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“What happens if we decide to invest in developing our people and they decide to leave?

What happens if we don’t and they stay?”

- Peter Baeklund



Resumo

RESUMO

No atual contexto organizacional, as pessoas sdo um fator imprescindivel a sobrevivéncia
das organizacdes. As suas capacidades, quando renovadas de acordo com as necessidades do
mercado, permitem a construcdo de vantagem competitiva (Santos, 2016). Decorrente da
complexidade do processo da formacao profissional, torna-se claro que a implementacdo de
sistemas de Gestdo de Qualidade e a sua certificacdo, sdo fundamentais a satisfagdo do cliente
e consequente sucesso organizacional. Avaliar a formacao profissional de maneira apropriada
é o principal critério para atribuir Qualidade as acGes formativas (Henriques, 2017). Assim,
sendo o principal objetivo da formacédo dotar e aperfeicoar as competéncias dos formandos
com vista a melhoria da sua performance, importa analisar a satisfacdo dos formandos com o0s
servigcos prestados e, também, a sua opinido relativamente a utilidade da formacdo em

contexto profissional.

A presente investigagdo recai na analise da Qualidade no Departamento de Formagdo da
empresa Kmed Europa, uma pequena-média empresa do sector da Higiene, Seguranca e
Saude no Trabalho que a partir de 2011 disponibilizou um servico de formacéo profissional

com area tematicas certificadas pela Dire¢cdo-Geral das RelacGes do Emprego e do Trabalho.

Conclui-se que durante o periodo em analise a Kmed Europa cumpriu com o0s objetivos
definidos referentes a Qualidade do servigo. Os formandos mostraram-se satisfeitos com as
acoes frequentadas, relevando indices de Satisfacio Global acima da meta, excetuando no ano
de 2015 numa area de estudo. No que concerne a utilidade da formacao foi também atingido o

objetivo no ano em analise, tendo mais de 90% dos inquiridos considerado a mesma util.

Palavras-Chave: Qualidade, Satisfacdo, Formacao Profissional, Utilidade;




Abstract

ABSTRACT

In the present organizational context, people are an essential factor for the survival of
companies. Their capabilities, when renewed according to the needs of the market, are the
key for the construction of competitive advantage (Santos. 2016). Due to the complexity of
the training process, it becomes clear that the implementation of Quality Management
instruments and their certification is fundamental to customer satisfaction and the consequent
organizational success. Evaluating in an appropriate way has become the main criterion for
assigning Quality to training (Henriques, 2017). Therefore, being the main propose of training
to provide and improve skills to the trainees to increase their performance, it matters to
analyze the satisfaction of the trainees with the provided services and also, their judgment

about the utility of the actions for their professional context.

This research focus on the analysis of the Quality in the training department of the Kmed
Europa Company, a medium sized enterprise working in the Hygiene, Safety and Health
sector, that since 2011 provides professional training services with thematic areas certified by

Direcéo-Geral das Rela¢Ges do Emprego e do Trabalho.

This study concluded that during the period under review Kmed Europe fulfilled the
defined quality goals. The trainees were satisfied with the actions they attended, revealing
Global Satisfaction Index above the objective, except in the year 2015 in a study area.
Regarding the usefulness of training, the goal was also met in the analyzed year, with more

than 90% of the respondents considered the action useful.

Key Words: Quality, Satisfaction, Training, Usefulness;
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Capitulo 1 Introducéo

1. INTRODUCAO

Esta dissertacdo foi realizada no @mbito do Trabalho Final de Mestrado em Ciéncias
Empresariais do Instituto Superior de Economia e Gestdo da Universidade de Lisboa, com o
objetivo da obtencdo do grau de Mestre.

No atual contexto empresarial caracterizado por um mercado de concorréncia com
constantes mutacOes, garantir a Qualidade dos servigos tornou-se crucial para o sucesso e
sobrevivéncia das organizacfes. A globalizacdo da economia, a rapida evolucéo tecnoldgica e
o colossal fluxo de informacéo disponivel a qualquer individuo (Oliveira, Bacao & Aparicio,
2017), em conjunto com a saturacdo dos mercados, derivada da presente crise econdémica e
financeira, acentuaram a necessidade de manutencdo de uma boa performance empresarial.

Perante esta conjuntura, a Qualidade surge como uma filosofia de gestdo que permite ir de
encontro as necessidades dos clientes e responder as contingéncias do mercado de
concorréncia (Vargas-Hernandez, Campos, Salceda & Jiménez, 2016). As organiza¢Ges com
sucesso sdo as que reconhecem oportunidades de adequar e melhorar os servicos de forma a
diminuir o impacto dos constrangimentos exteriores (Alves, 2014). Constata-se desde ja o
crescente destaque da temaética da Qualidade nos servicos, que tem sido largamente abordada
na literatura. Esta é fundamental para garantir um bom desempenho perante as vicissitudes
gue se colocam as organizacOes, e ainda como forma de propiciar a fidelidade por parte dos
consumidores (Carvalho, 2008).

O fenémeno de crescente preocupacdo com a Qualidade e a aplicacdo de sistemas nesse
ambito foi transversal a diversas areas, entre as quais se encontra a formacdo em contexto
profissional. A relevancia do servico de formacdo profissional tornou-se extensamente
reconhecida devido a necessidade latente de desenvolver know-how e competéncias nos
colaboradores, que afetam de forma decisiva a construcdo de vantagem competitiva

(Machado, 2016). A formacédo possui um impacto no crescimento pessoal dos colaboradores,
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melhora a sua capacidade para exercer a atividade profissional e funciona como
impulsionador do crescimento organizacional. (Camara, Guerra & Rodrigues, 2016).

Fazer uso dos sistemas de gestdo de Qualidade no processo de planeamento e
desenvolvimento de formacdes, conduz a melhorias no servigo prestado. Assim, a garantia da
Qualidade é um fator imprescindivel para o sucesso das empresas, afetando de forma
significativa o nivel de satisfacdo dos clientes (Rodriguez, Burguete & Edwards, 2009).
Derivado do seu impacto para a performance das entidades, presentemente, a Qualidade na
atividade formativa é uma questdo cuja importancia é transversal a todos os stakeholders
envolvidos no servigo (Machado, 2016). Associar a Qualidade a uma filosofia de inovacgéo
permanente é considerada uma das formas mais eficazes de garantir a sustentabilidade a longo
prazo de uma empresa (Cacdo, 2009). Por um lado, existe uma maior concordancia da
relevancia da Qualidade no tecido empresarial e, por outro, 0os consumidores demonstram uma
maior consciéncia nas suas preferéncias de consumo (Costa, 2015).

Torna-se portanto percetivel que a garantia da Qualidade nos servigos formativos é crucial,
devendo abranger uma estratégia de planeamento, avaliacdo e monotorizacdo de processos
(Janackovic, Savic & Stankovic, 2012). Desta forma, considerando a importancia da
formacdo profissional para as organizac6es, observou-se um aumento exponencial das ofertas
nesta area, surgindo consequentemente a necessidade de certificar as acdes realizadas. No ano
de 2010, a certificacdo das entidades foi definida como responsabilidade da Direc¢do-Geral
do Emprego e das Relagdes de Trabalho, nos termos da Portaria n.° 851/2010, de 6 de
setembro. A tutoria da DGERT veio definir um conjunto de principios recaindo nos diferentes
ambitos do processo de certificagdo, nomeadamente do processo de avaliacdo da oferta
formativa. A definicdo de métodos de avaliagdo da Qualidade decorrente da satisfacdo dos
clientes deve, perante o atual panorama organizacional e econdémico, ser vista como

necessaria para a obtencdo de informacdo que permitem planear e ajustar 0S Servigos
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(Fonseca, 2012). A avaliacdo formativa tem por objetivo o aumento da utilidade e
exequibilidade das acdes, como forma de monitorizar os resultados obtidos com os
programados numa perspetiva de aperfeicoamento da atividade, através da objetivacdo de
parametros de Qualidade formativa (Lima, 2015).

E nesse sentido que surge esta dissertacio, perante um panorama em que a satisfagio € um
objetivo cada vez mais complexo, as organizacGes precisam de adotar mecanismos de
monotorizacdo do nivel de Qualidade nos seus servicos e produtos que permita fidelizar o
cliente (Costa, 2015). Considerando ainda que a adoc¢édo de medidas adequadas num Sistema
de Gestdo de Qualidade conduz a satisfacdo dos clientes e a uma politica de melhoria
continua, importa analisar a evolucdo de indicadores de Qualidade numa entidade formadora
gue tomou a decisdo estratégica de ampliar o seu modelo de negdcio através de servigos de
formacéo profissional business-to-business.

Torna-se assim percetivel o fundamento de uma analise qualitativa que objetive
perceber se o servico formativo desenvolvido pela entidade Kmed foi satisfatorio para os
clientes, e se os formandos consideraram as ac¢les frequentadas Uteis para o0 seu desempenho
profissional. Este Trabalho Final de Mestrado teve como op¢do metodol6gica um estudo de
caso na empresa Kmed Europa, entidade formadora certificada, fazendo recurso de métodos
qualitativos de recolha de dados, atraves da pesquisa de literatura relativa ao tema, analise
documental, observacdo direta ndo participante, e realizacdo de trés entrevistas de caracter
semiestruturado.

Este trabalho encontra-se dividido em cinco capitulos, o primeiro correspondente a
Introducédo, na qual é feita uma breve apresentacdo da literatura mais relevante relativa ao
tema da Qualidade e da formacgéo profissional, apresentando igualmente a justificagdo da
pertinéncia deste tema, 0s objetivos da pesquisa e uma breve explicacdo da escolha

metodoldgica.
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O segundo capitulo consiste na Revisdo da Literatura, abordando-se de forma exaustiva 0s
conceitos de Qualidade e Formacdo. O capitulo seguinte consiste na Metodologia, no qual é
efetuada uma andlise minuciosa da metodologia adotada e uma apresentacdo da empresa em
estudo.

No quarto capitulo, por fim, sdo apresentados os Resultados alcancados, no qual esta
presente a analise dos dados mais relevantes, consequentes da investigacdo realizada. Por
ultimo, no quinto capitulo serdo expostas as conclusdes primordiais da pesquisa, as limitacbes

sentidas durante a sua elaboracdo e as recomendacdes para futuras pesquisas.
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2. REVISAO DA LITERATURA
2.1.Conceito de Qualidade

O conceito de Qualidade possui a particularidade de ser vasto e multidimensional,
evoluindo de forma dindmica ao longo do tempo de acordo com as circunstancias, tornando
percetivel a enorme diversificacdo da interpretacdo conceptual presente na literatura. (Lopes
& Capricho, 2007). No entanto, é possivel afirmar que a investigacdo de grandes tedricos da
Gestdo da Qualidade conduziu a um progresso significativo da sua conceptualizacao
(Machado, 2016).

Até ao final dos anos 20 a Qualidade baseava-se no processo de inspecdo, com o objetivo
de identificar a totalidade dos produtos com defeitos técnicos. Posteriormente entre as
décadas de 30 e 40 foi crescente a preocupacdo em perceber as causas dos defeitos fazendo
recurso de metodologias estatisticas para inspecionar o processo de producdo (Leal, 1999).
Nas décadas de 50 e 60 foi priorizado o controlo efetuado por inspetores, tornando-se
recorrente as acOes de auditorias e observando-se conjuntamente uma crescente preocupacao
com a adequacdo do produto ao uso. (Machado, 2016). Com o inicio da década de 70
expandiu-se o conceito de Gestdo da Qualidade Total, que pressupbe a expansdo dos
principios da Qualidade aos varios departamentos da organizacdo. Tem como alicerces o
envolvimento de todos os individuos no processo de Gestdo da Qualidade, a melhoria
continua, e a garantia da satisfacdo dos clientes (Machado, 2016).

Na atualidade a Qualidade diz respeito a toda a cadeia de valor de uma organizacéo,
incluindo stakeholders, e qualquer atividade desenvolvida para além do core-business da
empresa (Lima, 2009). Pressupfe ainda a utilizacdo racional de recursos, e uma logica de
melhoria continua (Machado, 2016).

Embora a sua definicdo conceptual seja vasta, a importancia da Qualidade no panorama

atual é indubitavel sendo, por isso, considerada atualmente como um requisito para a
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credibilidade, conduzindo a sua expansao de forma inconvertivel (Decreto-Lei n.° 166-A/99).
Para Ishikawa (1993), a Qualidade ndo se cinge ao processo de producdo, estando inerente as
varias dimensbes de uma empresa, e por esse motivo deve estar enraizada na filosofia
organizacional. Por sua vez, Gomes (2004) afirma que a Qualidade €é considerada
universalmente como algo que afeta a vida das organizacdes e de cada individuo, resultando
num impacto positivo e na criacdo de valor acrescentado para o cliente.

Deming (1993) salientou na sua definicdo o propdsito da Qualidade, sendo esse qualquer
acao que resulte num aperfeicoamento do produto ou servi¢o para o consumidor. De acordo
com o autor pressupde também a capacidade de ir ao encontro dos desejos e necessidades dos
clientes, transformando para isso o produto ou servico sempre que requerido. A Qualidade
pode também ser definida como um conjunto de caracteristicas presentes hum produto ou
Servico que permitem aprazer as exigéncias do consumidor e, por esse motivo, transfiguram o
servico como adequado (Vargas-Hernandez et al., 2016).

E possivel concluir que o nivel de Qualidade de um servico ou produto é respeitante ao
grau de conformidade entre os seus atributos e caracteristicas e as necessidades do cliente. Por
conseguinte a Qualidade de um servico expressa-se no grau em que a experiéncia de consumo
vai de encontro com as expectativas e do cliente (Martinez-Caro, Cegarra-Navarro, &
Cepeda-Carrion, 2015). Existem particularidades inerentes a um servi¢co ou produto que vao
afetar a sua habilidade para satisfazer as necessidades e ir de encontro as exigéncias dos
consumidores, integrando assim a Qualidade desse mesmo servi¢o ou produto (Decreto-Lei
n.° 140/2004).

Considerando a importancia de garantir a conformidade do produto com a procura do
mercado, (Pires, 2012) afirma que o processo de criacdo de Qualidade tem inicio com o
diagnostico das necessidades dos consumidores, e esse deve funcionar como o ponto de

partida para posteriormente definir os atributos do produto ou servigo. Esta conceptualizacao
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pressupde a necessidade de avaliar a procura dos mercados e, posteriormente, adotar as
praticas necessarias para a construcdo de um produto ou servi¢co que va de encontro aos
requisitos dos consumidores.

De acordo com Costa (2015), a Qualidade funciona como alicerce para a definicdo de um
método de gestdo cujo foco principal é a satisfacdo do cliente, e simultaneamente conseguir
atingir o maximo de eficiéncia e eficacia organizacional para melhorar o desempenho face a
concorréncia.

2.1.1. Panorama Legislativo

No que concerne ao panorama legislativo atual, o decreto-lei n® 166- A/99 de 13 de Maio
de 1999, veio institucionalizar a Qualidade como um recurso que visa uma maior eficacia e
eficiéncia dos servicos, a desburocratizacdo e simplificacdo de processos e procedimentos e,
por fim, a satisfacdo das necessidades explicitas e implicitas dos cidaddos. Com o propdsito
de concretizar estas metas foi instituido também o Sistema de Qualidade em Servicos
Publicos — SQSP. Nesse sentido o processo de certificacdo estatal foi definido como o
procedimento pelo qual o Organismo Nacional de Acreditacdo reconhece formalmente, que
uma entidade especifica € competente tecnicamente e que se designa de acordo com as
normas especificas internacionais europeias ou nacionais (Decreto-lei 125/2004).

2.1.2. Avaliacdo da Qualidade em Formacao

A promocéo da Qualidade nos servicos formativos fomenta o incremento de habilitacGes, a
melhoria dos niveis de produtividade, e como resultado disso possui impacto na economia
nacional (Agbola & Lambert, 2010). No entanto, a avaliacdo da Qualidade na formacdo €
dificultada por alguns fatores congruentes com as complexidades que se colocam a avaliagdo
da Qualidade nos servicos. Uma acdo de formacdo € um evento impar e irrepetivel e, para
além disto, a compreensdo que cada formando faz das competéncias adquiridas é subjetiva e

dependente de diversos fatores (Agbola & Lambert, 2010). Percebe-se com isto que a
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conceptualizacdo da Qualidade numa acdo de formacdo é bastante volatil dificultando a
esquematizacao do processo de afericdo da mesma.

Ainda assim, um dos maiores contributos nesta tematica foi o de Kirkpatrick (1994) que
definiu um quadro sequencial que pretende servir de base para avaliacdo de uma acgédo de
formagdo. Num primeiro nivel avalia-se a satisfacdo dos formandos com o desenho
pedagdgico, a tecnologia disponibilizada, a adequacao dos contetdos e modelos de avaliacéo.
Este primeiro nivel é também visivel através da taxa de desisténcias e permite que a entidade
formadora faca as melhorias necessarias a sua oferta. Num segundo nivel avaliam-se as
aprendizagens e a persecucdo dos objetivos formativos tragados no inicio da agdo. O terceiro
nivel da avaliacdo proposta pelo autor pretende aferir se os conhecimentos e competéncias
adquiridos sdo aplicaveis na atividade profissional. Por fim, o ultimo nivel, avalia os
resultados da formacgdo na perspetiva organizacional, isto é, se existe uma melhoria efetiva
para a organizacao resultante da formacdo dos seus colaborados e em termos numericos como
se traduz esse ganho, atraves da analise do retorno sobre o investimento.

A Qualidade na formacéo encontra-se também relacionada com o conceito de Qualidade de
Gestdo Total, definindo-se através dos atributo dos processos e possuindo simultaneamente
um grande caracter regulamentar, relacionando-se com os sistemas de Gestdo de Qualidade da
ISO 9001 ou 18001 e com processos de certificacdo levados a cabo por entidades destacadas
para esses efeitos (Machado, 2016). No caso especifico de Portugal, o Sistema de Acreditacdo
de Entidades Formadoras foi criado no ano de 1997, e presentemente € parte integrante da
DGERT - Direcao-Geral do Emprego e Relag¢6es do Trabalho.

O intuito da tutoria da DGERT como entidade responsavel pela certificacdo das
instituicbes formadoras foi o de garantir a Qualidade da oferta, justificando assim o
investimento de fundos publicos em matéria de formacdo profissional, assegurando a

relevancia da tematica da formacéo e a credibilidade das entidades formadoras, através da
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correta estruturacdo pedagogica e da instituicdo de um sistema de avaliacéo eficiente (Portaria
n.° 208/2013).

De acordo com o Guia de Certificacdo das Entidades Formadoras (DGERT, 2011) a
certificacdo concedida pela DGERT funciona como um reconhecimento da competéncia da
instituicio formadora relativamente a todo o processo formativo. No entanto este
reconhecimento é referente a uma dada area tematica, traduzindo por isso a habilidade da
entidade de conduzir o processo pedagdgico inerente a uma formacédo de uma tematica.

De acordo com o ciclo formativo definido pelo Guia de Certificacdo, as entidades devem
num momento anterior a realizacdo das acGes, proceder a selecdo de instrumentos de
monotorizacdo do processo formativo. A responsabilidade pela escolha destes mecanismos
recai na Gestdo da Formacdo e na Equipa Pedagdgica sendo necessario no entanto uma
enorme coordenacdo com o0s restantes intervenientes. Os instrumentos selecionados para
supervisionar as acOes de formacdo devem garantir a correta orientacdo pedagdgica aos
alunos, o controlo da atuacdo dos formadores, a averiguacdo da vertente logistica, o controlo
da Qualidade de servigos de outsorcing contratados e, ainda, a supervisdo das a¢bes sediadas
fora das instalagdes da entidade formadora.

Conforme o Guia de Certificacdo, na formacdo profissional a avaliacao é respeitante a duas
circunstancias. A primeira procura precisar o nivel em que os formandos adquiriram 0s
conhecimentos objetivados e planeados, incidindo assim numa avaliagdo da aprendizagem de
contetdos. Esta apreciacdo varia consoante 0 momento em que sucede, podendo ser
diagndstica quando acontece antes ou imediatamente ap6s o comeco da formacao, auxiliando
na selecdo de grupos de formandos, matérias e procedimentos pedagogicos. A avaliacdo
formativa, por sua vez, da-se durante o periodo da acéo, e interroga relativamente a obstaculos
sentidos pelos formandos na obtencdo de conhecimentos, permitindo assim ao formador

adotar medidas corretivas. Por fim, a avaliacdo sumativa decorre durante a acédo e ap0s 0 seu
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término. Tem como propoésito primordial analisar os conhecimentos obtidos, sendo possivel
utilizar indicadores como a assiduidade, participacdo e comportamento para analisar a
aprendizagem por parte do formando.

No segundo plano da avaliacdo em formacao, trata-se de inquirir o nivel de satisfacdo de
todos os intervenientes com a acdo. Em conjunto, estes dois momentos servem de insight para
0 processo de melhoria das agdes de formacdo funcionando, consequentemente, como
instigador da melhoria da formacé&o profissional.

A avaliacdo da satisfacdo permite examinar o feedback da acdo, devendo ser realizada
tanto aos formadores como aos formandos, permitindo assim uma analise comparativa das
duas percecOes. Esta apreciacdo devera ser efetuada através de um inquérito por questionario,
contendo questdes fechadas as quais o inquirido devera responder através de uma escala
guantitativa ou qualitativa, devendo incluir em simultdneo espaco para juizo livre ou
sugestdes. As matérias nas quais a avaliacdo devera incidir sdo:

e Programa pedagogico (conteudos, objetivos, sequéncia, instrumentos);
e Desempenho do formador;

e Acompanhamento por parte da entidade formadora;

e Maétodos de ensino;

e Recursos técnico-pedagogicos;

e Condicdes estruturais e logisticas.

De acordo com a DGERT (2011) a avaliagdo do processo formativo (Tabela 1) é
determinante para o sucesso da formagdo. E um instrumento estratégico para precisar a
eficacia e a eficiéncia de determinadas praticas, sendo igualmente decisiva para analisar
desempenhos a nivel individual e da entidade. Avaliar é a pratica que permite fiscalizar e

assegurar a qualidade formativa, medindo os resultados alcangados através dos objetivos
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definidos. Permite uma reflexdo perante esses resultados e a preparacdo de uma resposta que

passa pela adequacéo e ajustes necessarios a um aperfeicoamento do servigo prestado.

Tabela | - Dimensdes e Momentos de Avaliacédo

Incidéncia

Conhecimentos
prévios e
expectativas

Resultados de
aprendizagem

Dimensio Foco
Nogdes prévias dos
Avaliagdo formandos sobre o tema

da formagio e as suas
expectativas

diagnostica

Resultados dos formandos

Avaliagio da
aprendizagem ou

de conhecimentos :
e articular com os
adquiridos

objectivos pedagogicos.

no final de uma etapa de

Aplicagao de aptidoes em
contexto laboral

Impacto no desempenho
individual e
organizacional

Retorno do investimento

Avaliagio de
impacto da
formagao

Dimensées do processo
formativo

Incide em todos os
Avaliagio da

discéncia. Necessidade de

Momento

Antes da agdo (Adequar objetivos, matérias,
normas e formar grupos de alunos
homogéneos )

Durante a agdo e em momentos definidos de
acordo com os objetivos e métodos
formativos

Apbs a agdo ¢ no contexto s6cio-
profissional

Final da agio

Final do médulo dependendo da duragiio da

intervenientes na
formagio

Foco no chente e na sua
satisfacao com a acdo

Processo formativo Satisfagiio formagao

Avaliagdo do
desempenho do
formador

Competéncias

A N L No final da agio ou do modulo
educacionais e técnicas

Dimensdo educativa e de estruturagio das
agdes.

Na fase anterior ¢ durante as agoes, estagios
& formagdes em contexto laboral

Acompanhamento do
processo formativo

Satisfagdo com as competéncias obtidas e com
a possibilidade de emprego das mesmas em

Acompanhamento N
circunstincia laboral

~ Apos a formagio e em contexto laboral
pés-formacgio

Evolugio profissional associada a agdo

Fonte: Adaptado de DGERT (2011)

Para autores como Pisonova e Nagyova (2014) a avaliacao das acdes de formacao € crucial
para que as entidades procedam conduzam o aperfeicoamentos do sistema pedagdgico e
consigam atingir a satisfacdo dos formandos. Estes procedimentos requerem a selecdo inicial
de indicadores e objetivos que permitam, no final de um evento avaliar o resultado obtido.

O ciclo formativo delineado pela DGERT (2011), cujo inicio se baseia no planeamento das
acoes, finaliza-se com a avaliagdo e controlo da Qualidade da atividade formativa, através do
Balango de Atividades. Este documento de periodicidade anual traduz a necessidade de
desenvolver instrumentos que de forma regular, permitam verificar a execucao dos objetivos e
metas definidos anteriormente. A apreciacdo da atividade abrange primeiramente uma
perspetiva interna incidente em execugdes fisicas, resultados financeiros e avaliagdo dos

colaboradores. Num segundo momento o Balanco de Atividades inclui a perspetiva externa
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do cliente, que se expressa através de indicadores como a satisfacdo dos mesmos, a auséncia
de reclamac6es, evolucdo do numero de clientes, taxa de desisténcias, e ainda, a taxa de
insercdo profissional. A analise deste documento reflete a importancia da monitorizacdo da
Qualidade para o surgimento de melhorias procedimentais e até para a retificacdo de objetivos
delineados.

Desta forma, de acordo com a DGERT, para que uma entidade consiga adotar uma politica
de melhoria continua devera cumprir de forma rigorosa o0s requisitos e exigéncias do
referencial e, em segundo lugar, devera priorizar a satisfacdo dos seus clientes e a procura
constante do aumento da eficacia da sua atividade, adequando a sua oferta as necessidades do
mercado.

2.2.Conceito de Formacéao Profissional
2.2.1. Evolucdo da Formacao Profissional

A formacdo profissional € um fenémeno cujos fundamentos sdo consideravelmente
longinquos (Henriques, 2017). Inicialmente o conceito de educacdo para adultos difundiu-se
de forma mais acentuada apds o século XIX, derivado da estabilizacdo do sistema educativo
escolar e da propagacdo de movimentos coletivos, como 0 movimento da classe operaria
(Mendes, 2015). A sua expansdo pretendia principalmente dotar os individuos dos
conhecimentos necessarios para a cidadania, propondo-se a diminuir os niveis de
analfabetismo e disseminando a educagéo elementar (Meignant 1999, apud Mendes, 2015).

Posteriormente, o conceito de formacéo para adultos surge direcionado para uma minoria
populacional e como resposta a necessidade organizacional de educar os colaboradores,
estando por isso, principalmente direcionada para areas de negdcio que se encontravam em
expansdo. Incidia principalmente em cursos de especializacdo e de caracter técnico,
motivados pelas necessidades inerentes a evolucdo profissional. Nas cidades que registavam

um maior desenvolvimento tecnoldgico a oferta de formagdo possuia um cardcter mais
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cientifico, com iniciativas publicas e privadas, dando-se o surgimento de associacdes que
objetivavam formar a massa operaria (Carré & Caspar, 1999 apud Mendes, 2015).

Atualmente a formacédo profissional possui uma enorme visibilidade que deriva da sua
capacidade enquanto instigadora do desenvolvimento organizacional (Santos, 2016),
permitindo também combater as inconstancias que se colocavam aos cidaddos (Henriques,
2017).

No caso portugués, o desenvolvimento da oferta de formacdo foi principalmente marcado
pela criagdo do IEFP — Instituto do Emprego e Formacao Profissional no ano de 1930. A sua
criacdo objetivava diminuir os niveis de desemprego registado na altura e permitiu uma
melhor estruturacdo da oferta formativa em Portugal (Mendes, 2015). Mais expressiva apos o
ano de 2000, a preocupacdo crescente com o sistema formativo tem sido prioritéria,
culminando com o desenvolvimento de um Quadro de Referéncia Europeu de Garantia da
Qualidade (Machado, 2016)

2.2.2. Definicao do conceito

O “Estado de Arte” da formagdo define o conceito COmo um instrumento que recai na
aquisicdo de conhecimentos técnico-sociais e que permite aprimorar o desempenho dos
recursos humanos, atualizando conhecimentos ou transferindo novas competéncias (Marques,
2009). A formacdo em contexto profissional pode ser entendida como um instrumento de
gestdo orientado para a persecucdo dos objetivos institucionais, através da busca por
competéncias ndo existentes, e da renovacdo de capacidades técnicas ou comportamentais
visando intensificar a Qualidade organizacional (Santos, 2016).

Gomes (2008) diferencia o conceito de formacéo segundo a sua orientacao:

e Orientagdo para a transmissdo de conhecimentos técnicos e informagdes no ambito de
conferéncias, transmissao oral, leituras e recurso a filmes;

e Orientacdo para a mudanca comportamental, podendo utilizar dinamicas de grupo,
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role-play e jogos educativos;

e Orientacdo mista, que pretende transmitir conhecimentos e, simultaneamente alcancar

mudangas de atitudes.

E ainda possivel distinguir acdes formativas em quatro tipos distintos no que concerne ao
seu momento de realizacdo (IEFP, 2015):

I.  Inicial: Respeitante a aquisicdo basica de no¢bes e competéncias relativas a
uma dada funcdo;

Il.  Intermédia: Referente ao aumento e intensificacdo de know-how ja existente de
uma dada tematica ou tarefa;

I1l.  Especializacdo: Distingue-se das demais classificaces por decorrer durante o
exercicio da atividade com o propdsito de aperfeicoar o desempenho focando-
se no “saber-ser” e “saber-fazer”, isto é, na indole prética;

IV.  Atualizagdo: Proposito de reformular e atualizar conhecimento, aumentar
competéncias e de progresso para colmatar boas préticas profissionais e o
progresso profissional.

As acOes de formacdo podem ser de origem interna ou externa. Considera-se uma
formacdo através de recursos internos quando a mesma é conduzida por colaboradores da
propria organizacdo que possuem competéncias necessarias, que sdo compartilhadas com os
restantes individuos. Os recursos externos por sua vez sdo respeitantes a entidades externas
que sdo contratadas para desenvolver a¢des de formagdo com o objetivo de atingir melhores
resultados (Franga, 2013).

De acordo com o artigo 130° do Codigo do Trabalho (Decreto-Lei n.° 7/2009), os objetivos
da formacao profissional séo:

- Dotar os jovens que se iniciam no mercado de trabalho de uma qualificacéo

inicial;
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Assegurar formacdo continua aos trabalhadores que ja se encontram
empregados;

Aumentar as habilitacbes de um profissional que se encontre em situacdo de
desemprego ou em vias de se encontrar nessa situacao;

Qualificar individuos com incapacidade laboral decorrente de acidente de
trabalho;

Fomentar a integracao de individuos com dificuldade de incluséo social.

Torna-se visivel que atualmente as vantagens inerentes a uma politica de incremento de

competéncias vao desde a promocdo de eficiéncia, a instigacdo da motivacdo, contribuindo

até para o aperfeicoamento de capacidades interpessoais, como a capacidade de comunicacéo,

a sociabilidade e a integracdo (Santos, 2016). Por esse motivo, existem um conjunto de

obrigac@es de indole legal associadas aos empregadores que devem ser asseguradas por este.

De acordo com o artigo 131° do Codigo do Trabalho (Decreto-Lei n. 7/2009) é

competéncia da entidade patronal:

Promocao da qualificacdo do colaborador, de acordo com a persecucdo da sua
empregabilidade e em simultaneo, da produtividade da organizacéo;

Garantir a cada colaborador o direito individual a formacdo, através de acdes
de origem interna ou externa, assegurando um numero minimo de horas de
formacéo anual;

Reconhecer e valorizar a qualificacdo adquirida pelos colaboradores;

Fazer a estruturacdo da formacdo num plano temporal referente a um ou dois
anos, e garantir a disponibilizacdo da informacao relativa as acdes de formacéo

a todos os colaboradores e representantes.

O principal objetivo da formacdo laboral prende-se com a necessidade de facultar aos

formandos os conhecimentos necessarios para exercer uma dada funcéo, melhorando o seu

-15 -



Capitulo 2 Revisdo da Literatura

préprio desempenho e, consequentemente, o desempenho da organizacdo. A formacéo
adequada a objetivos sociais e profissionais pode ser conveniente ndo s6 para a organizagéao,
mas igualmente para os colaboradores enquanto individuos. Desta forma, ndo se trata apenas
de melhorar a concorréncia empresarial mas, numa O&tica social, possibilita as bases
necessarias para uma sociedade instruida através da instrucdo dos individuos. Os seus
beneficios afetam o tecido empresarial e social, derivado da escolarizacdo dos cidaddos
(Bernardes, 2008).

Assim, conclui-se que de um modo geral o objetivo da formacdo € desenvolver
capacidades especificas (Santos, 2014). No entanto, para a formacao profissional em contexto
de empresa trata-se de transmitir ndo s6 0s conhecimentos tedricos e praticos da tarefa/funcéo,
mas também a capacidade de adaptacdo e o poder de fazer, dando sentido ao trabalho.
(Bernardes, 2013).

2.2.3. Formacao profissional e Educacao

O conceito de formacao aparece frequentemente associado ao conceito de educacdo, no
entanto, a sua correta distingcdo é crucial para um melhor entendimento conceptual. Autores
como Bernardes (2008) vieram esclarecer a distin¢do entre os dois conceitos. De acordo com
o0 autor, a formacdo aborda conhecimentos e técnicas para levar a cabo determinadas tarefas
especificas, e, por outro lado, a educacdo contempla fundamentos de ordem teorica e
conceptual concebidas para incitar o pensamento critico e analitico. Também Gomes (2008)
abordou a diferenciacdo conceptual de formacéo e educacdo argumentando que a Ultima recai
no desenvolvimento pessoal do individuo e a formacdo, por sua vez, é indicada para
profissionais com vista a melhoria da sua performance laboral, através do desenvolvimento de
competéncias novas ou existentes.

Para Henriques (2017) a formacdo em contexto profissional distingue-se por ser um

procedimento dinamico cuja planificacdo deve considerar as individualidades dos formandos,
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fomentando o seu envolvimento e procedendo a adequacdo das metodologias de ensino de
forma especifica a experiéncia laboral.
2.2.4. Formacao a Distancia

As formacGes podem ser presenciais, ocorrendo em sala de aula com um formador, ou
podem fazer recurso de tecnologias que permitem adotar a modalidade de ensino a distancia.
Segundo Belloni (2008) o E-Learning é uma metodologia de ensino direcionada para adultos
que incentiva 0s mesmos a adquirir conhecimentos e qualificacBes através do acesso a
conteudos tecnoldgicos apropriados ao objeto de estudo.

Os principios desta modalidade sdo a aprendizagem auténoma, a disponibilizacdo de
conteddos, a comunicacdo e entreajuda entre formandos e formadores (Santos, 2014). A
implementacdo de uma solucdo de E-Learning conduz a dadas vantagens como a reducédo de
despesas associadas a modalidade presencial, nomeadamente através da diminuicdo dos
custos com deslocacdes e alojamentos, possibilitada pela hipdtese de aceder de forma
autonoma aos contetidos formativos independentemente do local geografico do formando,
conduzindo igualmente a uma melhoria da produtividade e a menor impacto do tempo
despendido no local de trabalho. Esta modalidade possui também menos encargos logisticos,
derivado da dispensa de pertenca fisica de um tutor, permitindo a colocacdo de davidas
através de féruns ou chats online (Sampaio, 2011). Este modelo de ensino possibilita ao
formando a planificacdo da sua aprendizagem, possuindo maior flexibilidade de tempo e
espaco (Alves, 2014), o que justifica a sua expansdo e a colossal adeséo a formacéo ao longo

da vida em ambito profissional.
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3. METODOLOGIA

A escolha metodoldgica da presente investigacdo recaiu na adogdo dos procedimentos do
estudo de caso descritivo unico, considerando a pertinéncia destes instrumentos de pesquisa
para a andlise do processo de avaliacdo e monitorizacdo da Qualidade de acordo com o0s
indicadores de Qualidade definidos pela DGERT, e para posteriormente efetuar uma
avaliacdo da Qualidade na oferta formativa na empresa Kmed Europa no plano temporal entre
2014 e 2016.

A opcao por esta metodologia de pesquisa relaciona-se principalmente com a conveniéncia
dos métodos qualitativos, inerentes ao estuo de caso, para estudar um fendmeno atual, no seu
contexto auténtico, tirando partido do recurso a diferentes fontes de dados para conduzir a
uma melhor compreensdo da teoria relativa ao tema (Yin, 2005). Pretende-se analisar o
fendmeno de avaliacdo e monotorizagdo da Qualidade na formacdo profissional, na
circunstancia especifica de uma organizacdo, percorrendo para isso, com 0 maximo de
fidelidade, os procedimentos e mecanismos utilizados pela entidade formadora em estudo.

Para operacionalizar a pesquisa foi feito recurso a métodos qualitativos de recolha de
dados. Para um primeiro enquadramento tedrico fundamental foi apresentada a informacédo de
maior relevo, como resultado da analise de literatura, referente a tematica da Qualidade e da
formacédo profissional. Procedeu-se a consulta de documentacédo referente aos procedimentos
de gestdo de Qualidade na Kmed Europa, tendo sido igualmente analisado o Guia de
Certificagdo de Entidades Formadoras (DGERT, 2011). Para atingir o objetivo de avaliar a
Qualidade do Departamento de Qualidade foi feita uma analise de dados secundarios,
nomeadamente dos inquéritos de satisfacdo aplicados aos formandos e aos formadores, dos
inquéritos pos-formacéo e a evolucdo do departamento.

Foi levada a cabo observacdo direta ndo participante na empresa em estudo, e foram

conduzidas trés entrevistas semi estruturadas, realizadas presencialmente e cujas questdes
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tiveram por base fundamentos tedricos relativos ao tema em estudo. Em primeiro lugar
procedeu-se a entrevista com a Dra. Mafalda Goncalves, responsavel pelo departamento de
formacédo da Kmed Europa. Posteriormente, foi entrevistada a Dra. Carla Valente, responsavel
do departamento de Qualidade da Kmed Europa. Por fim, realizou-se a entrevista a Dra. Ana
Margarida Abreu, Chefe de divisdo de Planeamento e Auditorias na Direcdo-Geral Emprego e
das Relagdes do Trabalho. A opgéo por entrevistas do tipo semi estruturadas (nos Anexos 7, 8
e 9 sdo apresentados os guides para cada entrevista) deveu-se a procura de respostas mais
auténticas por parte dos entrevistados, 0 que € mais provavel numa situacdo de entrevista
estruturada de forma substancialmente aberta, em comparacdo com 0 que acontece numa
entrevista totalmente estandardizada ou num questionario (Flick, 2004).

Por fim, e com base em Podsakoff, MacKenzie, Lee e Podsakoff (2003), devemos ter uma
palavra de atencdo na leitura dos resultados. Segundo os autores, pode haver um
enviesamento das respostas, porque as perguntas foram feitas as mesmas pessoas que
receberam a formacédo, o que pode influenciar as respostas dadas.

3.1. Apresentacdo da Empresa

A Kmed Europa é uma empresa na area da Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho que
presta servicos de Formacdo Profissional, consultoria e seguranca alimentar. Os servicos
oferecidos pela Kmed Europa englobam na area da salde laboral a execucdo de exames de
salde, analise de aptiddes, exames de admissao, controlo de vacinagdo e monotorizacdo dos
dados. No ambito da seguranca no trabalho realiza auditorias de riscos laborais, estudos
ergonoémicos e avaliacdo das condi¢des no trabalho como a iluminacdo e o ruido. No dominio
respeitante a segurancga alimentar encontra-se certificada para implementar e monitorizar o
sistema HACCP - Andlises de Perigos e Pontos Criticos de Controlo, garantido o
cumprimento da legislagdo em vigor. Possui também em complementaridade com 0s servigos

acima descritos um cartdo de saude — HealthCare que providencia descontos numa rede de
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salude de indole privada. Os seus servicos possuem uma abrangéncia que cobre todo o
territério nacional contando com trés clinicas e trés unidades mdveis de salde, para uma
carteira de clientes acima dos 5000 individuos (Kmed Europa, 2014a).

A missdo desta empresa foca-se em trés polos estratégicos:

1° Facultar um servico de exceléncia na area da Seguranca e Saude no Trabalho,
Formacdo Profissional e Seguranca Alimentar;

2° Garantir a melhor Qualidade de servi¢o dando primazia as necessidades dos clientes
e stakeholders;

3° Mobilizar e consciencializar a sociedade para a relevancia da Seguranca, Higiene e
Saude no trabalho.

Estas trés posicdes fazem denotar a propensdo para 0 compromisso com a prestacdo de
servicos de exceléncia e a procura constante de novas solucdes. Nessa linha de pensamento a
Kmed Europa definiu como valores da sua organizacdo a exceléncia, a eficiéncia, a
flexibilidade e, por fim, a responsabilidade e o rigor no que concerne a procedimentos
internos e para com os seus clientes e parceiros de negdcio.

A politica de Qualidade da Kmed Europa define como primordial o cumprimento de todos
0s requisitos legais, e a implementacdo rigorosa de medidas que garantam a seguranca dos
trabalhadores e de todos os envolvidos com a organizacao. Existe um claro comprometimento
com a satisfacdo dos clientes, e com a manutencdo da sua confianga na organizacéo, levando a
cabo avaliagcbes internas sistematicas. E igualmente prioritario a existéncia de uma
comunicacdo eficaz nos canais internos e externos, para isso contribuindo uma gestdo
documental estruturada. A nivel interno € expressa a importancia dada a formacéo adequada
dos recursos humanos da Kmed Europa, realizando-se para isso constantes agdes que visam

reajustar os conhecimentos dos colaboradores com as exigéncias do mercado.
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Encontra-se autorizada pela ACT - Autoridade para as Condigdes de Trabalho e pela DGS
— Direcdo-Geral de Saude a atuar nas areas enumeradas. Com mais de 18 anos de experiéncia,
é também certificada pela APCER - Associacdo Portuguesa de Certificacdo no ambito da
Prestacdo de Servicos Externos de Seguranca e Saude no Trabalho, seguindo as normas NP
ISO 9001 de Gestdo da Qualidade e OHSAS 18001 de Gestdo da Seguranca. Toda a filosofia
de gestdo enraizada na empresa culmina na prioridade de promover a melhoria continua,
como forma de garantir a competitividade.

No ano de 2011 a Kmed Europa desenvolveu um servi¢o de formacéao presencial dirigido
exclusivamente para empresas. Mais recentemente, no ano de 2014, diferenciou este servico
providenciando a alternativa de formacdo a distancia (nos Anexos 1 e 2 sdo apresentadas as
ofertas formativas em cada modalidade). De acordo com a ideia de que o mundo atual exige
as organizacdes a correta formacéo dos seus colaboradores (Bernardes, 2013), a Kmed Europa
possui uma oferta formativa, cujo objetivo principal € o de satisfazer os requisitos das
organizacbes. As areas de formacdo certificadas pela DGERT sdo o Desenvolvimento
Pessoal, Comercial, Secretariado e Trabalho Administrativo, Industrias Alimentares, Protecéo
de Pessoas e Bens e, por fim a Seguranca e Higiene no Trabalho.

Na modalidade presencial as acdes ocorrem no espa¢o da Kmed, ou numa localizacdo
definida pelo cliente. Na formacdo presencial as empresas podem ainda optar entre duas
modalidades, a primeira denominada “Modalidade Interempresas” é destinada a trabalhadores
de diferentes empresas, proporcionando por isso maior interacdo e dinamismo e permitindo, e
em simultdneo, uma adaptacdo individualizada a cada formando. Em segundo lugar
desenvolvem a “Modalidade Intraempresas”, na qual é feita uma adaptacdo da agdo as
contingéncias e contextos da empresa como a carga horaria, localizacdo da acéo e objetivos

pedagdgicos.
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Na formacdo E-Learning os materiais pedag0gicos encontram-se sempre disponiveis
independentemente da localizacdo ou do horario, permitindo assim uma flexibilidade ao
formando. A formacdo é realizada na integra através de uma plataforma de gestdo da
aprendizagem com constante assisténcia de um tutor. As ac¢fes dividem-se em maédulos e cada
modulo possui uma apresentacao a qual o formando deve obrigatoriamente assistir e, no final
do modulo, existe ainda um questionario para avaliacdo do conhecimento obtido.

O processo de avaliacdo da Qualidade do Departamento de Formacao pretende servir como
instrumento de controlo do cumprimento de plano de atividade formativa, e para recolha de
informacao relativamente a satisfacdo dos seus clientes, que permite posteriormente adequar o
servico prestado.

De acordo com o fluxograma de processo de avaliacdo da formacéo, apresentado na Figura
1, a avaliacdo da satisfacdo ocorre através da aplicacdo de questionarios que permitem
conhecer a opinido das empresas clientes, dos formandos e inclusive dos formadores, para
posteriormente avaliar o nivel de servico prestado e conceber as melhorias necessarias.

A avaliacdo das aprendizagens dos formandos estd também prevista no planeamento da
atividade formativa, pretendendo averiguar o cumprimento dos objetivos propostos no inicio
de cada acdo. O acompanhamento p6s-formacao objetiva uma melhor percecdo da satisfacdo
dos clientes com os conhecimentos obtidos e a sua utilidade no contexto de trabalho, sendo

efetuado por norma 3 meses apds a realizacéo da acao.
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Figura 1 — Fluxograma do Processo de Avaliacdo da Atividade Formativa

Fonte: Adaptado de Kmed Europa (2017)

De acordo com o sistema de certificacdo de entidades formadoras (DGERT, 2011) os
indicadores para monotorizacdo da Qualidade das acdes de formacdo da Kmed Europa séo o
indice de acOes realizadas, 0 numero de formandos certificados, o indice de satisfacdo global
dos formandos, a avaliacdo pos-formacao, o indice de taxa de resposta dos questionarios pds-
formacdo e, por fim, a avaliacdo da a¢6es pelos formadores e pela coordenacéo.

3.2. Perguntas de pesquisa

Sdo agora apresentadas as perguntas de pesquisa relacionadas com este estudo:

e A atividade formativa da empresa Kmed Europa, nos anos em analise, é
considerada satisfatoria pelos seus formandos?
e A avaliacdo da atividade formativa passados 3 meses, € considerada, pelos

formandos, util em contexto profissional?
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1. Evolucdo do Departamento de Formacéo no periodo entre 2014 e 2016

No ano de 2014 foram realizadas 404 acGes. Em 2015 este numero subiu para 597 acoes,
registando um crescimento de 47%. Por fim, no ano de 2016 foram efetuadas 825 formacdes,
traduzindo um aumento de 38% em relacéo ao ano anterior.

No ano de 2014 registaram-se 301 acdes na modalidade presencial, no ano de 2015 este
numero diminuiu para 250 e em 2016 para 244 acGes. A modalidade de E-Learning foi
implementada no ano de 2014, tendo sido efetuadas 103 a¢cdes durante esse ano. Em 2015 este
namero registou um aumento significativo para 347 acdes e, no ano de 2016 para 580 acdes.
Isto significa que de 2015 para 2016 a formacdo E-Learning apresentou uma taxa de
crescimento de 67%.

Desta forma, ao comparar o nimero de acbes concretizadas nos 3 anos em analise por
modalidade, constata-se que as acOes realizadas presencialmente decairam, em detrimento da

modalidade E-Learning na qual se registou uma expanséo (Figura 2).

Evolucéo do nimero de agBes realizadas entre 2014 e
2016

700 580
600
500
400 - 347 w2014
300 : 250 244 — 12015
200 EH | 103 — 2016
100 2 —

0 S

Modalidade Presencial Modalidade E-Learning

Figura 2 — Evolucdo do numero de a¢es realizadas entre 2014 e 2016
Fonte: Adaptado de Kmed Europa (2014b, 2015, 2016)
4.3. Evolucéo do nimero de formandos certificados no periodo entre 2014 e 2016
Quando se efetua uma apreciacao ao nimero de formandos certificados pela Kmed Europa,
visivel na Figura 3 constata-se igualmente uma evolucdo positiva. No ano de 2014 foram

certificados 3930 individuos, enquanto que no ano de 2015 este nimero aumentou para 4616,
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indicando um crescimento de 17%. Em relacdo ao ano de 2016, foram certificados 5894

formandos o que significa um aumento de 28%.

5894

6000 -
5000 -
4000 - 12014
3000 - 142015
2000 1412016

1000 -

Namero de formandos certificados entre
2014 e 2016

Figura 3 — Evolucdo do numero de formandos certificados entre 2014 e 2016
Fonte: Adaptado de Kmed Europa (2014b, 2015, 2016)

Através da analise do volume de atividade formativa, ¢ desde ja percetivel que o
departamento de formacdo se encontra em expansdo. Apresenta uma evolucdo bastante
positiva na procura deste servico, observavel através do aumento expressivo do nimero de
acoOes realizadas e formandos certificados nos 3 anos em analise.

4.4. Avaliacéo do indice de Satisfacdo Global no periodo entre 2014 e 2016

Para avaliar a satisfacdo dos formandos foi analisado o indice de Satisfacio Global com a
formagéo frequentada e com o desempenho do formador (Tabela I1). O objetivo definido pela
Kmed Europa € que este indice traduza um valor superior a 90%. Isto significa que mais de
90% dos inquiridos deem uma avaliagio de “Bom” ou “Muito Bom” as questdes do
questionario de avaliacdo da acdo (Anexo 3).

As respostas obtidas variam numa escala tipo Likert em que 1 corresponde a insuficiente, 2

corresponde a suficiente, 3 significa bom e 4 uma avaliagdo muito boa.
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Tabela Il — Avaliacéo do indice de satisfagdo na modalidade presencial

Tabela de Avaliacfio do Indice de Satisfacio na Modalidade Presencial

99%
b0%
B0%
b0
EEr)

2014 2015 016
Avaliagio da Ac¢iio Avaliacio do Formador Avaliacio da Acfio Avaliaciio do Formador Avaliagiio da Aclio Avaliagio do Formador

Desenvolvimento Pessoal 100% 100% 100% 100% 100%
Comercial 100% 1005 100% 1005 100% 1
Secretariado e Trabalho Administrative 97% 9% 100% 100% 9% 1
Indistrias Alimentares 100% 100% BR% 85% 97% 1
Protegio de Pessoas ¢ Bens 7% o 100% 100% 99%%
Seguranca, Higiene e Salide no Trabalho 97% 99% 99% 99% 99%

Fonte: Elaboracao Propria

Na modalidade presencial, a area de Desenvolvimento Pessoal ndo registou nenhuma
apreciagdo “insuficiente”, sendo que o objetivo foi atingido nos 3 anos em analise. O indice
de satisfacdo global foi sempre de 100% com excecdo da avaliacdo feita a prestacdo do
formador no ano de 2016 em que se registou um valor de 99% de indice de satisfacéo.

A éarea da formacdo Comercial cumpriu igualmente os objetivos delineados durante o
periodo em anélise, ndo tendo registado nenhuma avaliacdo suficiente ou insuficiente em
nenhum dos parametros de avaliacao.

No que concerne a area de Secretariado e Trabalho Administrativo, de 2015 é, mais uma
vez, percetivel que o objetivo foi cumprindo tendo sido o indice de satisfacdo global durante
0s 3 anos sempre superior a 90%.

Na area de formacdo das Industrias Alimentares, a avaliacdo feita pelos formandos no ano
de 2015 ndo permitiu a entidade cumprir o objetivo, visto que o indice de satisfacdo global
com a acdo foi de 88% e com a prestacdo do formador foi de 85%. No entanto no ano de 2016
a avaliacdo dos formandos melhorou, verificando-se uma satisfacdo com a acéo de 97% e com
o formador de 100%, traduzindo isto o cumprimento do objetivo definido.

Na area de Protecdo de Pessoas e Bens foram também alcancados o objetivo de mais de

90% de avaliagdo boa e muito boa em todos os anos em analise e em ambos 0s parametros em

9%
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analise. Por fim, na area de Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho o objetivo determinado
pela Kmed Europa foi igualmente atingido nos 3 anos em analise.

Em modo conclusivo é possivel afirmar que ao longo do periodo em analise, a avaliacao
feita de acordo com o Indice de Satisfacdo Global para as formacdes presenciais foi bastante
satisfatoria. O nivel de servico prestado pela Kmed Europa foi desde 2014 até 2016 foi
apreciado positivamente pelos formandos.

O objetivo definido pela Kmed Europa para monitorizar a qualidade deste servigco foi
alcancado em 2014 em todas as areas disponibilizadas. No ano de 2015 apenas a area de
Industrias Alimentares ndo conseguiu alcancar o objetivo ao registar um indice de satisfacdo
global de 88% na avaliacdo da acdo, e de 85% para a avaliacdo do desempenho do formador.
No ano de 2016 os objetivos definidos pela Kmed Europa referentes a satisfacdo dos
formandos foram conseguidos em todas as areas formativas. Desta forma conclui-se que o
balanco feito a qualidade do servi¢co formativo da Kmed Europa foi, do ponto de vista da
satisfacdo dos formandos, positivo.

4.5.Avaliacédo P6s-Formacdo na Modalidade Presencial no ano de 2016

A avaliacdo pds-formacao pretende compreender qual o impacto que a formacdo atendida
possuiu no desempenho da atividade laboral na opinido do formando e consequentemente a
avaliacdo que estes fazem da acdo. Desse inquérito pretende-se por isso avaliar a utilidade da
acdo em contexto profissional, o servico prestado, e também a taxa de resposta obtida, sendo
que 0 mesmo é enviado trés meses apés a data de realizacdo da acdo (Anexo 4).

No ano de 2016 foram enviados 433 questionarios a formandos que efetuaram ac¢Ges na
modalidade presencial, sendo que foram rececionados apenas 85, equivalendo a uma taxa de
resposta de 20%.

Deste questionario é possivel concluir que 93% dos inquiridos concordou que a formagéo

respondeu as suas necessidades formativas. Também 93% dos formandos que responderam ao
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questionario concordaram que a acao impulsionou o desenvolvimento de novas competéncias.
Quando interrogados sobre a utilidade das agdes de formacdo para a sua performance
profissional, 86% considerou as acdes Uteis e 13% muito Uteis. Quando inquiridos
relativamente ao seu desejo de frequentar novas acdes da Kmed Europa 83% afirmou estar
interessado e 17% contrapds que ndo estaria interessado. E possivel observar que nenhum dos
inquiridos avaliou a formacdo como insuficiente, posto que 9% avaliou-a como suficiente,
78% classificou-a como boa e 14% como muito boa.
4.6. Avaliacdo da Acao pelos Formadores no ano de 2016

O Questionario de Avaliacdo da acdo (Anexo 5) pelos formadores aplicado no ano de 2016
na modalidade presencial, pretende inquirir relativamente a opinido dos formadores
relativamente a organizacdo, a autoavaliacdo do mesmo e a avaliacdo que este faz dos
formandos.

De acordo com os resultados obtidos pelo inquérito aplicado é possivel observar que no
gue concerne a organizacgdo, a opinido dos formadores € bastante satisfatoria. Em média, 57%
dos formadores classificam muito boa e 37% como boa.

4.7. Avaliacdo da Acao na modalidade E-Learning no periodo entre 2014 e 2016

A avaliacdo da formacdo na modalidade E-Learning é realizada através da aplicacdo de
questionarios aos formandos, ap6s o término de cada acdo, incidindo em trés parametros
(Anexo 6):

-Contetdos Programaticos e Materiais Disponibilizados;

- Acessibilidade e Aspeto Grafico da Plataforma;

- Qualidade e Adequacdo da Plataforma;

Durante os anos em analise, de acordo com a Figura 4, constata-se que a média da
satisfacdo global dos formandos com estes parametros alcangou continuamente o objetivo

definido. No ano de 2016 registou-se no entanto um decréscimo de 1% deste valor.
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Evolugéo do indice de Satisfacéo global na modalidade E-
Learning

42016 =2015 =2014

92%

indice de Satisfagio Global 93%

90%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 4 - Evolugdo do indice de Satisfacdo global na modalidade E-Learning
Fonte: Elaboracao Prépria
4.8. Avaliacdo da acdo Pos-Formacao na Modalidade E-Learning no ano de 2016

No ano de 2016 foram enviados um total de 1161 questionarios de avaliacdo pos-formacéo
aos formandos da modalidade E-Learning. A taxa de resposta a este questionario foi de 26%,
significando que foram rececionados somente 303 questionarios.

Dos questionarios recebidos € possivel concluir que 99% dos inquiridos afirmaram que os
conteddos programaticos estavam adequados as suas necessidades formativas. Por sua vez,
97% da amostra inquirida considerou que a formacdo permitiu adquirir novas competéncias.
Quando interrogados sobre a utilidade da formacédo, 75% considera que a mesma foi dtil e
20% considerou as a¢cdes muito Gteis, no entanto 5% dos inquiridos classificou como inutil ou
pouco util.

E também observavel que 60% dos inquiridos possui interesse em frequentar uma nova
formagdo da Kmed Europa. Quando foi pedido aos mesmos que avaliassem a acdo de
formagéo, 20% avaliou como muito boa e 54% como boa, sendo que 62% avaliou 0 servico

prestado pela Kmed Europa como bom e 26% como muito bom.
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Conclui-se portanto que a avaliacdo que os formandos fazem num momento posterior a
formacéo € bastante positiva, considerando que as formacdes frequentadas foram Uteis para o

desempenho das suas func@es profissionais.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O conceito de Qualidade tem evoluido de acordo com a dinamica dos mercados e das
exigéncias e necessidades dos consumidores. A sua definicdo tem sido por esse motivo
discutida pelos tedricos, sendo que, no entanto, a sua relevancia para o desempenho
organizacional ¢ indiscutivel. Nesse sentido torna-se evidente que o processo de avaliacdo de
uma ac¢édo de formacéo permite a entidade identificar o nivel de satisfacdo dos formandos com
o nivel dos servicos prestados. Através dos resultados alcancados a andlise da satisfacdo
possibilita a alteracdo necessaria as praticas organizacionais englobando-se, por isso, huma
politica de melhoria continua da Qualidade.

Esta pesquisa procurou avaliar, num horizonte temporal de 3 anos, a satisfacdo dos
formandos perante os servigos prestados na area de formacdo de uma entidade e a sua
consideracdo relativamente a utilidade da formacdo atendida para a sua performance
profissional,

Da analise efetuada aos dados de evolucdo do departamento de formacao da Kmed Europa
¢ possivel afirmar que este servico se encontra em expansdo, aumentando de forma
significativa o volume de formacéo desde 2014.

Em primeiro lugar, no que concerne ao indice de Satisfacio Global dos formandos com a
Qualidade dos servigos apresentados, ao longo dos 3 anos em analise a entidade tem atingido
0 objetivo definido. Sendo a percentagem de satisfacdo global sempre superior a 90%,
excetuando em 2015, em que a &rea de Industrias Alimentares da modalidade presencial
obteve um indice de satisfacdo de 85% com a acdo e de 88% com o formador, é possivel
afirmar que os formandos estéo satisfeitos com a Qualidade da atividade formativa em ambas
as modalidades.

Em relagdo a primeira pergunta de pesquisa, podemos entdo concluir que a atividade

formativa da empresa Kmed Europa foi considerada satisfatoria pelos seus formandos, tendo
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resultados sempre superiores a 95% em todos 0s anos estudados e todas as areas formativas,
exceto uma determinada area (inddstrias Alimentares), num ano especifico (2015).

Relativamente a segunda pergunta de pesquisa, podemos afirmar que os formandos
consideraram as atividades formativas Uteis em contexto profissional, quando isso lhes foi
inquirido trés meses apos a acdo de formacdo. Na modalidade presencial, 93% dos inquiridos
afirmou que os conhecimentos e competéncias adquiridos tiveram aplicabilidade em contexto
profissional. Por sua vez, na modalidade E-Learning 95% dos formandos considerou as a¢fes
Uteis para a sua performance empresarial.

Conclui-se que os inquiridos fazem uma apreciacdo favoravel ao servico de formacao bem
como a utilidade dos conhecimentos adquiridos e a sua adequacdo as necessidades sentidas
anteriormente, mostrando ainda na sua maioria interesse em efetuar novamente uma formacao
desenvolvida pela Kmed Europa. E pertinente por isso assegurar que, do ponto de vista dos
clientes, ao longo destes 3 anos a Kmed Europa tem prestado um servico formativo com
Qualidade, o que contribuiu para as intencdes de retorno demonstradas pelos formandos.

A realizacdo desta pesquisa teve algumas limitagdes. Em primeiro lugar a analise de dados
fundamentou-se em dados secundarios. Em segundo lugar, a analise efetuada pretende
abordar uma perspetiva evolutiva, no entanto a avaliacdo pds-formacdo e a avaliacdo dos
formadores foi executada apenas no ano de 2016, limitando consequentemente a comparacgao
com 0s anos anteriores. A baixa taxa de resposta ao questionario de avaliacdo pds-formacao
dificulta igualmente a extrapolacdo das conclusdes para a populacdo dos formandos, sendo
por isso também uma limitagdo ao estudo.

Do desenvolvimento desta pesquisa, surgem algumas recomendacOes para potenciais
estudos futuros. Primeiramente poderia ser analisado o Indice de Satisfacdo Global aqui
estudado para diferentes organizacGes, permitindo uma observacdo multiplicada por um

conjunto de entidades, com inclusive diferentes taxas de resposta aos questionarios aplicados.
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Em segundo lugar, de acordo com a tematica desta dissertacdo, poderia ser de relevo a
utilizacdo de metodologias quantitativas para analisar os fatores que mais influenciam a
opinido dos formandos e quais os parametros da atividade formativa cujo impacto é maior

para a sua satisfacao.
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ANEXQOS

Anexo 1- Oferta Formativa na Modalidade Presencial

1. Desenvolvimento Pessoal

1.1. Criatividade e Inteligéncia Emocional

1.2. Lideran¢a e Gestdao da Equipas

1.3. Gestdo e prevengdo de conflitos

1.4. Gestao de Tempo

1.5. Atendimento e Gestao de Utentes em Lares

2. Comercial

2.1. Técnicas de Vendas

2.2. Técnicas de comunicagdo € negociagao

3. Secretariado e Trabalho Administrativo

3.1. Atendimento e gestdo de reclamagoes

3.2. Técnicas de atendimento do cliente

3.3. Atendimento telefénico de exceléncia

4. Industrias Alimentares

4.1. Implementagdo do Sistema de Seguranca e Higiene Alimentar

4.2. Higiene e seguranca alimentar

5. Protecdo de Pessoas e Bens

5.1. Organizacao da Seguranga: Prevengao de Incéndios

5.2. Prevencao de Incéndios: Simulagdao com Extintores

5.3. Organizagdo da Seguranga: Evacuagao de Edifcios

6. Seguranca, Higiene e Satde no Trabalho

6.1. Sensibilizacdo sobre SHST

6.2. Principios de SHST

6.3. Suporte Basico de VIda

6.4. 1° Socorros em Contexto de trabalho

6.5. Ergonomia dos postos de trabalho

6.6. Ergonomia: Ecras de visualizagdo

6.7. Ergonomia: Movimentacdo manual e mecanica de cargas

6.8. Seguranga na utilizagdo de empilhadores

6.9. Equipamentos de prote¢do individual e coletiva

6.10. Prevencdo dos Riscos Fisicos

6.11. Prevencédo dos Riscos Mecanicos

6.12. Prevencdo aos Riscos Quimicos

6.13. Prevengao aos Riscos Bioldgicos

6.14. Prevencdo aos Riscos Elétricos

6.15. Prevengdo de Riscos no Setor Agricola e Florestal
6.16. Prevencdo de Riscos no Setor Hoteleiro

6.17. Seguranca nos trabalhos em Alturas e Andaimes

Fonte: Elaboracéo propria
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Anexo 2- Oferta Formativa Modalidade E-Learning

. Organizacdo da Seguranca — Prevencao de Incéndios

. Organizacdo da Seguranca — Evacuacéo de Edificios

. Guia de Implementacéo das Medidas De Autoprotecédo

. Aplicacdo do Sistema de Seguranca e Higiene Alimentar

Principios de Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho

Sensibilizacdo sobre Seguranca, Higiene e Saide no Trabalho

Primeiros Socorros: Suporte Basico de Vida

Ergonomia dos Postos de Trabalho

1
2
3
4
5.
6.
>
8
9
C

Desempenho de Fungdes de Seguranca no Trabalho para o Representante do Empregador —

ertificado pela ACT

10.

Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho — Sector do Comeércio e Servicos

11.

Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho — Sector Agricola e Florestal

12.

Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho — Sector da Restauracéo

13.

Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho — Sector Hoteleiro

14.

Medida Estimulo: Seguranca, Higiene e Salude no Trabalho

15.

Prevencdo de Riscos no Sector Agricola

16.

Prevencdo de Riscos no Sector da Restauracao

Fonte: Elaboracdo propria
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Anexo 3- Questionario de Avaliacdo da Acao pelos formandos na modalidade Presencial

Questionario de Avaliacdo da Acao de Formacdo — Formando

Para cada uma das questdes seguintes, preencha as quadriculas com a sua opinido obre a agdo

de formacdo que termina neste momento.

Grelha:
1 - Insuficiente; 2 - Suficiente; 3 - Bom; 4 - Muito Bom.

I. Avaliacdo de Expectativas 1 2 3 4

a) O curso respondeu s necessidades inicialmente sentidas ]
b) Alcancei o resultado que esperava com este curso o ]

Observagoes

Il. Avaliagdo do Curso 1 2 3 4

a) Os assuntos tiveram interesse

c) O que aprendi tem aplicacdo prética

L L]
b) Compreendi os temas apresentados ’ ‘ ’ ‘ ‘ ‘ | |
L]
IR

d) A distribuicdo do tempo pelos temas foi adequada

Observacdes

111 — Desempenho do Formador 1 2 3 4

a) Dominio dos Assuntos

b) Clareza da Exposicao

c) Incentivo a Participacédo

e) Motivacdo dos Formandos
) Pontualidade
g) Profissionalismo

|
|
|
d) Relacionamento com os Formandos ]
|
|
|
|

g) Globalmente considera que o(a) formador(a) teve um desempenho

| Observag@es
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IV. Organizacédo do Curso

a) O apoio administrativo prestado foi eficaz

b) O planeamento do curso foi eficaz

c) As condicdes das instalacbes sdo satisfatorias
d) A duracéo do curso foi adequada

e) A documentacdo disponibilizada foi suficiente
f) A documentacéo disponibilizada tem qualidade

Observacdes

V. Avaliacédo Global da Acéo

a) No Global, estou satisfeito(a) com este curso

Observacdes

Fonte: Kmed Europa (2017)
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Anexo 4 — Questionario de Acompanhamento P6s Formacgao
QUESTIONARIO DE ACOMPANHAMENTO POS FORMAGAO
O presente questionario é utilizado como meio de operacionalizar o0 acompanhamento
que a Kmed Europa proporciona junto dos seus formandos, no sentido de aferir o impacto que
a formacdo teve no seu desempenho profissional, trés meses apds a frequéncia do curso. A

Kmed Europa garante o anonimato dos dados cedidos. Obrigada pela sua colaboragéo!

DADOS FORMAGCAO:

Nome da Empresa:
(opcional)

Formagéo: Data de Realizacéo:

Assinale, por favor com um (X) a opcao que melhor corresponde a sua opinido.

1. Apos trés meses e finalizada a acdo de formacéo, indique se concorda com as
seguintes afirmacoes

1 4
A acao de formacao que frequentei: Discordo Z 8 Concordo N/A
¢ ¢ q q Totalmente Discordo Concordo Totalmente
Foi desenvolvido com contelidos que se
m o que O O O O O
mostraram adequados as minhas necessidades
Permitiu o desenvolvimento de novas
competéncias U U U U U
Permitiu-me aplicar os conhecimentos
adquiridos com facilidade U U U U U
N&o me foi Gtil porque néo tenho condicdes
HHPor ) Condis O O O O O
para aplicar os novos conhecimentos

1.1. Caso tenha concordado com a afirmacao: “Nao foi 1til porque nao tenho condicdes
para aplicar os novos conhecimentos” indique as razdes que o levaram a concordar
com essa afirmagéo
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2. Em termos globais como avalia a utilidade da acdo de formacdo que 0s seus
colaboradores frequentaram para o seu contexto profissional?

[ ]Inatil [IPouco dtil []util [ IMuito (til

3. Estaria interessado em frequentas outras formagdes ministradas pela Kmed
Europa?

Sim [
Nao []

3.1.  Sesim, indique em que tematicas

4. Em suma, que avaliacdo faz?

Da acéo de formagéo frequentada L] L] [ [ U]
Das aprendizagens realizadas L] L] [ U] ]
Dos aspetos logisticos relacionados com a Ll L] [ U] ]
formacéo

Do trabalho realizado pela Kmed Europa Ll Ll [ ] ]

5. Observacoes

Fonte: Kmed Europa (2017)
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Anexo 5 —Indicadores de Avaliacdo da Acéo pelos Formadores na Modalidade Presencial

Organizacdo da Agdo

Duracdo da acdo de formacado

Horario da acdo de formacao

Instalactes da acdo de formacao

Equipamentos informaticos / audiovisuais

MmOl 0| @ =¥

Documentacao distribuida na acdo de formacdo

2. | Programa e Meios Pedagogicos

A. |Recursos didaticos

Adequacao dos conteudos aos objetivos pro

C. |Adequacdo da duracao dos modulosv

3. |Grupo de Formandos

A. |Interesse demonstrado pelﬁssun
B. |Participacao

C. reensdo dos contetidos

D.

E.

F.

Fonte: Kmed Europa (2016)
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Anexo 6 — Questionario de Avaliacdo da Acdo na modalidade E-Learning

Questionario de Avaliacéo de Satisfacdo da Formacéo E- Learning

Este questionario tem como objetivo avaliar a satisfacdo dos participantes relativamente a
formacdo de E-Learning realizados pela Kmed Europa. A sua opinido é de extrema importancia
para nés uma vez que nos ira fornecer dados Gteis para melhorar futuras acbes de formagdo. A
confidencialidade das respostas e 0 anonimato estdo assegurados e os dados recolhidos seréo
utilizados apenas para os fins indicados.

Para cada uma das questdes seguintes, selecione a que mais se adequa a sua opiniao.

(1 — Insuficiente; 2 Suficiente; 3- Bom ; 4-Muito Bom)

ACCAO DE FORMACAO E-LEARNING

1. Conteldos programaticos apresentados de forma logica

2. Conteudos programaticos de facil compreenséo

3. Conteudos programaticos adequados a sua pratica profissional

4. Materiais de apoio a formacdo adequados

5. Cumprimento dos objetivos propostos

ORGANIZACAO E APRESENTACAO DA ACCAO DE FORMAGCAO E-LEARNING

1. Acesso e utilizacdo da plataforma

2. Aspeto grafico da plataforma careview

3. Clareza e entendimento dos recursos de apoio a plataforma

careview

4. Resolugéo de duvidas e problemas
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SATISFACAO E QUALIDADE FORMAGCAO E-LEARNING

1. Globalmente considera que esta modalidade acéo de formacéo
(E-Learning) foi adequada

2. Faca a apreciacdo global do funcionamento da acdo que acaba de
frequentar

Fonte: Kmed Europa (2017)
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Anexo 7 - Guido da Entrevista
Departamento de Qualidade da Kmed Europa
Nome:
Cargo:
e Quais os principais impactos dos requisitos para a certificagdo pela DGERT na
Qualidade formativa da Kmed e nos seus procedimentos?
e Quais sdo os instrumentos utilizados para medir o desempenho do departamento da
formag&o no que concerne a garantia da Qualidade do mesmo?
e Quais foram, do seu ponto de vista, os requisitos da DGERT cuja implementacao foi
mais dificil?
e Quais sdo os procedimentos levados a cabo pelo Departamento de Qualidade no
sentido de conduzir a uma melhoria continua do servico de formacéo prestado?
e Para além da certificacdo da DGERT, existe mais alguma medida adotada na Kmed
Europa no sentido de garantir a prestacao de formacdes de Qualidade?
e No que concerne a evolucdo das reclamacdes relativamente ao Departamento da
Formacdo, considera ter existido alguma diferenca na evolucdo das mesmas, derivada

da obtencédo da certificacao?
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Anexo 8 - Guido da Entrevista
Departamento de Formacdo da Kmed Europa
Nome:
Cargo:

e Quais os principais impactos dos requisitos para a certificagdo pela DGERT na
Qualidade formativa da Kmed e nos seus procedimentos?

e Quais sdo os instrumentos utilizados para medir o desempenho do departamento da
formag&o no que concerne a garantia da Qualidade do mesmo?

e Quais as principais motivacdes da Kmed Europa para que no ano de 2014 tenha
tomado a decisdo de disponibilizar um servico de formacédo E-Learning?

e De que forma a Kmed Europa garante o correto acompanhamento dos formandos
durante todo o processo de aprendizagem? Que tipo de instrumentos séo
disponibilizados aos formandos?

e E possivel ao cliente adequar a oferta formativa as necessidades dos seus
colaboradores?

e Foram efetuadas algumas melhorias ao processo de formacdo e decorrente da analise
feita aos inquéritos de satisfacdo colocados aos clientes?

e Qual a maior dificuldade no planeamento e execucdo da atividade formativa no que
concerne a satisfacdo do cliente?

e Qual é na sua opinido, o fator que influencia mais fortemente a satisfacdo e a

aprendizagem dos formandos?
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Anexo 9 - Guido da Entrevista

Direcdo-Geral do Emprego e das Relacdes de Trabalho
Nome:
Cargo:

e Quais sdo as principais vantagens do ponto de vista da entidade formadora da
obtencdo da certificacao?

e Os teoricos da Qualidade dos servicos afirmam, na sua maioria, que a Qualidade de
um servico pode ser definida como o nivel em que uma experiéncia vai de acordo com
as necessidades ou expectativas do cliente e que assim sendo, a satisfacdo dos mesmos
é determinante do nivel de Qualidade do servigo. Concorda? Qual o peso da satisfacao
dos clientes para a manutencédo da certificacdo de uma entidade formadora?

e Na sua opinido, a possibilidade de adequar a oferta formativa as individualidades e
necessidades do cliente pode influenciar a Qualidade da formacdo e os seus
resultados?

e Qual a taxa de resposta que de acordo com os critérios da DGERT para 0s
questionarios po6s formacdo € representativa dos formandos de uma entidade
formadora?

¢ Quais sdo na sua opinido, as maiores dificuldades sentidas pelas entidades formadoras
na manutencdo de um servico formativo de Qualidade?

e Qual a taxa de resposta que, de acordo com os critérios da DGERT, para os
questionarios pos-formagdo, ¢ representativa da amostra dos formandos de uma
entidade?

¢ Quais sdo, na sua opinido, as maiores dificuldades sentidas pelas entidades formadoras
na manutencao de um servi¢o formativo de Qualidade?

e Em que consiste, de acordo com o Referencial de Qualidade, a avaliagdao incidente no
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acompanhamento do processo formativo? De que forma esta avaliacdo difere da
avaliacdo das aprendizagens?

A analise de indicadores como o volume formativo, o indice de satisfagdo dos
formandos, a satisfacdo dos formadores e os inquéritos pds formacao podem servir de

base para avaliar a Qualidade de um servigo formativo?
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