isto, sugiro que no método de avaliacdo da satisfacdo do cliente seja incluido
um inquérito fundamentado no ja existente para a avaliacdo das formacGes, mas
agora direccionado para este proposito. Esta anélise permitiria, também, reunir dados
relativos ao mercado, isto é, sobre 0 que o cliente procura quando se inscreve em
determinado cursos, porque apesar de 0s cursos terem determinados programas,
existem sempre outras variaveis possiveis de alterar de modo a gerar um maior

interesse.

2.2.1.2.2 Reclamacdes

De forma a gerir reclamacgdes, a Conclusdo estabeleceu um processo sistematico de
andlise das causas e de concepcao de accbes que visem a correccdo de problemas
identificados no produto/servico.®> No entanto, o processo de tratamento de
reclamacdes passa, inicialmente, pelo atendimento e compreensdao do motivo que
leva o cliente a querer reclamar de forma a tentar resolver a questdo num primeiro

contacto e, de preferéncia, sem a oficializagéo da reclamacéo.

As reclamacdes dos clientes sdo um indicador habitual de um fraco nivel de
satisfacdo, mas a sua auséncia ndo implica necessariamente um nivel elevado de
satisfacdo do cliente. Assim, quando as exigéncias do cliente s&o acordadas com este
e satisfeitas, isso ndo implica uma forte satisfacdo do cliente.*’

A Conclusédo tem um documento denominado Registo de Constatacfes onde 0s
colaboradores devem tomar nota da reclamacéo de forma a abrir um processo interno
para a resolugdo da mesma. Assim, € possivel controlar as reclamacdes, 0 seu

desenvolvimento e a melhoria (accdo correctiva ou preventiva) que originam.

3! Manual da Qualidade da Concluséo.
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Entretanto, e no decorrer deste processo, a Conclusédo tende a manter o cliente

informado da sua resolucgéo.

E extremamente importante saber tratar uma reclamacgdo visto que se no final o
cliente ficar satisfeito é possivel que o cliente continue fidelizado. Como ja havia
referido, um cliente insatisfeito pode causar demasiados problemas na actividade da
empresa devido a ma imagem que passa ao publico em geral e aos encargos que

acarreta.

Como referido anteriormente, o indicador relacionado com as reclamaces passa pela
contagem das mesmas, podendo fazer-se a diferenca quanto ao tipo de melhoria que
esta originou (accdo correctiva ou preventiva) ou se simplesmente foi arquivada néo

gerando qualquer modificacdo no processo.

2.2.1.2.3 Monitorizagdo, medicgéo e analise

A Conclusdo monitoriza, mede e analisa os processos® que considera criticos, no
entanto € a informacdo relativa a percepcédo do cliente e o facto de a organizacao ter
ido ao encontro dos seus requisitos promovendo a sua satisfacdo que interessa para

esta analise.

Estas trés actividades passam pelo acompanhamento dos varios processos que
integram a Conclusdo, monitorizando e medindo, quer através de instruces de
trabalho associadas a procedimentos do sistema de qualidade e de trabalho, quer de
impressos associados a procedimentos do sistema de qualidade e de trabalho.?®

Com a colaboracgdo de todos os intervenientes da organizagéo, e de ferramentas do
MSExcel que permite o estudo dos dados recolhidos, os processos considerados
relevantes, neste caso, a satisfacdo do cliente € alvo de melhoria continua, sendo

exemplo as formagdes internas realizadas no ambito do atendimento.

%2 Manual da Qualidade da Concluséo.
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Os dois indices apresentados sdo calculados recorrendo ao MSExcel, o nimero
maximo de reclamagfes de clientes por os registos de constatagdes serem inserido
nessa ferramenta do Office, e o indice da qualidade de atendimento devido a aptiddo

para a realizacdo de calculos e relagdes entre dados.

Analise de Dados

Apds a medicdo da satisfacdo de clientes e o calculo dos indicadores, a andlise,
leitura dos dados obtidos permite examinar a avaliacdo de desempenho da
organizagdo nesse ambito e identificar a oportunidade de melhoria, seja no
atendimento, nos servicos administrativos ou na realizagdo dos cursos, ou

relativamente aos formadores.

Contudo este analise nao se baseia apenas na medicéo da satisfacdo dos clientes, mas
também na avaliacdo do sistema da gestdo da qualidade, do desempenho dos
fornecedores e da monitorizacdo e medicdo de produtos e processos. Apesar do
parecer dado pelo colaborador que realiza este processo, é responsabilidade da

gestdo, analisar e identificar oportunidades de melhoria.*

2.2.1.4 Avaliacéo de desempenho

Apesar de ja& ndo ir de encontro ao objectivo deste relatorio, esta foi outra das
actividades que realizei durante o estagio, a avaliacdo de desempenho do primeiro
trimestre de 2011.

Recorrendo ao software Primavera (solugdo de gestdo da &rea financeira apresentada
a posteriori), recolhi os dados referentes a facturacdo das diversas delegacdes, por
produto, tratei-os, através da ferramenta do Office MSExcel, e analisei os resultados

comparando com os objectivos definidos no inicio do ano para cada uma das

% Manual da Qualidade da Concluséo.
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delegacBes de acordo com o mercado onde se inserem, localizacdo e nimero de

colaboradores integrados.

Apresentados os dados obtidos acompanhados de um parecer verbal da situacdo,
cabe a gestdo identificar as causas de possivel ndo cumprimento e tomar decisdes na

implementacdo de melhorias.

2.2.1.5 Avaliacéo de fornecedores

Na medida em que a Conclusdo procura trabalhar com fornecedores qualificados,
qualquer colaborador pode requerer a avaliagdo dos mesmos.

Uma vez que a aquisicdo prestacdo de servicos>, e a forma como esta é executada,
contribui para o resultado do produto final, a Conclusdo definiu um procedimento
para a aquisicdo de bens e servicos aplicavel a todas as compras de produtos e/ou
aquisicdes de servicos em que a relagdo com o fornecedor ndo se esgota no acto
presencial da troca de um produto ou servico por um valor. Neste sentido, a
Conclusao foi definiu uma metodologia com base em trés etapas:

1. Seleccionar fornecedores e, em fungdo da sua prestacdo, avalia-los;

2. Informar o fornecedor sobre os requisitos do produto/servi¢co encomendado;

3. Recepcionar e verificar se o produto comprado cumpre 0S requisitos

especificados.

Esta avaliacdo é realizada através de critérios definidos e considerados relevantes
para a organizacdo escalonados de 0 a 10. Esses critérios tém uma ponderacéo
agregada de acordo com a sua importancia, sendo a medicdo desta que avalia e
classifica os fornecedores por categorias de acordo com uma determinada escala
(tabela 1).

% Manual da Qualidade da Concluséo.
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CATEGORIAS DESCRICAO

CAT. A: 215-300 Pontos | — FORNECEDOR EXCELENTE

CAT. B: 135-214 Pontos | — FORNECEDOR BOM

CAT. C: 54-134 Pontos | — FORNECEDOR ACEITAVEL

CAT. D: 3-53 Pontos — FORNECEDOR NAO RECOMENDAVEL

Tabela 1 — Tabela de classificacéo de fornecedores®

Definida a classificacdo do fornecedor, quando necessario determinado servicgo, a
Concluséo sabe qual o fornecedor que presta um melhor servigo e que recorrendo a
estes a probabilidade de insatisfacdo é reduzida. Contudo, a imprevisibilidade na area
da prestacdo de servicos leva a que, no futuro, um bom fornecedor possa prestar um

servico com uma qualidade inferior.

% Adaptado de Impresso associado a Procedimento de Trabalho — Avaliagdo de Fornecimento da

Concluséo.
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2.2.2 Administrativa

Esta era, como referido anteriormente, a area inicial de realizacdo do estagio e a qual
desenvolvi no decorrer do mesmo no edificio da Edirede onde apoiava a actividade
desta, bem como das empresas incubadas.

2.2.2.1 Edirede, Sistemas Inteligente, Lda.

O conceito Edirede® é o de um espago focado na promogéo, incentivo e apoio ao
empreendedorismo, podendo funcionar como Incubadora de Empresas, ou Unidade

Funcional que da apoio a novas empresas.

A sua missdo € fomentar as relacdes entre as instituicfes de ensino da Regido, as
varias empresas incubadas, e 0s parceiros associados, a Edirede propde-se a:

» Estabelecer o interface Ensino/Empresas, através do desenvolvimento de
actividades em parceria com 0s agentes econémicos do meio envolvente;

* Disponibilizar aos parceiros espacos (fisicos e virtuais) e tecnologia para o
desenvolvimento das suas actividades;

* Incentivar o empreendedorismo através do seu fomento desde a base (a formacao)
ao topo (o negdcio);

« Criar uma teia relacional de defesa/sustentacdo dos novos empreendedores, entre
eles, e com todos os que interagem com o conceito Edirede;

« Investigar em areas Multidisciplinares de interesse econémico, que permitam
potenciar 0 aparecimento de novos métodos, processos e suportes de
desenvolvimento;

* Requalifica¢do dos Recursos Humanos, promovendo uma constante actualizacéo e

enriquecimento dos conhecimentos adquiridos.

Para além da disponibilizagdo dos espacos, servicos como apoio administrativo,

disponibilidade de materiais multimédia, terminais informaticos, suporte logistico e

% Edirede — Sistemas Inteligentes, Lda., Apresentacao, em: http://www.edirede.pt.
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tecnoldgico é disponibilizado a entidades que desenvolvam actividades fora das suas

instalacOes.

Retomando a fomentacdo da Edirede na sua implementacdo como uma Incubadora
Activa, com uma atitude de ndo passividade perante os empreendedores, procurando
e promovendo o aparecimento de ideias e novos talentos, proporcionando condigdes
para uma boa ideia se concretizar num bom negdcio. Actualmente a EdiCad -

Computacdo Gréafica e imagem, Lda. e a C+Centro, sdo as empresas incubadas.

Gestao de relacionamento com Clientes

No ambito da actividade da Edirede, era minha fungéo gerir o relacionamento com os
clientes, administrando os espagos (auditorios, salas de formacdo, pavilhdo
multifuncional) e os recursos de acordo com as suas necessidades. Ou seja, a minha
funcdo era atender, saber ouvir e “produzir” o melhor servigo possivel mantendo um

contacto cordial com o cliente

Para tal, a realizacdo de mapas de gestdo semanais era fulcral, ndo sé para ter nocéo
da ocupacdo de espacos e utilizacdo de recursos, como, também, do controlo

necessario para uma facturacéo correspondente ao servico prestado.

Software Primavera

Utilizando o software Primavera Professional, uma solucdo de gestdo da éarea
financeira, emitia as facturas e respectivos recibos ou vendas a dinheiro dos servigos
prestados, fosse aos clientes da Edirede ou aos das empresas incubadas, uma vez que

este permitia gerir a facturacdo das trés empresas.
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Figura 6 — Software Primavera Professional

2.2.2.2. EdiCad — Computacao Grafica e imagem, Lda.

A EdiCad — Computacéo Gréfica e Imagem, Lda.>” é uma empresa privada de Base
Tecnologica criada em 1994 no Instituto Pedro Nunes, acreditada pela Autodesk
como entidade formadora, sendo um dos seus Authorized Training Center que
oferece formacdo autorizada dos produtos Autodesk e uma ampla variedade de
cursos de formacéo e profissionais especializados, preparados para oferecer uma
vasta gama de recursos de formacgdo em Tecnologias da Informacdo e Comunicagédo
(TIC) e CAD.

Acreditada, também, como entidade formadora pela DGERT — Direccdo Geral do
Emprego e das Relagbes de Trabalho, a Edicad realiza acgdes de Formacgéo
Profissional fornecendo assisténcia técnica e formacdo adequada nas suas diversas

areas, dispondo dos Recursos Humanos, PedagoOgicos e Técnicos necessarios a

% EdiCad — Computacdo Gréfica e Imagem, Lda. (2011), Entidade, em: http://edicad.pt/portal.
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concretizacdo das acgcOes de formacdo, com vista a uma melhor profissionalizacéo
nos seguintes dominios de interveng&o:

e Concepcéo de intervencdes, programas, instrumentos e suportes formativos;

e Organizacdo e promocdo de intervengdes ou actividades formativas;

e Desenvolvimento/Execucdo de intervencdes ou actividades formativa.

Como entidade incubada, era minha funcdo prestar apoio administrativo a sua
actividade, nomeadamente no processo de facturacdo dos servicos prestados
(software Primavera, bem como a preparacdo das notas de langcamento contabilistico

mensais), apoio na execugdo e encerramento de DTP’s ¢ emissao de certificados.

Dossiers Técnico-Pedagogicos (DTP’S)

Os DTP’s® eram da minha competéncia (preparacéo, auditoria e encerramento) e a
sua composicdo dependia do tipo de formacdo a realizar, se formacao financiada, ndo
financiada ou de Medida 3.2 do POPH (PME formacéo).

No geral a informag&o a conter nesses dossiers era, por base, a mesma alternando na
apresentacdo e formatacdo da documentacao. Nestes termos, era necessario reunir a
informacdo/apresentacdo do curso, o0 mapa de caracterizacdo dos formandos, o
cronograma, folha de fotografias dos formandos, folhas de presenca, de justificacdo
de faltas e de sumario, informacéo sobre o formador, fichas de avaliagdo dos alunos e
dos formadores em relacdo ao curso, material pedagogico, certificados, registos de

ocorréncias e outra informacdo relevante no decorrer do curso.

% Instrucéo de Trabalho — Elaborag&o do Dossier Técnico Pedagégico da Concluséo.
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Plataforma GESFOR (Sistema Integrado de Gestdo da Formagéo)

Esta é uma plataforma (figura 7) utilizada pela Conclusdo para gerir a formacao.

Aqui € inserido todos os dados relativos as ac¢des de formacao desde os dados dos

formandos, sessdes de formacdo, sumarios, presencas, avaliacdes, de modo a

construir uma base de dados para facilitar, no ambito do macro processo de

formagéo, uma divulgacdo dos cursos mais direccionada ao cliente certo, consulta de

potenciais clientes, preparacdo e realizacdo do plano de formacédo e avaliacdo de

desempenho.

turso/accio

Acgio

88 - Leiria_LABORAL/INTENSIVO_900€ - 5/F - TSSHT (2011 - Laboral)

1 - Coimbra - 12/JF - Planos de Gestdo Florestal (2011)

56_Porto_Laboral - 1/F - Formagéo Pedagingica Inicisl de Farmadores (2011 - CAMPANHA PRIMAVERAMERAD)

S0_Evora_Laboral - 1/F - Formagao Pedagdgica Inicial de Formadores (2011 - CAMPANHA PRIMAWERA/VEREOD)

7 - Coimbra - 215/F - Seguranca e Higiene no Trabalho - Trabalhador Designado (2011)

2 - Coimbra - 152/F - Actualizag8o em Avaliacio e Contralo de Riscos Profissionais (2011)

93 - Guarda - 5/F - TSSHT (2011 - Pés-Labaral)

95 - Leiria - 5/F - TSSHT (2011 - Pds-Labaral)

&7 - Wiana do Castelo - 5/F - TSSHT (2011 - Pas-Laboral)

25_Pavoa_Pas-laboral - 1/F - Formagdo Pedagdgica Inicial de Formadares (2011 - CAMPANHA PRIMAVERA/AERED)

27_Wiseu_LABORAL_INSCRIGAD GRATUITA - 1/F - Farmacio Pedagégica Inicial de Formadaores (2011 - CAMPANHA PRIMAVERA/VERAD)

32_Lisboa_LABORAL - 1/F - Farmagdo Pedagdaica Inicial de Formadores (2011 - CAMPANHA FRIMAVERA/ERAD) _'LI
L4

Figura 7 - Sistema Integrado de Gestdo da Formacéo (Conclusao)

Este ponto surge na descricdo de actividades da EdiCad, na medida em que sendo

parceira da Conclusdo, a formacdo na Medida 3.2 do POPH estava a cargo da

responsavel por esta entidade.
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Plataforma do Sistema de Informacéao e Gestdo da Oferta Educativa (S1IGO)

De acordo com a Portaria n°474/2010 de 8 de Julho, a defini¢do de um Gnico modelo
de certificado de formacao profissional que se destina a certificar a conclusdo com
aproveitamento de uma accdo de formacdo certificada ndo inserida no Catalogo
Nacional de Qualificacdes € emitido atraves do Sistema de Informacdo e Gestdo da
Oferta Educativa e Formativa (S1GO).

Embora a implementacdo da nova legislacdo tenha sido em 2010, s6 em 2011 a
plataforma (figura 8) ficou disponivel, levando ao atraso na emissdo de certificados
do ano anterior. Deste modo, foi minha fungdo encerrar os dossiers técnico-
pedagogicos de 2010 com a emissdo dos certificados e auditoria dos mesmos para

fechar o ano de formacédo PME.

OPORTUNIDADES ™ SIGO
APRENDER COMPENSA y DICAD - Computagdo Grifica e Imagemn, Lda.
Sair

Entidade

Entidade: 3479 - EDICAD - Computagéo Gréfica e Imagem, Lda.
Caracterizacéo

Idertificagio
Cortactos

Formadoras b gcumentagio

PromotorasiCertificadoras =
“& Manual de Uilizador Entidades
Outra Formagén Profissional gy
“& Manual de Utilizador — Formagio certificada nio inserida no Catalogo Hacional de Qualificagies (Outra Formagio Profissional)
Mddulos

Cursos
T Telefone: 707 24 2004 Email:  sigo@gepe.min-sdu gt
Pesguisar
Equipa
Acgies de Formagéo

Formandos

Formandos & Inscri¢ies

Gestéo de Inscricies

Novas Oportunidades | Utima actualizagéio em 201110803 | 2.4.5 Topo

Figura 8 — Plataforma SIGO
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2.2.2.3 C+Centro

A Certificacdo Mais Centro - Sociedade Portuguesa de Certificacdo de Edificios Lda.
%€ uma empresa cuja actividade assenta na aplicacdo da legislagdo enquadrada no
Sistema Nacional de Certificacdo Energética e da Qualidade do Ar Interior no
Edificios (SCE), oferecendo os seguintes servicos na area da Eficiéncia Energética:

e Avaliacdo do desempenho energético, emissdo e registo do Certificado
Energético, aquando do pedido da licenca de utilizacdo ou em caso de transac¢oes
comerciais.

« Andlise de projectos de edificios, emissdo e registo da Declaracdo de
Conformidade Regulamentar — DCR (RCCTE ou RSECE).

e Analise do desempenho energético e da QAI, nas auditorias periodicas
previstas no RSECE, emissdo e registo do respectivo Certificado.

« Realizagdo de inspecgdes periddicas a caldeiras e a sistemas e equipamentos de
ar condicionado, nos termos do RSECE, emissédo e registo do respectivo Certificado.
Com delegacdes em Agueda, Aveiro, Figueira da Foz, Seia, Viseu e Leiria, a C+
Centro da apoio aos diversos agentes envolvidos no sector dos edificios
(imobiliarias, projectistas, proprietarios, instaladores, construcdo, etc.) na aplicacao e
verificacdo dos requisitos legais do SCE.

Gestao de Clientes e Processos

Na C+Centro a gestdo de clientes consistia no atendimento ao cliente acompanhando
o decorrer do processo (em caso de adjudicacdo) até a emissdo do Certificado
Energético (CE) / Declaracdo de Conformidade Regulamentar (DCR) entregue apds

liquidacdo da factura referente ao mesmo.

No decorrer do processo, era necessario recorrer a bases de dados de clientes (Ficha
de Contacto), de processos (figura 9) e orcamentacdo (gestdo realizada em
MSEXxcel).

¥ C + Centro — Sociedade Portuguesa de Certificacdo de Edificios (2011), Empresa, em:
http://www.cmaiscentro.net/portal.
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PP
=ll GESTAO DE PROCESSOS
——

ENTRO

SOCIEDADE PORTUGUESA DE
CERTIRCACAD DE EDIFICIOS

PROCESSOS PERITOS LEVANTADORES

| Ficha de Processo paor 1.2

alterar por n,2 |

Orgamentados |
Adjudicados |

adjudicados por Registos Antigos |
perito por data

Inserir / Alterar Inserir / &lterar

Saidal

Figura 9 — Base de Dados de Gestéo de Processos (MSACCESS) (C+Centro —

Sociedade Portuguesa de Certificacdo de Edificios)
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3 Analise Critica

3.1 Competéncias e Conhecimentos

O conhecimento, bem como as competéncias, é algo adquirido ao longo da vida
incluindo o processo de formacéo academico, pois as circunstancias e as experiéncias
vivenciadas ddo-nos a conhecer 0 mundo, atribuem-nos competéncias e definem a

nossa personalidade.

No decorrer do percurso académico, e apesar das disciplinas obrigatorias que nos
fornece a base de conhecimentos, temos a possibilidade de direccionar as nossas
competéncias para uma subarea, possibilitando, a nos proprios, tomar decisdes
autébnomas quanto aos conhecimentos que permitirdo fazer face aos desafios que o

futuro reserva.

O primeiro contacto e verificacdo desta permissdo, deu-se com a realizacdo deste
estagio curricular que permitiu colocar em pratica os ensinamentos apreendidos
durante a formacdo académica, bem como enriquecé-los e desenvolver competéncias

que ndo se obtém com uma formac&o tedrica.

O contacto préximo a uma realidade de mercado, aos diversos intervenientes de uma
organizacdo e a forma de gestdo da mesma contribui para a construcdo de uma visdo
diferente, isto €, o que anteriormente era demasiado tedrico, agora reestrutura-se

numa vertente mais prética.

As responsabilidades atribuidas e o facto de estar envolvida em duas &reas diferentes,
a gestdo da qualidade e a administrativa, sendo que na segunda o apoio era fornecido
a trés empresas cada uma com a sua actividade e necessidade, levaram ao

desenvolvimento de capacidades como a gestdo do tempo e a organizacéo.

Considero ter desenvolvido competéncias no ambito do trabalho em equipa, pois
apesar de ter as minhas funcOes, estas complementavam-se com as dos colegas

havendo uma necessidade de interacgéo, entendimento, compreenséo e respeito.
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Estando, diariamente, em contacto com clientes, formadores e empresas e tendo em
conta o vasto e distinto leque de personalidades e entidades, a necessidade de adaptar
0 atendimento a cada um individualmente levou ao desenvolvimento de

competéncias de comunicacéo e de gestao de relacdes interpessoais.

Durante o estdgio vi-me obrigada a efectuar uma auto-avaliacdo e implementar
melhorias nos meus métodos de trabalho, devido ndo sé a diversificacdo de tarefas

como também, e por vezes, a pressao sentida no cumprimento de prazos.

Numa outra vertente, foi-me, ainda, possivel acompanhar uma reunido no ambito do
programa de incentivo ao empreendedorismo do IEFP, através da Jovens Associados
para o Desenvolvimento Regional do Centro (JADRC), empresa parceira da
Conclusdo e uma das entidades que apoiam integram este programa apoiando ideias
empreendedoras na sua criacao, sustentacdo e desenvolvimento nos primeiros 2 anos

de actividade.

A nivel tedrico, os ensinamentos apreendidos no 1° e 2° ciclo de estudos académicos
foram essenciais, permitindo realizar as funcdes que me foram atribuidas, quer no
gabinete de gestdo da qualidade como na area administrativa de trés empresas

distintas.

Neste sentido, considero fundamental a disciplina de gestdo pela qualidade total que
me dotou de conhecimentos sobre teorias, métodos e técnicas de gestdo da qualidade.
A disciplina de gestdo de pessoas e a de comportamento organizacional que me
permitiu reconhecer a forma como a organizacdo gere a motivacdo e o0s
conhecimentos dos colaboradores, bem como as relacbes de trabalho e
comportamentos, embora ndo estivesse directamente relacionada com as fungdes que

me foram atribuidas.

Considero, ainda, que a disciplina de marketing possibilitou uma melhor percepcéo e
desempenho no relacionamento com os intervenientes das actividades em que estive

envolvida, principalmente na comunicagdo com o cliente.
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Certamente, houve outras matérias leccionadas durante o percurso académico que
contribuiram para lidar com diversos aspectos no desenvolvimento das tarefas

realizadas no estagio.
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Conclusao

Concluido o estagio, retiro destes cinco meses uma experiéncia elucidativa da
realidade no mercado de trabalho nas mais diversas vertentes, tendo cooperado com
satisfacdo com o gabinete da qualidade da conclusdo e o departamento de formagéo
da EdiCad.

Apesar dos conhecimentos adquiridos na formacéo académica, € na pratica do dia a
dia que tomamos consciéncia de como todos 0s aspectos e intervenientes da gestéo se

relacionam e de como uma organizacdo depreende uma aprendizagem continua.

No ponto de vista do estudante, o estagio deve possibilitar um contacto com a
realidade, um desenvolvimento e acrescento de competéncias e conhecimentos. No
entanto, 0 estudante deve dar o seu contributo a organizacdo e, nesta linha de
pensamento, espero ter colaborado de forma positiva com os meus métodos de

trabalho ao longo destes cinco meses.

Assim, considero que o apoio que proporcionei, tanto na area administrativa como no
gabinete de gestdo da qualidade, contribuiu para a reducdo da carga de trabalho
destes departamentos que se havia acumulado devido ao desenvolvimento e

crescimento da organizagao.

No final da elaboracdo deste relatorio e tendo em conta os meses de estagio, verifico
e considero positiva a contribuicdo para o desenvolvimento ndo s6 a nivel

profissional, mas também pessoal, que esta etapa do Mestrado em Gestdo consentiu.
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