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Levantamento de Necessidades de Formacao na Unidade de Servicos de Gestao Académica, da

Universidade do Minho

Resumo

O presente relatorio de estagio, desenvolvido no ambito do Mestrado em Educacdo — Area de
Especializacdo em Formacao, Trabalho e Recursos Humanos da Universidade do Minho, descreve a
experiéncia formativa realizada na Unidade de Servicos de Gestao Académica (USGA), servico certificado
segundo a NP EN ISO 9001 e responsavel pela gestdao dos processos administrativos, atendimento

multicanal e emissao de documentos académicos.

Decorrido entre outubro de 2024 e junho de 2025, o estagio teve como objetivo principal
identificar as necessidades formativas dos colaboradores da USGA, contribuindo para a melhoria
continua do servico. Face a carga de trabalho e a reduzida disponibilidade da equipa, a recolha de dados
centrou-se em entrevistas individuais semiestruturadas (N = 30), analisadas segundo uma abordagem

tematica reflexiva.

Os resultados evidenciaram necessidades distribuidas por cinco eixos: competéncias técnicas
(Excel e plataformas internas), linguisticas e comunicacionais (inglés funcional e escrita institucional),
transversais (gestdao do tempo, organizacao e trabalho em equipa), conhecimento institucional e temas
regulatorios (RGPD e CADAP). Surgiram ainda preferéncias por formacoes curtas e praticas, fora dos

periodos de maior carga administrativa.

Com base nos resultados, foi elaborada uma proposta de formacdes gratuitas (internas e
externas) e, a pedido da direcdo, uma proposta de atividades de integracdo interna, destinadas a reforcar
0 espirito de equipa e o sentimento de pertenca a USGA. Estas iniciativas complementam o diagnostico
realizado, traduzindo-se em contributos concretos para a valorizacao profissional e o fortalecimento da

cultura organizacional da Unidade de Servicos de Gestdo Académica, da Universidade do Minho.

Palavras-chave: Formacdo; Necessidades formativas; Servicos Académicos; Diagnostico;

Entrevistas; Integracao organizacional; Qualidade.



Training Needs Assessment in the Academic Management Services Unit of the University of

Minho

Abstract

This internship report, developed within the Master’s in Education - Specialisation in Training,
Work and Human Resources at the University of Minho, describes the formative experience carried out
at the Academic Management Services Unit (USGA), a department certified under the NP EN ISO 9001
quality standard and responsible for managing students’ administrative processes, multichannel service,

and the issuance of academic documents.

Conducted between October 2024 and June 2025, the internship aimed primarily to identify the
training needs of USGA staff, contributing to the continuous improvement of the service. Given the
workload and limited availability of the team, data collection focused on individual semi-structured

interviews (N = 30), which were analysed through a reflexive thematic approach.

The results revealed training needs distributed across five main areas: technical skills (Excel and
internal platforms), linguistic and communication skills (functional English and institutional writing),
transversal competences (time management, organisation, and teamwork), institutional knowledge, and
regulatory topics (GDPR and CADAP). Preferences also emerged for short, practical training sessions,

scheduled outside peak administrative periods.

Based on these findings, a set of free training proposals (internal and external) was developed,
and, at the direction’s request, a proposal for internal integration activities was designed to strengthen
team spirit and the sense of belonging to the USGA. These initiatives complement the diagnostic process,
representing concrete contributions to the professional development of staff and to the strengthening of

the organisational culture within the Academic Management Services Unit of the University of Minho.

Keywords: Training; Training needs; Academic services; Diagnosis; Interviews; Organisational

integration; Quality.
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1 Introducao

O presente relatério de estagio é elaborado no ambito do Mestrado em Educacao, Formacao,
Trabalho e Recursos Humanos, da Universidade do Minho, e resulta do trabalho desenvolvido na Unidade
de Servicos de Gestdo Académica (USGA):, estrutura responsavel pela gestdao dos processos
administrativos ao longo do ciclo de vida do estudante, pelo atendimento multicanal e pela emissao de

documentos académicos.

Pretende-se, com este relatdrio, apresentar de forma clara e fundamentada o percurso realizado,
as opcdes metodoldgicas adotadas e os contributos alcancados no dominio especifico do levantamento

de necessidades de formacao dos colaboradores da USGA.

Num contexto universitario caracterizado por elevada exigéncia administrativa, forte pressao
sazonal (p. ex., periodos de candidatura, matricula e avaliacdo) e crescente diversidade do corpo

estudantil, a formacéo continua assume um papel determinante na qualidade do servico prestado.

A rapidez na atualizacao de procedimentos, a interoperabilidade de plataformas, a comunicacao
institucional com estudantes e docentes, e a observancia rigorosa de normas e prazos requerem equipas
com competéncias técnicas e transversais permanentemente afinadas. E, por isso, essencial identificar
de forma sistematica lacunas e prioridades formativas que sustentem um plano de desenvolvimento

coerente com a missao do servico.

O projeto de estagio que deu origem a esta dissertacao teve como objetivo central realizar um
diagnostico de necessidades de formacdo junto dos colaboradores da USGA, de modo a identificar
lacunas de competéncias, prioridades de desenvolvimento e oportunidades de melhoria continua no
servico. A partir deste diagnostico, pretendeu-se fornecer subsidios Uteis para a definicdo de futuras
estratégias formativas, ajustadas as especificidades operacionais da Unidade. Paralelamente, foram
considerados os contributos para a reflexdo sobre a eficacia das acdes de formacao anteriores e para a
definicdo de critérios orientadores de melhoria no ambito da gestdo de pessoas e da valorizacao

profissional.

A intervencao iniciou-se com o enquadramento do contexto: caracterizacdo da USGA, suas areas
e nucleos, canais de atendimento (presencial nos campi de Gualtar e Azurém, videochamada via TEAMS,
correio eletrénico e telefone) e principais processos académicos. Em articulacdo com a direcéo e

acompanhamento de estagio, foram discutidas varias frentes de trabalho possiveis (recrutamento e

' Dado que a entidade autorizou a indicacao da sua identificacdo, o que se confirma no anexo 1, a mesma ¢é referida pelo seu nome préprio.
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selecdo, cultura organizacional, avaliacdo de desempenho, formacao), tendo sido consensual a
pertinéncia de centrar esforcos na formacao, atendendo ao impacto direto desta dimenséao na eficiéncia

interna e na experiéncia dos estudantes.

No que respeita a metodologia, a recolha de dados foi qualitativa, baseada exclusivamente em
entrevistas individuais semiestruturadas. Esta opcao decorreu de condicdes reais do contexto: equipas
com carga de trabalho muito elevada, escassa disponibilidade e baixa predisposicao para responder a
inquéritos extensos, bem como um perfil maioritariamente feminino e com muitos anos de servico, cujo

conhecimento tacito importa escutar e valorizar.

As entrevistas foram conduzidas e transcritas integralmente, garantindo anonimato e
confidencialidade dos participantes, mediante a obtencdo de consentimento informado, previamente
entregue e assinado, o qual se encontra apresentado no apéndice n.° 2. A analise seguiu uma abordagem
tematica, permitindo identificar padrdes recorrentes e diferencas entre areas, e sustentar, com base em

evidéncias, as prioridades do plano de formacao.

Este relatdrio visa, portanto, descrever, analisar e refletir sobre o percurso efetuado no contexto
da USGA, explicitando os desafios encontrados, as estratégias adotadas e os resultados alcancados. Para
além de oferecer um retrato rigoroso das necessidades formativas atuais, procura deixar recomendacoes
operacionais para a gestao e o desenvolvimento das equipas, passiveis de adaptacao a outros servicos

universitarios com dinamicas similares.

A organizacdo do relatorio segue uma logica em duas partes complementares. A primeira parte,
de natureza tedrica, apresenta o enquadramento conceptual da formacdo ao longo da vida, o
levantamento de necessidades de formacdo e referéncias sobre avaliacdo da eficacia de acodes

formativas, articulando-as com realidades de servicos académicos.

A segunda parte, de natureza empirica, descreve o contexto institucional e organizacional da
USGA, a metodologia qualitativa adotada (entrevistas semiestruturadas, observacdo e analise
documental), bem como os resultados emergentes organizados por temas e subtemas, ilustrados com
excertos representativos. Apresenta, ainda, a proposta de formacdes sugeridas e a proposta de atividades
de integracao, ambas elaboradas com base nos dados recolhidos e alinhadas com as prioridades

identificadas.

O relatorio encerra com uma breve conclusao, onde se sintetizam os principais resultados do

estudo e se discutem os contributos alcancados para o desenvolvimento profissional dos colaboradores



e para o fortalecimento da cultura organizacional da USGA, evidenciando a relevancia da formacao e da

integracao como eixos estratégicos de melhoria continua e de valorizacao institucional.

2 Enquadramento Contextual do Estagio

2.1 Apresentacao da Organizacao

A Unidade de Servicos de Gestdo Académica (USGA) da Universidade do Minho — anteriormente
designada Servicos Académicos — é a estrutura responsavel pela gestdo administrativa do percurso
escolar dos estudantes, abrangendo o acesso, a matricula e inscricao, 0 acompanhamento do percurso

e a certificacao final.

Desde julho de 2012, a USGA mantém um sistema de gestado da qualidade certificado segundo
a Norma NP EN ISO 9001, o que atesta a conformidade dos seus processos, o foco na satisfacdo do
utilizador e o compromisso com a melhoria continua. Esta orientacdo para a qualidade reflete-se na
padronizacao de procedimentos, na monitorizacao de indicadores e na atualizacdo permanente de

regulamentos e prazos aplicaveis.

O servico disponibiliza atendimento presencial nos campi de Gualtar (Braga) e Azurém
(Guimaréaes), bem como videoatendimento (TEAMS), correio eletrdnico e telefone, registando um volume

anual na ordem das 150 mil interacoes.

Em paralelo, o Portal Académico constitui a principal interface digital com a comunidade,
permitindo, mediante credenciais institucionais, o acesso a Secretaria Eletronica para inscricées (ano
letivo e exames), submissao e acompanhamento de pedidos (alteracdes de dados, emissdo de certiddes
e declaracdes, estatutos, anulacdes), registo de atividades elegiveis para o Suplemento ao Diploma,
requisicdo e pagamento de estacionamento e consulta do placard eletrénico. O Portal retine ainda
informacao pessoal e académica (dados, plano de estudos, pautas, documentos e pagamentos), prazos

e procedimentos, impressos, calendario escolar e de exames, e horarios.

A missao da USGA, conforme o Regulamento Organico das Unidades de Servicos da Universidade
do Minho, centra-se em gerir 0s processos administrativos relativos ao acesso, inscricdo, percurso e
aproveitamento escolar, assegurando a organizacao administrativa dos registos, a emissao de

certificados e diplomas e o atendimento aos estudantes.



Deste modo, a USGA assume-se como servico critico para a experiéncia académica, exigindo
equipas tecnicamente atualizadas, comunicacao institucional clara e capacidade de resposta célere e

consistente.

2.2 Caraterizacao do publico-alvo

O publico-alvo do presente projeto corresponde a totalidade dos colaboradores da Unidade de
Servicos de Gestao Académica (USGA), nos polos de Gualtar e Azurém, num total aproximado de 40
trabalhadores. Trata-se de um grupo profissional com perfis predominantemente ligados a administracao
publica, as relacdes-publicas e as linguas estrangeiras, desempenhando funcbes essenciais ao

funcionamento académico da Universidade do Minho.

Em termos funcionais, a USGA integra diferentes nucleos com responsabilidades especificas. O
Nucleo de Atendimento aos Estudantes assegura o atendimento personalizado, telefénico e por meios
informaticos, prestando informacao relativa ao ingresso e a frequéncia académica e operacionalizando
pedidos diversos, designadamente no ambito de matriculas, inscricdes, propinas, exames, consultas de

provas, reclamacoes e recursos, bem como a emissao de declaracdes e certidoes.

O Gabinete de Gestao de Processos Académicos e Diplomas é responsavel pela gestdo de
processos académicos como matriculas e inscricdes, mudancas de curso, regimes especiais, creditacao
de formacao, concursos e exames, bem como pelo registo e atualizacao dos percursos escolares dos
estudantes. Compete-lhe ainda a emissao de diplomas e documentos académicos e o fornecimento de

dados oficiais para efeitos de avaliacdo e monitorizacao dos cursos.

Adicionalmente, atendendo a expressiva presenca de estudantes internacionais na Universidade
do Minho, a USGA presta um servico especializado que exige dos colaboradores competéncias de
comunicacao em inglés funcional, bem como o dominio de procedimentos especificos associados a

regimes de mobilidade, reconhecimento académico e enquadramentos legais diferenciados.

O publico-alvo caracteriza-se ainda por uma composicdo heterogénea em termos de antiguidade
profissional, coexistindo colaboradores com longos percursos na unidade e elementos integrados mais
recentemente. Esta diversidade constitui um elemento relevante do contexto organizacional, uma vez que
influencia as dinamicas de integracdo interna, a comunicacao informal e a construcdo do sentido de

pertenca a USGA.



2.3 Apresentacao da problematica de investigacao

A problematica que orienta o presente estagio centra-se na identificacao e priorizacao das
necessidades de formacao dos colaboradores da Unidade de Servicos de Gestdo Académica (USGA),
num contexto organizacional caracterizado por elevada sazonalidade de tarefas, associada a periodos
criticos como candidaturas, matriculas e avaliacées, bem como por uma crescente complexidade

normativa e pela evolucao continua de plataformas digitais e procedimentos administrativos.

Neste enquadramento, pretende-se compreender que lacunas formativas se evidenciam em
diferentes dimensdes do desempenho profissional. Destacam-se, por um lado, as necessidades de
natureza técnica, relacionadas com a utilizacdo de plataformas informaticas, bases de dados e
tratamento de informacdo académica; por outro, as necessidades de natureza comunicacional,
associadas a escrita institucional e a interacdo com estudantes, nomeadamente em lingua inglesa,
atendendo a expressiva presenca de estudantes internacionais. Acrescem ainda necessidades de
natureza organizacional e relacional, relacionadas com a gestdo do tempo, o trabalho em equipa, a

comunicacao interna e a gestao de situacoes de tensao ou conflito no contexto do atendimento.

Para além da dimensao estritamente formativa, a problematica integra igualmente aspetos
relacionados com as dindmicas organizacionais e relacionais da USGA. A coexisténcia de colaboradores
com diferentes niveis de antiguidade, a fragmentacado das equipas e a limitada interacao informal entre
alguns elementos revelam fragilidades ao nivel do sentido de pertenca e da coesao interna, com

potenciais repercussdes no funcionamento quotidiano do servico e na articulacéo entre tarefas.

Deste modo, o diagnéstico teve como objetivo ndo apenas identificar necessidades de formacao,
mas também compreender as condicdes organizacionais e os formatos mais adequados a participacao
efetiva dos colaboradores em acdes formativas, sem comprometer o normal funcionamento do servico.
Do mesmo modo, procura-se equacionar respostas que integrem dimensoes de desenvolvimento
profissional e de integracao interna, reconhecendo a interdependéncia entre competéncias técnicas,

relacoes interpessoais e qualidade do servico prestado.

Do diagnostico desenvolvido resultou a concecdo de um plano de formacao exequivel e de
propostas complementares de integracao interna, alinhadas com a missao e com a logica de qualidade
da USGA, contribuindo simultaneamente para a eficiéncia organizacional, para o bem-estar dos

colaboradores e para a melhoria da experiéncia do estudante.



2.4 Diagnostico de necessidades

O diagnostico de necessidades assumiu um caracter estratégico, nao se restringindo a
identificacdo de lacunas de competéncias técnicas, mas procurando ir além de um mero levantamento
de interesses para identificar prioridades com impacto operacional e organizacional. Neste sentido, o
diagnostico abrangeu igualmente necessidades de natureza relacional e organizacional, associadas a

integracao interna, ao trabalho colaborativo e ao reforco do sentido de pertenca a USGA.

Atendendo a elevada carga de trabalho e a escassa disponibilidade dos colaboradores, optou-se
por uma recolha de dados de natureza qualitativa, baseada exclusivamente em entrevistas individuais
semiestruturadas. Esta opcao metodologica possibilitou aceder ao conhecimento tacito dos profissionais
e compreender, com maior profundidade, os desafios especificos associados aos diferentes nucleos de

trabalho e aos distintos momentos do ciclo académico.

As entrevistas foram conduzidas e transcritas integralmente (ver Apéndices n.° 3 a 26),
garantindo também o consentimento informado, e analisadas mediante analise tematica. Esta
abordagem permitiu identificar padrdes recorrentes e nuances entre areas, organizando as necessidades

em trés eixos:

=>» competéncias técnicas (dominio de plataformas e bases de dados; Excel aplicado ao

tratamento e validacao de informacéao);

=>» competéncias de comunicacdo (escrita institucional de e-mails e inglés funcional para

interacao com estudantes e candidatos);

=>» competéncias organizacionais e relacionais (gestao do tempo, trabalho em equipa e gestédo

de conflitos).

Em paralelo, emergiram preferéncias de formato assentes em mddulos curtos e modulares,

idealmente fora dos picos operacionais, para compatibilizar a participacdo com a continuidade do servico.

2.5 Atividades realizadas em contexto de estagio

As atividades desenvolvidas ao longo do estagio articularam-se com as diferentes etapas do
levantamento de necessidades formativas e com a identificacao de estratégias de valorizacao profissional

e integracdo dos colaboradores da Unidade de Servicos de Gestao Académica (USGA).



Numa fase inicial, procedeu-se a investigacao e analise das acoes de formacéo frequentadas
pelos colaboradores nos anos de 2023 e 2024, com base em ficheiros Excel fornecidos pela USGA. Esta
analise permitiu comparar a oferta e a frequéncia de acoes formativas entre os dois anos, tendo-se
verificado uma diferenca significativa na taxa de participacao (a taxa de frequéncia de acoes de formacao
em 2023 foi consideravelmente superior a taxa de 2024). Com o intuito de compreender as causas
dessa discrepancia, foram exploradas varias hipoteses, como o numero reduzido de vagas, a falta de
pertinéncia de algumas formacdes para o contexto do servico, constrangimentos de agenda ou o facto

de alguns colaboradores ja terem frequentado anteriormente cursos semelhantes.

Dado que o ficheiro de 2024 se encontrava incompleto, foi elaborado e enviado um e-mail
informativo a todos os colaboradores, solicitando o envio das formacdes realizadas entre janeiro e
dezembro de 2024, tanto internas (Universidade do Minho) como externas. Esta recolha teve por objetivo
completar a base de dados existente, permitindo uma analise mais rigorosa. As informacdes foram
sistematizadas num novo ficheiro Excel, contendo o nome do colaborador, o titulo da formacao, a

entidade organizadora, a duracéo e a data de realizacao.

Concluida esta etapa, elaborou-se um documento analitico consolidado, que incluiu graficos
comparativos, identificacdo de padrdes e eventuais lacunas, bem como uma reflexdo critica sobre a
evolucdo da participacdo formativa. Deste trabalho resultaram também recomendacbes para a
diversificacdo das oportunidades de aprendizagem, com destaque para formacdes online gratuitas,
nomeadamente as disponibilizadas pela plataforma NAU - Ensino e Formacao Online para Grandes

Audiéncias, pelas suas caracteristicas de acessibilidade, flexibilidade e relevancia tematica.

Entre as sugestdes identificadas, destacaram-se cursos nas areas de competéncias digitais,
comunicacao e cidadania organizacional, como Competéncias para a Interculturalidade, Igualdade de
Género no Trabalho, RGPD para Cidaddos Atentos, Introducdo as Tecnologias Emergentes e
Transformacao Digital, Lideranca, Gestao e Valorizacdo de Pessoas e Comunicar com Clareza. Para cada
curso, foram incluidas a descricdo, a duracao e a data de disponibilidade, de modo a facilitar o acesso

dos colaboradores interessados.

Importa salientar que toda esta analise das acdes de formacao realizadas e propostas assumiu
particular relevancia para a USGA, uma vez que os resultados obtidos contribuem diretamente para o
Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR) — instrumento de gestao e de prestacdo de contas da
Administracdo Publica previsto no SIADAP (Sistema Integrado de Avaliacdo do Desempenho da

Administracdo Publica).



No ambito deste quadro, cada unidade organica, como a USGA, tem de reportar anualmente um
conjunto de indicadores de desempenho, entre os quais o numero de formacdes realizadas, a taxa de
participacao dos colaboradores, a avaliacao da eficacia das acdes formativas e o contributo da formacéao

para os objetivos estratégicos do servico.

Apds reunir todas as folhas de avaliacdo da eficacia, devidamente preenchidas pelos
colaboradores, os documentos foram organizados e enviados a acompanhante de estagio, ficando
prontos para submissao no portal interno da Universidade do Minho. Este processo enquadra-se ainda
no Sistema de Gestado da Qualidade da Universidade, certificado segundo a norma NP EN ISO 9001,
reforcando a logica de melhoria continua e a valorizacao das competéncias humanas no contexto da

administracao académica.

Posteriormente, em articulacdo com a acompanhante de estagio, procedeu-se a preparacao do
trabalho de campo qualitativo, que incluiu a elaboracéo do consentimento informado, a validacdo do
guido de entrevista e a calendarizacao das entrevistas individuais junto dos diferentes nucleos da USGA,
respeitando periodos criticos de atividade e assegurando o consentimento e a confidencialidade dos
participantes. As entrevistas foram transcritas integralmente e analisadas segundo uma abordagem
tematica reflexiva, permitindo identificar padrdes de necessidades formativas e preferéncias de

aprendizagem.

Com base nos resultados obtidos, elaborou-se uma proposta de formacdes de acesso gratuito,
tanto internas (oferta formativa da Universidade do Minho) como externas, recorrendo a plataforma NAU.
Esta ultima é uma plataforma nacional de cursos online abertos e massivos (MOOC - Massive Open
Online Courses), promovida pela Fundacao para a Ciéncia e a Tecnologia, que disponibiliza formacdes
gratuitas em diversas areas do conhecimento, desenvolvidas por instituicées de ensino superior e outras
entidades de referéncia. Esta plataforma permite o acesso flexivel aos conteudos formativos,
possibilitando a aprendizagem auténoma ao ritmo de cada participante, constituindo assim uma
alternativa relevante para a atualizacdo de competéncias e o desenvolvimento profissional continuo. As

formacdes propostas foram alinhadas com as areas de melhoria identificadas.

Numa fase subsequente do estagio, e por solicitacdo da Direcao da USGA, foi ainda desenvolvida
uma proposta de atividades de integracdo interna, orientada para o reforco do sentido de pertenca, da
coesdo da equipa e do bem-estar organizacional. Estas atividades foram concebidas com o proposito de
promover a interacao entre os colaboradores, facilitar a comunicacao interna e favorecer o fortalecimento

das relacoes interpessoais, contribuindo para a criacao de um ambiente de trabalho mais colaborativo.



3 Enquadramento Teoérico da Problematica

3.1 0 que é a formacao?

A formacao assume um papel central nas organizaces contemporaneas, particularmente em
contextos de mudanca, complexidade administrativa e exigéncia crescente de qualidade dos servicos,
como é o caso das instituicdes de ensino superior. Compreender o conceito de formacao constitui, assim,
um ponto de partida essencial para qualquer processo de levantamento de necessidades de formacao,

na medida em que clarifica finalidades, atores envolvidos e modos de intervencao.

Correia (2003) concebe a formacdo como um processo intimamente ligado as situacdes de
trabalho, rejeitando uma visdo meramente transmissiva do conhecimento. Para o autor, a formacdo néo
se limita a aquisicdo de saberes técnicos, mas envolve a transformacao das praticas profissionais e dos
proprios sujeitos em contexto laboral. Nesta perspetiva, a formacao emerge como um processo social e
contextualizado, construido a partir da experiéncia e da reflexdo sobre a acédo. De igual modo, Canario
(1999) reforca esta ideia ao afirmar que a formacao de adultos deve ser entendida como um espaco de
producdo de sentido, no qual os individuos reinterpretam as suas experiéncias e desenvolvem

competéncias relevantes para os seus contextos profissionais.

Esta concecao articula-se com a abordagem de Barbier (1990), que entende a formacao como
uma acdo intencional orientada para a mudanca. Segundo o autor, a formacdo visa modificar
representacoes, praticas e modos de agir dos individuos, estando sempre associada a objetivos explicitos
e a critérios de avaliacao. Para Barbier (1990, p. 34), “a formacao nao existe fora das finalidades que a
estruturam”, o que reforca a necessidade de uma analise prévia das necessidades formativas,

especialmente em organizacdes publicas onde a eficacia do servico € um imperativo institucional.

Deste modo, a formacao nao pode ser encarada como uma intervencao isolada ou meramente
reativa, devendo antes ser planeada de forma sistematica e coerente com as necessidades identificadas
no contexto organizacional. A definicdo clara das finalidades da formacao permite orientar as decisdes
relativas aos conteudos, métodos e publicos-alvo, assegurando a sua relevancia e utilidade pratica.
Assim, a formacao ganha significado quando articulada com os objetivos da organizacao e com 0s

desafios concretos do desempenho profissional.

No dominio da gestao da formacao, Meignant (1999) define a formacao como um investimento
estratégico das organizacoes, orientado para o desenvolvimento das competéncias necessarias a
prossecucao dos seus objetivos. O autor sublinha que a formacao deve responder a problemas concretos

de funcionamento organizacional, sendo concebida a partir de uma analise rigorosa das necessidades
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reais. Neste sentido, a formacao deixa de ser um fim em si mesma para se afirmar como um instrumento
de melhoria do desempenho individual e coletivo, aspeto particularmente relevante para servicos

administrativos universitarios.

Numa perspetiva pedagdgica e operacional, a formacao pode ser entendida como um processo
estruturado que visa o desenvolvimento de conhecimentos, capacidades e atitudes, concretizado através
de dispositivos formativos organizados (De Ketele et al., 1994, p. 52). Para estes autores, a formacéo
implica necessariamente a articulacao entre objetivos, conteudos, métodos e avaliacdo, sendo
fundamental que os objetivos formativos decorram de necessidades claramente identificadas. Como

referem, “nado ha formacéao eficaz sem uma clara definicao do que se pretende transformar”.

A partir deste enquadramento, a formacao pode ser entendida como um processo sistematico
de desenvolvimento de competéncias, orientado para a melhoria do desempenho profissional e
organizacional. A sua eficacia depende da identificacao rigorosa das necessidades formativas, uma vez
que estas constituem o ponto de partida para a definicdo dos objetivos, a selecdo dos contetdos e a
avaliacao das acdes de formacao (Rodrigues & Esteves, 1993). Esta perspetiva revela-se particularmente
relevante em contextos organizacionais complexos, como a administracdo universitaria, onde a formacao

deve responder a exigéncias normativas, tecnologicas e organizacionais especificas.

Nessa logica, a formacao assume um caracter integrado, articulando-se com os processos de
planeamento, gestao e avaliacdo organizacional. A identificacdo das necessidades formativas permite
alinhar as acoes de formacdo com os objetivos institucionais e com as exigéncias concretas dos postos
de trabalho, promovendo uma utilizacdo mais eficaz dos recursos disponiveis. Deste modo, a formacao
deixa de ser entendida como uma resposta pontual a lacunas individuais, passando a constituir um

elemento estruturante das politicas de desenvolvimento dos recursos humanos.

Por fim, Noe (2010) enquadra a formacao no ambito do desenvolvimento dos recursos humanos,
definindo-a como um esforco planeado pela organizacao para facilitar a aprendizagem de competéncias
relacionadas com o trabalho. O autor enfatiza que a formacdo deve estar alinhada com a estratégia
organizacional e com as necessidades dos trabalhadores, reforcando que a sua eficacia depende da
adequacao entre contetidos formativos e desafios reais do posto de trabalho. Para Noe, a formacéo eficaz
contribui ndo apenas para o desempenho individual, mas também para a qualidade dos servicos

prestados aos utilizadores finais.

Em sintese, a formacao pode ser entendida como um processo intencional e estruturado

orientado para a melhoria das praticas profissionais e para o desenvolvimento de competéncias
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relevantes em contexto organizacional. Enquanto instrumento de qualificacdo dos trabalhadores, a
formacao contribui para o reforco da eficacia, da qualidade dos servicos e da capacidade de resposta
das organizacdes as exigéncias do seu contexto de atuacao. Neste sentido, a formacao assume particular
relevancia quando assente num diagnéstico rigoroso das necessidades existentes, garantindo que as
acoes formativas respondem de forma adequada aos desafios reais do desempenho profissional e

organizacional.

3.1.1 Objetivos da formacao

A formacao nas organizacOes deve ser entendida como um processo integrado na relacao entre
trabalho, aprendizagem e desenvolvimento organizacional, ultrapassando uma légica meramente
instrumental. De acordo com Correia e Barroso (2003), a formacao articula-se diretamente com os
contextos de trabalho, assumindo um papel central na construcdo de competéncias, na transformacao
das praticas profissionais e na valorizacdo da experiéncia dos individuos. Nesta perspetiva, os objetivos

da formacao emergem das dindmicas organizacionais e das necessidades concretas do trabalho.

Um dos principais objetivos da formacao consiste na melhoria do desempenho profissional,
através da adequacdo entre as competéncias dos trabalhadores e as exigéncias das funcdes que
desempenham. Neste sentido, a definicdo dos objetivos da formacao deve assentar numa analise
rigorosa das necessidades existentes, permitindo identificar disfuncdes no funcionamento organizacional
e orientar as acOes formativas para a resolucao de problemas concretos (Meignant, 1999). Deste modo,
a formacao contribui para praticas de trabalho mais eficazes e coerentes com os objetivos

organizacionais.

Para além do desempenho imediato, a formacdo visa o desenvolvimento continuo de
competéncias, preparando os individuos para desafios futuros. Segundo Canario (1999), a formacao
deve assumir um carater antecipatdrio, promovendo aprendizagens que permitam aos profissionais lidar
com a mudanca, a incerteza e a complexidade crescente dos contextos organizacionais. Esta abordagem
reforca a ideia de que a formacdo nao se limita a adaptacao a situacdes presentes, mas contribui para

a construcao de percursos profissionais sustentaveis.

Outro objetivo relevante prende-se com a adaptacdo as mudancas organizacionais, tecnologicas
e sociais. A formacao constitui um instrumento fundamental para apoiar processos de mudanca,
favorecendo a compreensdo das transformacdes em curso e o desenvolvimento de novas formas de

atuacdo profissional. Neste sentido, o sucesso da formacao depende também do contexto em que ocorre,
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nomeadamente do clima e da cultura organizacional. Salienta-se que um clima organizacional favoravel
potencia os efeitos da formacéao, facilitando a transferéncia das aprendizagens para o contexto de
trabalho, sendo também destacado o papel da cultura organizacional na aceitacao e valorizacao das

praticas formativas.

A formacao contribui igualmente para o desenvolvimento pessoal e social dos individuos,
promovendo a motivacdo, o envolvimento e a cooperacao no trabalho. R. Cunha (1996) sublinha a
importancia dos grupos nas organizacoes, defendendo que a formacao pode fortalecer as dinamicas
grupais, melhorar a comunicacao e favorecer relaces de trabalho mais colaborativas, com impacto

positivo no funcionamento organizacional.

Além disso, a formacao tem como objetivo a melhoria da qualidade das praticas organizacionais,
0 que implica a necessidade de avaliar a sua eficacia. Barbier (1990) e Cabrera (2000) defendem que a
avaliacao da formacao deve ir além da satisfacdao dos formandos, analisando os efeitos reais da formacéo
ao nivel das praticas profissionais e da organizacdo. De forma complementar, Kirkpatrick & Kirkpatrick
(2006) reforcam a importancia de avaliar os resultados da formacao, incluindo mudancas

comportamentais e impactos organizacionais, como critério essencial para a sua eficacia.

Finalmente, a formacdo assume um objetivo estratégico ao contribuir para o desenvolvimento
organizacional e para a sustentabilidade das organizacées. Ao investir na qualificacdo e no
desenvolvimento dos seus membros, as organizacoes reforcam a sua capacidade de adaptacéao, inovacéo
e competitividade. Assim, os objetivos da formacao integram-se numa légica de valorizacdo do capital

humano, articulando o desenvolvimento individual com os objetivos estratégicos da organizacao.

3.2 Formacao e aprendizagem em diferentes contextos: formal, nao formal e informal?

A formacéao e a aprendizagem podem ser compreendidas como processos que se desenvolvem
ao longo da vida e em multiplos contextos, ultrapassando uma concecao restrita circunscrita aos sistemas
formais de ensino. Neste sentido, a aprendizagem ocorre em contextos formais, ndo formais e informais,
articulando experiéncias educativas estruturadas com aprendizagens decorrentes da experiéncia pessoal,
social e profissional. Esta perspetiva amplia o entendimento da formacéao, reconhecendo a diversidade
de espacos e situacdes onde os individuos constroem saberes e desenvolvem competéncias relevantes

para a sua acao.
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Neste enquadramento, emerge o conceito de educacdo permanente, entendido como um
principio orientador que valoriza a continuidade dos processos educativos ao longo de todo o ciclo de
vida. A educacao permanente rompe com uma visao fragmentada da educacao, ao reconhecer que a
aprendizagem nao se limita a momentos especificos nem a contextos institucionais formais. Lima (2020)
sublinha que esta concecao se afirma como um quadro de referéncia das politicas e praticas educativas,
assumindo a aprendizagem ao longo da vida simultaneamente como um direito e como uma necessidade
num contexto marcado por profundas transformacdes sociais, economicas e organizacionais. Esta
abordagem reforca a centralidade da educacdo permanente enquanto principio estruturante do

desenvolvimento humano e social.

Neste quadro, a educacédo permanente implica o reconhecimento da diversidade de percursos,
ritmos e contextos de aprendizagem, assumindo que os individuos aprendem ao longo da vida em
situacdes formais, nao formais e informais. Esta perspetiva valoriza a articulacdo entre educacao,
experiéncia e acao, permitindo compreender a aprendizagem como um processo continuo e integrado,

gue acompanha as transformacdes pessoais, profissionais e sociais dos individuos.

A educacdo permanente constitui, assim, o quadro no qual se inscreve a educacéo de adultos,
entendida como um campo especifico dirigido a populacdes adultas e jovens adultos que procuram
desenvolver competéncias, aprofundar conhecimentos ou responder a necessidades pessoais, sociais e
profissionais. Este dominio assume uma dimensdo social e politica relevante, estando associado a
objetivos de cidadania, inclusédo social e participacdo democratica (Lima, 2020, p. 87). Como refere o
autor, a educacao de adultos nao deve ser reduzida a uma légica de adaptacéo funcional, mas entendida

como um espaco de “promocao da autonomia, da participacao e da emancipacao social”.

Sob esta perspetiva, a educacdo de adultos assenta numa abordagem centrada nos sujeitos e
nas suas trajetdrias, reconhecendo que os processos educativos ganham significado quando articulados
com as experiéncias vividas e com os contextos concretos de vida e de trabalho. Ao valorizar os percursos
pessoais, sociais e profissionais, a educacdo de adultos promove aprendizagens mais relevantes e
contextualizadas, reforcando a capacidade dos individuos para interpretar, questionar e transformar a

realidade em que se inserem.

A educacao de adultos caracteriza-se igualmente pela valorizacao das experiéncias de vida e dos
percursos sociais e profissionais dos individuos. Canario (1999) defende que os saberes adquiridos em
multiplos contextos devem ser reconhecidos e mobilizados nos processos educativos, promovendo

aprendizagens significativas e socialmente contextualizadas. Esta perspetiva contribui para superar uma
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visdo excessivamente escolarizada da educacao, ao reconhecer os contextos sociais e profissionais como

espacos legitimos de aprendizagem.

Em paralelo, a educacéo de adultos assume uma funcao critica e emancipadora. Guerra (2002)
sublinha que as intervencdes educativas dirigidas a adultos devem partir dos problemas concretos vividos
pelos sujeitos, integrando uma légica de acdo refletida e transformadora. Neste enquadramento, a
educacao de adultos afirma-se como um instrumento de desenvolvimento social, de reforco da autonomia

e de promocao da cidadania ativa, em consonancia com os principios da educacao permanente.

Ja a formacéao de adultos apresenta um carater mais especifico e funcional, estando fortemente
ligada ao contexto do trabalho e das organizacdes. Embora se inscreva no quadro mais amplo da
educacao permanente, a formacao de adultos distingue-se pelo seu enfoque direto no desenvolvimento
de competéncias profissionais € na adaptacdo dos individuos as exigéncias dos postos de trabalho.
Meignant (1999) refere que a formacao se integra numa logica de gestdo estratégica dos recursos

humanos, devendo responder a necessidades concretas de desempenho e de eficacia organizacional.

Neste ambito, a formacao no contexto das organizacdes pode, em muitos casos, assumir a forma
de uma educacao mais formal, centrada nos contetdos e orientada para o desenvolvimento de
habilidades e competéncias dos formandos. Como refere Fonseca (2019, p. 15), “pode-se identificar a
formacao dentro das organizacdes como por vezes uma educacdo formal, que privilegia o contetido e o
desenvolvimento de habilidades e competéncias nos formandos”. O autor acrescenta ainda que a
crescente necessidade de desenvolver competéncias, intensificada nos ultimos anos, conduziu a uma
maior centralidade da educacéo e do conhecimento, transformando as visdes e prioridades dos diferentes

atores organizacionais.

Daqui decorre que a formacao de adultos deve ser concebida como um processo planeado e
intencional, alinhado com os objetivos das organizacdes e com as exigéncias concretas dos contextos de
trabalho. A definicdo clara das finalidades formativas permite orientar a selecdo dos contetdos, dos
métodos e dos publicos-alvo, garantindo que as acdes de formacao respondem de forma adequada aos

desafios do desempenho profissional e organizacional.

Em termos funcionais, a formacdo de adultos assume um caracter predominantemente
instrumental, orientado para resultados e para a melhoria do funcionamento organizacional. A sua
eficacia depende da articulacdo entre necessidades identificadas, objetivos definidos, acdes formativas
implementadas e processos de avaliacdo, evitando que a formacao seja reduzida a intervencdes pontuais

ou desarticuladas. No entanto, como sublinha Lima (2020), a reducdo da educacdo de adultos a
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formacao profissional pode conduzir a uma visdo limitada da aprendizagem, desvalorizando as suas

dimensodes sociais, culturais e civicas.

A distincao entre educacédo permanente, educacao de adultos e formacédo de adultos permite,
assim, compreender a complementaridade destes conceitos no quadro de uma abordagem integrada da
aprendizagem ao longo da vida. Enquanto a educacao permanente oferece uma visado ampla e continua
do desenvolvimento humano, a educacao de adultos enfatiza as dimensdes sociais, culturais e politicas
da aprendizagem, e a formacao de adultos centra-se na dimensao profissional e organizacional. A
articulacao entre estes dominios revela-se fundamental para garantir respostas formativas coerentes,

significativas e ajustadas aos desafios dos contextos organizacionais contemporaneos.

3.3 Aformacao continua em contexto organizacional

A formacdo continua em contexto organizacional assume uma importancia crescente num
cenario marcado por transformacdes tecnoldgicas, organizacionais e normativas cada vez mais rapidas.
Neste contexto, as organizacdes sdo confrontadas com a necessidade de assegurar a atualizacao
permanente de competéncias dos seus trabalhadores, de modo a garantir a qualidade do desempenho
profissional e a eficacia dos servicos prestados. A formacao continua surge, assim, como um instrumento

fundamental de adaptacao, desenvolvimento e sustentabilidade organizacional.

A formacao continua distingue-se de intervencdes formativas pontuais, na medida em que se
inscreve numa logica de continuidade e de acompanhamento ao longo do percurso profissional dos
individuos. Correia (2003) sublinha que a formacao, quando articulada com as situacdes de trabalho,
contribui para a transformacado das praticas profissionais e para a construcdo de competéncias
contextualizadas. Nesta perspetiva, a formacao continua nao se limita a transmissao de conhecimentos,
mas promove processos de aprendizagem baseados na experiéncia, na reflexdo sobre a acédo e na

resolucdo de problemas concretos do quotidiano organizacional.

Em contexto organizacional, a formacado continua deve ser entendida como um processo
intencional e planeado, articulado com os objetivos da organizacdo e com as necessidades efetivas dos
trabalhadores. No ambito da Administracdo Publica, este processo visa promover a atualizacdo
permanente e a valorizacdo pessoal e profissional dos trabalhadores e dirigentes, em consonancia com
as politicas de desenvolvimento, inovacao e transformacédo administrativa, desenvolvendo-se de forma
progressiva ao longo de todo o percurso profissional em funcdes publicas. Neste sentido, Mendes (2023,

p. 19) refere que constituem objetivos especificos da formacao continua “o aperfeicoamento profissional,
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destinado a atualizar, desenvolver ou aprofundar conhecimentos, aptiddes e atitudes especificas
adquiridas em processos de aprendizagem prévios e o desenvolvimento de competéncias para transferir
a aprendizagem para o exercicio do trabalho e continuar a aprender de forma auténoma e continua ao

longo da vida".

Neste enquadramento, Meignant (1999) considera a formacdo um investimento estratégico, na
medida em que deve responder a disfuncdes identificadas no funcionamento organizacional e contribuir
para a melhoria do desempenho individual e coletivo. Para este autor, a eficacia da formacéo depende
da sua integracao nas politicas de gestao de recursos humanos e da sua articulacdo com os objetivos
estratégicos da organizacao, o que reforca a importancia de a formacéo continua ser planeada de modo

coerente, orientado e ajustado as exigéncias concretas do contexto institucional.

A identificacao rigorosa das necessidades de formacao assume, neste ambito, um papel central.
A formacao continua so6 produz efeitos significativos quando assenta num diagnéstico prévio que permita
compreender as lacunas existentes, as competéncias a desenvolver e os desafios especificos dos
contextos de trabalho. Como refere Barbier (1990, p. 34), “a formacao nao existe fora das finalidades
que a estruturam”, o que reforca a importancia de definir objetivos claros e coerentes com as

necessidades organizacionais antes da implementacéo de qualquer acao formativa.

Para além da dimensao funcional, a formacado continua contribui igualmente para o
desenvolvimento profissional e pessoal dos trabalhadores, reforcando a sua motivacao, envolvimento e
sentido de pertenca a organizacdo. Ao proporcionar oportunidades de aprendizagem ao longo da vida, a
formacao continua favorece a valorizacao dos individuos e o reconhecimento das suas competéncias,
criando condicOes para praticas profissionais mais reflexivas e autdnomas. Neste sentido, a formacao
continua assume um papel relevante na construcao de organizacdes aprendentes, capazes de se adaptar

de forma critica e sustentada as exigéncias do seu contexto.

No contexto das organizacGes publicas, e em particular da administracdo universitaria, a
formacao continua reveste-se de especial importancia, face a complexidade dos procedimentos, a
diversidade de publicos atendidos e as constantes alteracdes normativas e tecnoldgicas. A
implementacao de politicas de formacao continua ajustadas as necessidades especificas dos servicos
permite reforcar a qualidade do servico publico, promovendo praticas profissionais mais eficazes,

coerentes e alinhadas com os objetivos institucionais.

Em sintese, a formacao continua em contexto organizacional constitui um processo estratégico

e estruturante, orientado para o desenvolvimento de competéncias, a melhoria do desempenho e a
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adaptacao permanente as mudancas. Assim, a formacao continua ultrapassa uma logica de intervencao
pontual, configurando-se como um dispositivo estruturante que acompanha a evolucao das organizacoes
e dos seus trabalhadores, contribuindo para praticas profissionais mais ajustadas, reflexivas e

consistentes.

3.3.1 Importancia da formacao continua nas organizacoes

A formacao continua assume um papel central nas organizacdes contemporaneas, na medida
em que se articula diretamente com o trabalho e com os processos de mudanca organizacional. Num
contexto marcado pela complexidade das tarefas, pela evolucao tecnolégica e pela crescente exigéncia
de qualidade dos servicos, a formacdo continua constitui um meio privilegiado de atualizacao e
desenvolvimento das competéncias profissionais. Canario (2003, p. 32) sublinha que a formacao deve
ser entendida como um processo inseparavel da atividade profissional, uma vez que “a aprendizagem
ocorre no e pelo trabalho”, reforcando a ideia de que a formacéo continua ganha significado quando

integrada nos contextos reais de trabalho.

Do ponto de vista organizacional, a formacao continua assume uma dimensao estratégica, ao
permitir alinhar o desenvolvimento dos trabalhadores com os objetivos e necessidades da organizacao.
Neste sentido, a formacdo nao deve ser encarada como uma resposta genérica ou indiferenciada, mas
como uma intervencao orientada para a resolucdo de problemas concretos do funcionamento
organizacional. Meignant (1999) refere que a formacao constitui um investimento estratégico, devendo
responder a necessidades identificadas e contribuir para a melhoria do desempenho individual e coletivo,

reforcando a eficacia e a coeréncia das praticas organizacionais.

Cardim (2009) reforca que a formacao nas organizacoes deve ser concebida como um processo
de gestao articulado com os objetivos institucionais, e nao apenas como um conjunto avulso de acdes
formativas. A sua perspetiva valoriza a identificacdo rigorosa das necessidades, o planeamento da
formacado e a sua integracdo na estratégia organizacional, salientando que a eficacia da formacao
depende da coeréncia entre os problemas diagnosticados, os objetivos definidos e as respostas
formativas implementadas. Assim, a formacéao continua assume-se como um instrumento de qualificacdo
dos trabalhadores e, simultaneamente, como um mecanismo de apoio a melhoria do funcionamento

organizacional.

Numa perspetiva proxima, Xavier (2018), ao analisar um processo de melhoria continua numa

instituicdo de ensino superior, evidencia que a formacdo continua pode assumir um papel decisivo nos
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processos de melhoria organizacional, na medida em que apoia a qualificacdo dos trabalhadores e a
otimizacao dos procedimentos de trabalho. Esta leitura mostra que a formacao nao deve ser entendida
apenas como mecanismo de atualizacao individual, mas também como instrumento de aperfeicoamento
dos processos e de reforco da qualidade dos servigos. Assim, em contextos organizacionais marcados
pela exigéncia de eficiéncia, rigor e adaptacao continua, a formacao continua contribui para sustentar
mudancas concretas no funcionamento institucional e para promover uma logica de melhoria

permanente.

A importancia da formacao continua manifesta-se igualmente na sua capacidade de apoiar os
processos de adaptacdo a mudanca. Canario (1999) destaca que a formacado deve promover
aprendizagens que permitam aos profissionais lidar com a incerteza, a transformacéo e a complexidade
crescente dos contextos organizacionais. Nesta perspetiva, a formacéo continua deixa de ser um evento
pontual ou episodico, afirmando-se como um processo integrado no quotidiano de trabalho e ao longo

do percurso profissional dos individuos.

Para produzir efeitos duradouros, porém, a formacao continua exige condicdes organizacionais
que favorecam a aplicacao e a consolidacéo das aprendizagens adquiridas. Para que a formacao produza
efeitos duradouros, é fundamental que os contextos de trabalho oferecam oportunidades de
experimentacao, reflexao e partilha, permitindo aos profissionais integrar novas competéncias nas suas
praticas quotidianas. A auséncia destas condicdes pode limitar o impacto da formacédo, mesmo quando

as acoes formativas sao tecnicamente adequadas.

A eficacia da formacao continua esta também dependente do contexto organizacional em que se
desenvolve. Gomes (1996) sublinha que a cultura organizacional influencia a forma como a formacao é
percecionada, valorizada e mobilizada, salientando que organizacbes com culturas abertas a
aprendizagem tendem a potenciar os efeitos das acdes formativas. Assim, a formacao continua revela
maior impacto quando integrada num contexto organizacional que favorece a partilha de conhecimentos,

a cooperacao e a aprendizagem coletiva.

Para além dos efeitos ao nivel do desempenho, a formacdo continua assume relevancia no
fortalecimento das relacdes interpessoais e do funcionamento dos grupos de trabalho. No quadro da
reflexdo sobre os grupos nas organizacdes, R. Cunha (1996) destaca a importancia de dimensdes como
a comunicacao, a cooperacdo e a coesao para o funcionamento grupal. Neste sentido, a formacao

continua pode também contribuir para o reforco dessas dimensdes, nao se limitando ao desenvolvimento
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de competéncias técnicas, mas abrangendo igualmente aspetos relacionais e sociais fundamentais para

o funcionamento organizacional.

Por ultimo, a importancia da formacao continua relaciona-se com a necessidade de avaliar os
seus efeitos e de garantir a qualidade das praticas organizacionais. Barbier (1990, p. 64) defende que a
avaliacdo da formacdo deve centrar-se na analise das transformacdes produzidas nas praticas
profissionais, considerando que “avaliar a formacao € analisar as transformacdes que ela produz”. Esta
perspetiva & complementada por Kirkpatrick e Kirkpatrick (2006), que sublinham que a formacéao
continua so é efetivamente relevante quando produz mudancas observaveis ao nivel do comportamento

profissional e impactos concretos no funcionamento organizacional.

3.3.2 Formacao continua no contexto organizacional académico e publico

A formacdo continua assume, no contexto organizacional académico e publico, um papel
estratégico na qualificacao dos recursos humanos, na melhoria da qualidade dos servicos prestados e
na adaptacéo as constantes exigéncias sociais, tecnolégicas e normativas. Num cenario marcado pela
mudanca organizacional e pela necessidade de modernizacao administrativa, a aprendizagem ao longo
da vida deixa de ser um complemento para se afirmar como uma dimensado estruturante do

desenvolvimento institucional.

Segundo Canario (1999), a educacéo e formacao de adultos devem ser compreendidas como
processos indissociaveis dos contextos onde os individuos exercem a sua atividade profissional. O autor
defende que a aprendizagem ocorre em forte articulacdo com as situacdes de trabalho, valorizando a
experiéncia como fonte de saber. No contexto académico e publico, esta perspetiva é particularmente
relevante, uma vez que os profissionais desenvolvem competéncias através da resolucao de problemas

concretos, da participacao em projetos institucionais e da reflexdo sobre a pratica.

A partir desta perspetiva, a formacdo continua nao pode ser encarada como um conjunto de
acoes isoladas, mas como parte integrante da estratégia organizacional. Meignant (1999) sublinha que
a gestao da formacédo deve estar alinhada com os objetivos da organizacao, partindo de um diagnostico
rigoroso de necessidades e orientando-se para resultados. No setor publico e académico, esta articulacao
¢ essencial para garantir que os investimentos em formacdo contribuem efetivamente para a melhoria
do desempenho organizacional, para a inovacdo pedagdgica e para a eficiéncia dos servicos

administrativos.
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A identificacdo das necessidades formativas constitui, neste quadro, uma etapa determinante
para assegurar a pertinéncia das intervencdes. Como referem Rodrigues e Esteves (1993, p. 21), a
analise de necessidades nao deve ser entendida como um procedimento meramente técnico, mas como
um processo sistematico de recolha e interpretacdo de informacdo que fundamenta as decisdes
formativas. As autoras afirmam que a analise de necessidades consiste num “processo de recolha de
informacdes que permite fundamentar a tomada de decisdes relativas a formacédo”. No contexto
organizacional académico e publico, este processo assume especial relevancia, pois permite alinhar os

objetivos institucionais com as competéncias efetivamente requeridas aos profissionais.

Noe (2010), por sua vez, destaca que a formacéo nas organizacdes deve promover nao apenas
a aquisicao de conhecimentos técnicos, mas também o desenvolvimento de competéncias
comportamentais, como a capacidade de adaptacdo, o trabalho em equipa e a orientacdo para a
qualidade. Em instituicdes académicas e publicas, estas competéncias sdo determinantes para
responder a exigéncias como a digitalizacdo de processos, a internacionalizacdo do ensino superior € a

prestacado de servicos centrados no cidadao.

Contudo, a eficacia da formacao continua depende da sua avaliacdo sistematica. Hadji (2003)
defende que a avaliacdo deve ser entendida como um processo regulador, que permite confrontar
intencdes formativas com resultados alcancados. No contexto organizacional académico e publico,
avaliar a formacao implica analisar ndo apenas a satisfacéo dos participantes, mas sobretudo o impacto
nas praticas profissionais e no funcionamento institucional. Desta forma, a avaliacdo torna-se um

instrumento de melhoria continua e de responsabilizacdo organizacional.

No caso especifico da gestdo académica, a formacao continua assume ainda um papel central
na melhoria do atendimento aos estudantes e na qualidade dos servicos prestados. A crescente
complexidade dos processos académicos, associada a digitalizacdo dos servicos, exige profissionais
capazes de articular competéncias técnicas, comunicacionais e relacionais. Assim, a formacao continua
contribui para reforcar a capacidade de resposta dos servicos académicos, promovendo praticas mais

eficientes, transparentes e orientadas para o utilizador.

A formacao continua no contexto organizacional académico e publico assume, deste modo, uma
importancia significativa para o desenvolvimento profissional dos colaboradores, para a melhoria da
qualidade dos servicos prestados e para a capacidade de adaptacao das instituicdes as mudancas

sociais, tecnologicas e organizacionais. Quando desenvolvida de forma contextualizada e alinhada com
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as necessidades reais dos servicos, a formacao continua contribui para a valorizacdo dos profissionais e

para o reforco das organizacdes educativas.

3.3.3 Impactos da formacao continua no desempenho profissional

A formacao continua constitui um dos principais instrumentos de desenvolvimento do
desempenho profissional nas organizacoes contemporaneas. Num contexto caracterizado pela exigéncia
de atualizacao permanente de competéncias, a formacao nao se limita a aquisicao de conhecimentos,

mas traduz-se numa melhoria efetiva das praticas de trabalho e dos resultados organizacionais.

De acordo com Noe (2010), a formacéao eficaz deve produzir alteracdes mensuraveis ao nivel do
conhecimento, das competéncias e das atitudes dos colaboradores, refletindo-se posteriormente no seu
desempenho profissional. O autor sublinha que o impacto da formacao depende nao apenas da qualidade
do programa formativo, mas também do ambiente organizacional, do apoio da lideranca e das
oportunidades de aplicacdo pratica das aprendizagens. Assim, o desempenho nao resulta
automaticamente da frequéncia de acoes formativas; exige condicdes institucionais que favorecam a

transferéncia da aprendizagem para o contexto real de trabalho.

Prosseguindo esta linha de analise, Kirkpatrick e Kirkpatrick (2006) propéem um modelo de
avaliacao em quatro niveis — reacao, aprendizagem, comportamento e resultados — que permite
compreender de que forma a formacéo influencia o desempenho. O terceiro nivel, centrado na mudanca
de comportamento, € particularmente relevante quando se pretende analisar impactos profissionais
concretos, pois avalia se os participantes aplicam efetivamente no trabalho o que aprenderam. Ja o
quarto nivel considera os resultados organizacionais, como melhoria da produtividade, qualidade do
servico ou eficiéncia institucional. No contexto académico e publico, esta abordagem revela-se Util para
demonstrar que a formacao continua pode contribuir para a modernizacao administrativa, a melhoria da

resposta ao cidaddo e o reforco da qualidade pedagogica.

Meignant (1999) reforca que a formacéo deve ser entendida como investimento estratégico,
orientado para a criacao de valor organizacional. Quando integrada numa politica coerente de gestdo de
recursos humanos, a formacao continua potencia o desenvolvimento de competéncias-chave, promove
maior autonomia profissional e favorece a adaptacdo as mudancas estruturais. O impacto no
desempenho manifesta-se, assim, tanto ao nivel individual — melhoria das capacidades técnicas e

relacionais — como ao nivel coletivo — fortalecimento das equipas e maior eficacia organizacional.
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Por sua vez, Hadji (2003, p. 31) sublinha que a avaliacao da formacao deve ultrapassar a simples
verificacao de resultados imediatos, assumindo uma funcéo reguladora e transformadora das praticas.
O autor afirma que “avaliar é confrontar um conjunto de informacdes com um conjunto de critérios, com
vista a tomar uma decisao”. Neste sentido, a analise do impacto da formacao continua no desempenho
profissional implica verificar em que medida as aprendizagens realizadas se traduzem em mudancas
efetivas nas praticas de trabalho, na qualidade do desempenho e nos resultados organizacionais,

particularmente no contexto académico e publico.

Em termos conclusivos, o impacto da formacao continua no desempenho profissional ndo resulta
apenas da realizacao de acoes formativas isoladas, mas da sua integracao coerente numa estratégia
organizacional sustentada. A articulacdo entre diagnédstico rigoroso de necessidades, concecao
pedagodgica adequada e mecanismos de avaliacao consistentes revela-se essencial para que a formacéao
produza efeitos reais nas praticas profissionais. Quando enquadrada numa logica de desenvolvimento
organizacional, a formacao continua potencia a melhoria do desempenho individual e coletivo,
favorecendo maior eficacia, capacidade de inovacao e qualidade dos servicos prestados no contexto

académico e publico.

3.4 Gestao Académica e desenvolvimento profissional

A gestao académica assume um papel central na dinamizacao de processos de desenvolvimento
profissional no ensino superior e nas instituicdes publicas de educacdo. Para além das funcdes
administrativas e organizacionais, a gestao académica envolve a coordenacao de recursos humanos, a
definicdo de prioridades estratégicas e a promocédo de condicdes que favorecam a aprendizagem

organizacional.

De acordo com Correia (2003), a formacdo em contexto de trabalho constitui um espaco
privilegiado de construcdo de saberes profissionais, na medida em que articula experiéncia, reflexdo e
acao. No ambito da gestao académica, esta perspetiva implica reconhecer que o desenvolvimento
profissional dos colaboradores ndo depende exclusivamente de acdes formais de formacao, mas também
da valorizacdo das situacdes de trabalho como oportunidades de aprendizagem. A gestdo deve, assim,
criar ambientes institucionais que estimulem a partilha de conhecimento, o trabalho colaborativo e a

reflexdo sobre praticas.

Numa abordagem mais estratégica, Meignant (1999) defende que a formacdo deve estar

integrada na politica global da organizacao, sendo gerida como um investimento orientado para objetivos

22



claros e mensuraveis. Aplicado ao contexto académico, este principio traduz-se na necessidade de alinhar
os planos de desenvolvimento profissional com a missao institucional, as exigéncias legais e as metas
de qualidade. A gestdo académica desempenha, deste modo, um papel determinante na identificacao

de necessidades formativas, na definicdo de prioridades e na avaliacao dos resultados alcancados.

Nesta linha, Caetano e Vala (2007) defendem que a gestdo de recursos humanos deve ser
entendida como um conjunto articulado de politicas e praticas orientadas para o desenvolvimento das
pessoas e para a concretizacéo dos objetivos organizacionais. Esta perspetiva € particularmente relevante
no contexto da gestdo académica, na medida em que permite compreender o desenvolvimento
profissional dos colaboradores como parte integrante da eficacia institucional. Assim, a valorizacao das
competéncias, a identificacdo de necessidades de qualificacdo e a criacdo de condicbes favoraveis a
aprendizagem continua ndo constituem acdes marginais, mas sim dimensdes centrais de uma gestao

orientada para a qualidade, a adaptacéo organizacional e a melhoria do desempenho.

Noe (2010) acrescenta que o desenvolvimento profissional eficaz exige condicdes que facilitem
a transferéncia da aprendizagem para o contexto de trabalho, como o apoio da lideranca e a existéncia
de oportunidades praticas de aplicacdo dos conhecimentos adquiridos. No contexto académico, tal
implica que os responsaveis pela gestdo nao apenas promovam acdes formativas, mas também

acompanhem a sua implementacéao e incentivem a aplicacao concreta das competéncias desenvolvidas.

Numa perspetiva complementar, Guerra (2002) sublinha a importancia do planeamento nas
organizacdes, defendendo que a acao institucional deve assentar numa logica de diagndstico, definicao
de objetivos e avaliacao continua. No &mbito da gestdo académica, esta perspetiva reforca a ideia de que
o desenvolvimento profissional deve ser planeado de forma sistematica e articulada com os processos

de melhoria organizacional, evitando intervencdes fragmentadas ou descontextualizadas.

Assim, a gestdo académica e o desenvolvimento profissional apresentam-se como dimensoes
interdependentes. A eficacia das instituicdes de ensino superior e das organizacdes publicas depende da
capacidade de integrar politicas de formacdo e estratégias de gestdo, promovendo uma cultura
organizacional orientada para a aprendizagem continua, a qualificacdo dos profissionais e a melhoria

sustentada do desempenho institucional.
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3.4.1 O papel dos servicos académicos no sucesso do estudante

Os servicos académicos desempenham uma funcdo estratégica no funcionamento das
instituicdes de ensino superior, assumindo-se como estruturas de suporte fundamentais ao percurso
académico dos estudantes. Para além das tarefas administrativas, estes servicos constituem um ponto
de articulacao entre estudantes, docentes e orgaos de gestao, influenciando diretamente a qualidade da

experiéncia académica.

A luz da perspetiva apresentada em Formacdo e situacdes de trabalho, as organizacoes
educativas devem ser entendidas como espacos de producao de saberes, onde as praticas profissionais
assumem um papel determinante na concretizacao das finalidades institucionais. Correia (2003, p. 41)
afirma que “as situacdes de trabalho constituem um lugar privilegiado de aprendizagem”, o que permite
compreender que os profissionais dos servicos académicos desenvolvem competéncias que impactam
diretamente 0 acompanhamento e a orientacao dos estudantes. A forma como comunicam informacao,
esclarecem duvidas ou gerem processos administrativos pode influenciar a integracao académica e a

permanéncia no ensino superior.

Numa dimensao mais estratégica, Meignant (1999) defende que a gestdo da formacao deve
estar alinhada com os objetivos organizacionais, contribuindo para a criacdo de valor institucional.
Aplicado aos servicos académicos, este principio implica investir no desenvolvimento profissional dos
colaboradores, assegurando que possuem competéncias técnicas e relacionais adequadas as exigéncias
do contexto académico. A eficiéncia no tratamento de processos, a clareza na comunicacdo e a
capacidade de resolucdo de problemas refletem-se diretamente na satisfacdo e no sucesso dos

estudantes.

De igual modo, Noe (2010) destaca que o desenvolvimento de competéncias no contexto
organizacional depende da articulacao entre formacéo, apoio da lideranca e oportunidades de aplicacao
pratica. Nos servicos académicos, tal significa que a melhoria do desempenho profissional dos
colaboradores pode traduzir-se numa maior capacidade de resposta as necessidades dos estudantes,
contribuindo para a reducao de erros administrativos, atrasos processuais e falhas de comunicacao que

podem comprometer o percurso académico.

A avaliacdo das praticas institucionais assume também particular relevancia neste dominio. Hadji
(2003, p.31) refere que “avaliar é confrontar um conjunto de informacgdes com um conjunto de critérios,
com vista a tomar uma decisdo”. No contexto dos servicos académicos, a avaliacao continua dos

procedimentos e do atendimento prestado permite identificar fragilidades, introduzir melhorias e reforcar
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mecanismos de apoio ao estudante. Assim, a cultura de avaliacao contribui para a consolidacao de

servicos mais eficientes, transparentes e orientados para o sucesso académico.

Deste modo, o papel dos servicos académicos no sucesso do estudante ultrapassa a dimensao
meramente administrativa, assumindo-se como componente estruturante da qualidade institucional. A
articulacao entre gestao, formacédo continua e avaliacdo das praticas revela-se determinante para
assegurar um acompanhamento eficaz, promover a integracao académica e criar condicdes favoraveis a

conclusao bem-sucedida do percurso formativo.

3.5 0 que se entende por levantamento de necessidades de formacao?

O levantamento de necessidades de formacao constitui uma etapa fundamental no planeamento
de qualquer intervencao formativa, assumindo-se como o ponto de partida para a definicéo de objetivos,
conteldos e estratégias pedagogicas. Longe de representar um procedimento meramente técnico ou
burocratico, trata-se de um processo estruturado de recolha e analise de informacao que visa identificar
discrepancias entre a situacao existente e a situacao desejada ao nivel das competéncias profissionais.
Neste sentido, Coelho (2010) reforca a importancia do diagnostico de necessidades de formacao
enquanto instrumento essencial para sustentar a adequacao das respostas formativas as exigéncias

concretas dos contextos profissionais e organizacionais.

Rodrigues e Esteves (1993) defendem que a analise de necessidades deve ser entendida como
um processo sistematico que fundamenta a tomada de decisées no dominio da formac&o. As autoras
sublinham que a identificacdo rigorosa das necessidades permite evitar acdes desajustadas ou
descontextualizadas, assegurando maior coeréncia entre problemas diagnosticados e solucdes
propostas. Nesta perspetiva, o levantamento de necessidades nado se limita a identificar lacunas
individuais, mas envolve a compreensao do contexto organizacional, das exigéncias funcionais e dos

objetivos institucionais.

Em linha convergente, Pérez-Campanero (1994) conceptualiza a detecao de necessidades como
um processo de andlise da realidade, orientado para a intervencao. A autora afirma que as necessidades
emergem da diferenca entre o que é e o que deveria ser, exigindo uma recolha rigorosa de dados e uma
interpretacao critica das situacdes identificadas. Assim, o levantamento de necessidades assume uma

dimensao diagnostica, permitindo fundamentar a definicdo de prioridades formativas e otimizar recursos.

25



Sob o prisma do planeamento, Guerra (2002) reforca que qualquer acao organizacional deve
assentar num diagnostico prévio consistente, que articule analise da realidade, definicdo de objetivos e
avaliacao continua. Aplicado ao dominio da formacao, este entendimento implica que o levantamento de
necessidades seja integrado numa ldgica estratégica mais ampla, evitando intervencdes pontuais e
garantindo alinhamento com as metas institucionais. O diagnostico constitui, portanto, um instrumento

de racionalizacdo e de melhoria da eficacia organizacional.

De Ketele et al. (1994) destacam, por sua vez, que o formador desempenha um papel central
na identificacdo de necessidades, devendo recorrer a métodos diversificados de recolha de informacao,
como entrevistas, questionarios ou analise documental. Os autores defendem que a pertinéncia da
formacao depende diretamente da qualidade do diagnéstico inicial, uma vez que este orienta todas as

fases subsequentes do processo formativo.

Em sintese, o levantamento de necessidades de formacao pode ser entendido como um processo
estruturado, sistematico e contextualizado, que visa identificar discrepancias entre competéncias
existentes e competéncias desejadas, fundamentando a definicdo de prioridades e a concecdo de
intervencoes adequadas. A sua realizacao rigorosa constitui condicdo essencial para garantir a relevancia,

a eficacia e o impacto das acdes formativas no contexto organizacional.

3.5.1 Importancia do levantamento de necessidades de formacao

O levantamento de necessidades de formacao assume um papel determinante na garantia da
qualidade, pertinéncia e eficacia das intervencdes formativas. A sua importancia reside no facto de
constituir a base sobre a qual se estruturam os objetivos, os conteidos e as metodologias da formacéao,

evitando a implementacao de acdes desajustadas as reais exigéncias organizacionais e profissionais.

Dennery (2006) sustenta que qualquer projeto formativo deve iniciar-se por uma analise rigorosa
da procura e do contexto, defendendo que a clarificacdo da necessidade constitui condicao essencial
para a elaboracdo de um plano de formacdo coerente. Nesta perspetiva, a auséncia de um diagnostico
fundamentado compromete a adequacao das respostas formativas e pode conduzir a investimentos
pouco eficazes. O levantamento de necessidades surge, assim, como etapa estruturante do processo de

concecdo e planeamento da formacao.

Rodrigues e Esteves (1993, p. 21) reforcam igualmente que a analise de necessidades permite

fundamentar decisdes pedagodgicas e organizacionais, assegurando uma maior articulacdo entre os
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problemas identificados e as solucoes propostas. As autoras afirmam que a analise de necessidades
constitui um “processo de recolha de informacdes que permite fundamentar a tomada de decisdes
relativas a formacao”. Deste modo, o diagndstico contribui para definir prioridades, selecionar contetdos
relevantes e adequar estratégias metodologicas as caracteristicas dos destinatarios, promovendo maior

coeréncia e racionalidade na intervencéo formativa.

Em consonancia com esta perspetiva, Pérez-Campanero (1994) entende que a identificacao de
necessidades constitui um instrumento de intervencado social, orientado para a melhoria da realidade
existente. A autora defende que o reconhecimento das discrepancias entre a situacao atual e a situacao
desejada permite estabelecer metas concretas de mudanca, conferindo intencionalidade e direcao as
acoes formativas. Assim, o levantamento de necessidades nao apenas antecede a formacao, mas orienta

todo o seu desenvolvimento.

Do ponto de vista do planeamento organizacional, Guerra (2002) salienta que qualquer acéo
eficaz deve assentar num diagnéstico consistente da realidade. A importancia do levantamento de
necessidades reside precisamente na sua funcéo estruturadora, ao possibilitar uma intervencéo mais
estratégica e menos improvisada. Integrado numa légica de planeamento, o diagndstico contribui para a
otimizacao de recursos, para a definicao de objetivos realistas e para a avaliacao posterior dos resultados

alcancados.

Para além da dimensao organizacional, o levantamento de necessidades de formacao contribui
para o envolvimento e a motivacdo dos profissionais. Quando os colaboradores reconhecem que a
formacao responde a dificuldades concretas do seu quotidiano de trabalho, tendem a demonstrar maior
adesao e compromisso com 0s processos formativos. Neste sentido, a identificacao de necessidades nao

se limita a um exercicio técnico, mas assume também uma dimensao participativa e relacional.

Assim, o levantamento de necessidades de formacdo constitui um elemento estruturante dos
processos de formacao continua, contribuindo para a relevancia, a eficacia e a sustentabilidade das
intervencdes formativas. A sua importancia reside na capacidade de orientar a formacao para as
necessidades reais dos individuos e das organizacdes, promovendo praticas formativas mais ajustadas

e com maior impacto no contexto de trabalho.
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3.5.2 Meétodos de recolha de dados no levantamento de necessidades de formacao

O levantamento de necessidades de formacao exige a utilizacao de métodos de recolha de dados
que permitam obter informacao fiavel, pertinente e contextualizada sobre a realidade organizacional e
profissional. A escolha dos instrumentos deve atender aos objetivos do diagnéstico, as caracteristicas

dos destinatarios e ao contexto institucional em que a formacéao se insere.

De acordo com De Ketele et al. (1994, p. 58), o processo de diagnostico formativo implica
recorrer a diferentes técnicas de recolha de informacdo, de modo a assegurar uma compreensao
abrangente das situacdes identificadas. Os autores referem que a pertinéncia da formacao depende da
qualidade dos dados recolhidos, salientando a importancia de instrumentos como entrevistas,
questionarios, observacao direta e analise documental. Como afirmam, “a qualidade de uma formacao
depende, em larga medida, da qualidade do diagndstico que a precede”. Assim, a diversificacao de

métodos contribui para aumentar a validade e consisténcia da analise realizada.

Pérez-Campanero (1994) defende de igual forma a utilizacao de estratégias multiplas de recolha
de dados, sublinhando que a detecdo de necessidades deve apoiar-se numa analise sistematica da
realidade. A autora destaca técnicas como inquéritos por questionario, grupos de discussao, entrevistas
semiestruturadas e analise de indicadores institucionais, considerando que a triangulacao de dados

permite reduzir enviesamentos e obter uma visdo mais completa das necessidades existentes.

Numa perspetiva orientada para o planeamento da formacao, Dennery (2006) sublinha que a
analise da procura e do contexto deve basear-se em informacao concreta e verificavel, obtida junto dos
diferentes intervenientes organizacionais. O autor real¢a a importancia do didlogo com responsaveis
hierarquicos, colaboradores e potenciais destinatarios da formacao, de modo a identificar expectativas,
dificuldades e objetivos estratégicos. Esta abordagem participativa reforca a legitimidade do processo e

favorece a adequacao das respostas formativas.

A. Silva (2018), ao estudar o levantamento de necessidades de formacdo em contexto
empresarial, evidencia que a recolha de dados deve apoiar-se numa abordagem metodologica plural e
ajustada as especificidades da organizacdo. A autora mostra que o recurso combinado a diferentes
técnicas, como a analise documental, as entrevistas e os questionarios, permite captar ndo apenas
necessidades explicitamente reconhecidas pelos trabalhadores, mas também dificuldades e expectativas
gue emergem do proprio contexto de trabalho. Esta perspetiva reforca a importancia de um diagnostico
situado, construido a partir de multiplas fontes de informacao e orientado para a definicdo de respostas

formativas mais adequadas e coerentes com a realidade organizacional.
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S. Ferreira (2008) acrescenta que o levantamento de necessidades, quando inserido numa logica
de planeamento estratégico, exige uma recolha de dados sistematica e ancorada nas especificidades do
contexto de intervencao. O autor mostra que a identificacdo de necessidades nao pode assentar apenas
em percecdes genéricas, devendo apoiar-se na analise concreta da realidade, dos recursos existentes,
das insuficiéncias identificadas e das prioridades de ac&o. Transposta para o dominio da formacéo, esta
perspetiva reforca a importancia de recolher informacao que permita ndo apenas descrever problemas,

mas também hierarquizar necessidades e sustentar decisdes coerentes com os objetivos organizacionais.

Guerra (2002), por sua vez, enquadra a recolha de dados numa loégica mais ampla de diagnéstico
social, defendendo que qualquer intervencao eficaz deve assentar numa analise rigorosa da realidade. A
autora destaca a importancia da articulacao entre métodos quantitativos e qualitativos, permitindo
conjugar dados estatisticos com interpretacdes contextualizadas. No dominio da formacéo, esta
complementaridade metodolégica contribui para fundamentar decisées mais informadas e alinhadas

com as necessidades efetivas da organizacao.

Deste modo, os métodos de recolha de dados no levantamento de necessidades de formacéao
constituem instrumentos essenciais para assegurar a consisténcia e relevancia do diagnostico. A
combinacdo de técnicas quantitativas e qualitativas, aliada a participacado dos diferentes atores
organizacionais, permite construir uma base solida para a definicao de intervencoes formativas ajustadas

e eficazes.

3.5.3 Limitacoes e desafios do levantamento de necessidades de formacao

Apesar da sua relevancia estratégica, o levantamento de necessidades de formacdo ndo esta
isento de limitacdes e desafios. Trata-se de um processo complexo, condicionado por fatores
organizacionais, culturais e metodologicos que podem comprometer a qualidade do diagndstico e,

consequentemente, a eficacia das intervencoes formativas.

Guerra (2002, p. 87) alerta para o facto de qualquer diagndstico social estar sujeito a
constrangimentos decorrentes da interpretacdo da realidade e das dinadmicas institucionais. A autora
sublinha que “todo o diagnostico € uma construcao social da realidade”, o que implica reconhecer que
a identificacdo de necessidades nao é neutra nem totalmente objetiva. No contexto organizacional, as
prioridades formativas podem ser influenciadas por interesses institucionais, percecoes subjetivas ou

limitacdes de recursos, dificultando uma analise plenamente rigorosa.
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Dennery (2006) evidencia igualmente que a fase de analise da procura pode revelar-se desafiante
guando as necessidades nao estao claramente formuladas pelos diferentes intervenientes. Muitas vezes,
as organizacoes expressam pedidos de formacao que correspondem a sintomas e nao as causas reais
dos problemas identificados. Este desfasamento entre a procura explicita e a necessidade efetiva constitui
um dos principais obstaculos ao diagnéstico, exigindo uma analise critica e aprofundada por parte dos

responsaveis pela concecao da formacao.

Pérez-Campanero (1994) refere também que a recolha de dados pode ser condicionada por
resisténcias dos participantes, falta de envolvimento ou dificuldade em aceder a informacao fiavel. A
subjetividade das respostas e a tendéncia para apresentar uma imagem institucional positiva podem
limitar a validade dos dados obtidos. Assim, a triangulacdo de métodos surge como estratégia para

minimizar enviesamentos, embora n&o elimine totalmente os constrangimentos inerentes ao processo.

De Ketele et al. (1994) reforcam que a qualidade do diagndstico depende da competéncia técnica
de quem o realiza, bem como da adequacao dos instrumentos utilizados. A escolha inadequada de
métodos ou a interpretacao superficial dos dados recolhidos pode conduzir a conclusdes imprecisas,

comprometendo o alinhamento entre necessidades identificadas e solucdes formativas propostas.

Perante estes desafios, o levantamento de necessidades de formacao deve ser entendido como
um processo dinamico, reflexivo e contextualizado, que exige rigor metodologico, sensibilidade
organizacional e capacidade critica. Reconhecer as suas limitacbes nao diminui a sua importancia; pelo
contrario, reforca a necessidade de uma abordagem fundamentada e consciente das condicionantes que

influenciam o diagnostico formativo.

3.6 Abordagens e modelos conceptuais do levantamento de necessidades de formacao

As abordagens ao levantamento de necessidades de formacdo assentam em diferentes
referenciais teoricos e metodolégicos que orientam a identificacao, analise e priorizacdo de lacunas
formativas no contexto organizacional. Mais do que modelos normativos fechados, trata-se de perspetivas
conceptuais que estruturam o processo de diagnostico, articulando recolha de dados, interpretacdo da
realidade e tomada de decisdo. Estes referenciais permitem assegurar coeréncia entre as necessidades

identificadas e as intervencdes formativas propostas.

Rodrigues e Esteves (1993) apresentam uma abordagem centrada na analise sistematica de

discrepancias entre competéncias existentes e competéncias desejadas, defendendo que o levantamento
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de necessidades deve integrar diferentes niveis de analise — individual, grupal e organizacional. Este
modelo enfatiza a importancia da recolha estruturada de informacéo e da sua interpretacao critica, de
modo a fundamentar decisdes pedagogicas e estratégicas. A analise de necessidades surge, assim, como
etapa estruturante do processo formativo, permitindo estabelecer prioridades e orientar a definicao de

objetivos.

Numa perspetiva complementar, Pérez-Campanero (1994) propde um modelo de detecao de
necessidades assente na identificacdo de discrepancias entre a realidade observada e a realidade
pretendida. A autora conceptualiza o diagnéstico como um processo continuo e participativo, que envolve
diferentes atores institucionais e combina métodos quantitativos e qualitativos. Este modelo valoriza a
dimensao interventiva do diagnéstico, entendendo-o como instrumento de transformacéo e melhoria

organizacional.

Por sua vez, Guerra (2002) enquadra o levantamento de necessidades numa légica mais ampla
de planeamento social e organizacional. A autora defende que qualquer intervencao eficaz deve partir de
um diagnostico rigoroso da realidade, articulando analise, definicao de objetivos e avaliacdo. O modelo
proposto assenta numa abordagem estratégica, em que o levantamento de necessidades integra um
ciclo continuo de planeamento e regulacdo, evitando acdes formativas descontextualizadas ou

fragmentadas.

De Ketele et al. (1994) sublinham a importancia de modelos que combinem diferentes técnicas
de recolha de dados e assegurem validade e fiabilidade ao diagnostico. Para estes autores, o
levantamento de necessidades deve apoiar-se numa triangulacado metodologica que inclua entrevistas,
questionarios, observacao e analise documental. A consisténcia do modelo depende da capacidade de

cruzar informac0es e interpretar dados de forma contextualizada.

Numa abordagem mais operacional, Dennery (2006) integra o levantamento de necessidades
no processo de concecdo de projetos de formacdo, destacando a fase de analise da procura como
elemento central. O autor distingue entre pedido explicito de formacao e necessidade real, defendendo
qgue o modelo de diagnostico deve permitir ultrapassar formulacdes superficiais e identificar causas
estruturais dos problemas organizacionais. Esta perspetiva reforca a dimensdo estratégica do
levantamento de necessidades, entendendo-o como base para a elaboracao de um caderno de encargos

coerente e fundamentado.

Finalmente, Meignant (1999) contribui para a compreensdo dos modelos de levantamento de

necessidades ao enquadra-los numa légica de gestao estratégica da formacao. Para o autor, o diagndstico
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nao constitui um momento isolado, mas integra-se numa politica global de desenvolvimento de recursos
humanos, alinhada com os objetivos organizacionais. O modelo adotado deve, portanto, garantir

articulacao entre necessidades individuais, exigéncias institucionais e metas estratégicas.

Em termos globais, os modelos de levantamento de necessidades de formacao apresentam
diferentes énfases — mais pedagodgicas, mais organizacionais ou mais estratégicas —, mas convergem
na defesa de um processo sistematico, participativo e fundamentado em dados rigorosos. A escolha do
modelo deve atender as caracteristicas da organizacdo, aos objetivos da formacao e aos recursos
disponiveis, assegurando que o diagndstico constitui uma base solida para intervencdes eficazes e

sustentaveis.

3.7 Qualidade dos servicos em contexto académico

A qualidade dos servicos em contexto académico constitui hoje uma dimensao central do
funcionamento das instituicdes de ensino superior, ndo apenas na sua vertente pedagogica e cientifica,
mas também no plano administrativo e técnico. Num contexto marcado pela crescente complexidade
organizacional, pela diversificacdo dos publicos e pela exigéncia de respostas mais céleres, eficazes e
ajustadas, os servicos de apoio a gestao académica assumem um papel determinante na experiéncia
institucional dos estudantes, docentes e restantes utilizadores. Neste sentido, a qualidade deixa de ser
entendida apenas como cumprimento formal de procedimentos, passando a integrar dimensdes como a
adequacao das respostas, a eficiéncia dos processos, a capacidade de resolucdo de problemas e a

orientacédo para a melhoria continua.

Segundo Meignant (1999), a qualidade organizacional encontra-se estreitamente associada a
capacidade de articular os objetivos da instituicao com o desenvolvimento das competéncias dos seus
recursos humanos. Nesta perspetiva, a formacdo ndo deve ser vista como uma acao isolada, mas como
um instrumento estratégico de melhoria do desempenho e de ajustamento entre as exigéncias do
trabalho e as competéncias efetivamente disponiveis. Aplicado ao contexto académico, este
entendimento permite considerar que a qualidade dos servicos depende, em larga medida, da
preparacao dos trabalhadores para responderem as exigéncias técnicas, relacionais e organizacionais

que caracterizam a atividade administrativa no ensino superior.

Noe (2010) sublinha de igual forma que a formacéo e o desenvolvimento dos trabalhadores sdo
fatores essenciais para 0 aumento da eficacia organizacional, uma vez que contribuem para melhorar

conhecimentos, capacidades e atitudes diretamente mobilizaveis no exercicio profissional. No caso dos
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servicos académicos, tal é particularmente relevante, dado que o desempenho destes profissionais
envolve tarefas diversificadas, atualizacdo constante face a alteracées normativas e regulamentares,
utilizacdo de plataformas digitais e interacao frequente com publicos distintos. Assim, a qualidade do
servico prestado estd intimamente ligada a capacidade de os trabalhadores dominarem o0s
procedimentos, compreenderem o impacto do seu trabalho no funcionamento institucional e

desenvolverem competéncias de comunicacéo, organizacao e adaptacao.

Nesta linha, M. Cunha et al. (2022) salientam que o desempenho organizacional resulta nao
apenas da definicao formal de funcdes e procedimentos, mas também das dindmicas de comportamento
organizacional que estruturam a acao coletiva, como a comunicacao, a coordenacao, a motivacao e a
cooperacao entre os membros da organizacao. Esta perspetiva é particularmente pertinente no contexto
dos servicos académicos, onde a qualidade do servico depende da articulacdo entre diferentes tarefas,
da circulacdo eficaz da informacdo e da capacidade de resposta perante situacdes diversas e
frequentemente complexas. Assim, a qualidade em contexto académico deve ser compreendida também
a luz dos fatores organizacionais e relacionais que influenciam o desempenho quotidiano dos

trabalhadores e a consisténcia das respostas prestadas aos utilizadores.

Denton (1991) sublinha, adicionalmente, que a qualidade em servicos depende, em larga
medida, da forma como a organizacao responde as expectativas e necessidades dos seus utilizadores,
sendo o atendimento um fator decisivo para a percecdo global do servico prestado. Esta leitura é
particularmente pertinente no contexto académico, onde o contacto entre os servicos e os estudantes
influencia diretamente a forma como estes interpretam a eficacia, a clareza e a fiabilidade da resposta
institucional. Assim, a qualidade dos servicos académicos nao pode ser analisada apenas em funcéo da
correcao técnica dos procedimentos, devendo também considerar a capacidade de acolher, orientar,

esclarecer e resolver situacoes de forma adequada, acessivel e consistente.

Por sua vez, Correia (2003) defende que a formacao ganha especial sentido quando parte das
situacdes reais de trabalho, uma vez que é no prdoprio contexto profissional que emergem os problemas,
0s constrangimentos e as necessidades de aprendizagem mais significativas. Esta perspetiva é
particularmente pertinente para a analise da qualidade dos servicos em contexto académico, pois permite
compreender que a melhoria da resposta organizacional nao decorre apenas da existéncia de normas
ou de referenciais abstratos, mas da capacidade de os trabalhadores aprenderem a partir das situacoes

concretas que enfrentam no quotidiano. Neste quadro, o levantamento de necessidades de formacao
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revela-se um instrumento importante para identificar fragilidades, antecipar exigéncias e promover

intervencoes formativas ajustadas a realidade do servico.

Num registo semelhante, Canario (1999) salienta que os processos de aprendizagem dos adultos
devem ser compreendidos em estreita relacdo com os contextos em que estes atuam e com 0s
problemas concretos que procuram resolver. Em contexto académico, esta leitura reforca a ideia de que
a qualidade dos servicos nao depende apenas de recursos materiais ou da definicao formal de
procedimentos, mas também da capacidade reflexiva dos profissionais, da valorizacéo da experiéncia e
da construcao de respostas adequadas as necessidades dos utilizadores. Deste modo, a qualidade pode
ser entendida como um processo dinamico, construido no quotidiano organizacional, através da

articulacao entre experiéncia, formacao e acao.

A avaliacdo constitui igualmente uma dimensao incontornavel da qualidade. Barbier (1990)
refere que avaliar em formacao implica produzir informacao Util para apoiar decisdes e regular a acao.
Esta ideia pode ser transposta para o dominio dos servicos académicos, na medida em que a qualidade
requer mecanismos de monitorizacao e analise que permitam identificar disfuncdes, verificar resultados
e sustentar processos de melhoria. Assim, a avaliacao da qualidade dos servicos nao se limita a medicao
de resultados finais, devendo integrar também a analise dos processos, das condicdes de trabalho e dos
efeitos da formacdo no desempenho dos trabalhadores. Nesta perspetiva, a qualidade dos servicos
académicos constroi-se através de um movimento continuo de diagnostico, intervencao, avaliacao e

reajustamento.

Deste modo, a qualidade dos servicos em contexto académico pode ser entendida como uma
realidade multidimensional, que resulta da articulacdo entre organizacado, competéncias profissionais,
formacéo e avaliacdo. E possivel afirmar que a melhoria da qualidade dos servicos prestados numa
unidade de gestao académica depende da capacidade institucional de reconhecer necessidades, investir
no desenvolvimento dos trabalhadores e promover uma légica de regulacao continua das praticas. Neste
enquadramento, o levantamento de necessidades de formacao assume particular relevancia, na medida
em que pode constituir uma base fundamental para a qualificacdo do servico e para o reforco da sua

capacidade de resposta as exigéncias do contexto académico contemporaneo.

3.7.1 Avaliacao da qualidade dos servicos académicos

A avaliacdo da qualidade dos servicos académicos constitui uma dimensao fundamental para a

compreensao do funcionamento das instituicdes de ensino superior, particularmente num contexto em
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que a eficacia organizacional depende nao apenas da definicao formal de procedimentos, mas também
da capacidade de resposta as necessidades dos diferentes utilizadores. Nos servicos académicos, a
qualidade relaciona-se com aspetos como a fiabilidade da informacao prestada, a celeridade no
atendimento, a clareza dos procedimentos, a capacidade de resolucao de problemas e a adequacao da

resposta as situacdes concretas vividas por estudantes, docentes e outros publicos institucionais.

Neste quadro, a avaliacdo assume um papel central, na medida em que permite produzir
conhecimento sobre 0 modo como os servicos funcionam, identificar constrangimentos e sustentar
processos de melhoria. Segundo Barbier (1990), a avaliacdo deve ser entendida como uma producao de
informacao util para a acao, o que significa que o seu valor nao reside apenas na medicao ou no controlo,
mas sobretudo na possibilidade de apoiar decisbes e orientar mudancas. Aplicada aos servicos
académicos, esta perspetiva permite compreender que avaliar a qualidade nao corresponde apenas a
verificar se os procedimentos sao cumpridos, mas também a analisar se esses procedimentos produzem

respostas adequadas, eficazes e ajustadas as necessidades dos utilizadores.

Hadji (2003) sublinha igualmente que a avaliacao ndo pode ser reduzida a um ato técnico ou
neutro, uma vez que implica sempre uma apreciacao fundada em critérios, objetivos e finalidades. Assim,
avaliar a qualidade dos servicos académicos exige a definicao clara do que se entende por “qualidade”
nesse contexto especifico. Tal implica considerar ndo apenas indicadores formais de desempenho, mas
também dimensdes mais ligadas a experiéncia concreta dos utilizadores e ao sentido que atribuem ao
servico recebido. Deste modo, a avaliacao da qualidade dos servicos académicos deve assentar numa
l6gica abrangente, capaz de integrar tanto os resultados observaveis como 0s processos que conduzem

a esses resultados.

Esta perspetiva torna-se ainda mais evidente quando se considera que 0s servicos académicos
sa0 espacos de forte interacdo humana e organizacional. Como refere Correia (2003), é nas situacoes
concretas de trabalho que se revelam os problemas, os saberes mobilizados e as necessidades de
aprendizagem dos profissionais. Esta ideia é relevante para a avaliacdo da qualidade dos servicos
académicos, pois permite reconhecer que o0s niveis de qualidade observados estao intimamente ligados
as condicoes reais em que o trabalho é realizado, as competéncias dos trabalhadores e as estratégias
gue estes desenvolvem para lidar com situacées complexas. Assim, a avaliacdo da qualidade ndo deve
incidir apenas sobre os resultados finais do servico, mas também sobre os processos de trabalho, os

constrangimentos organizacionais e as margens de autonomia profissional existentes.
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Por outro lado, Meignant (1999) defende que a qualidade e a eficacia das organizacoes
dependem da articulacao entre os objetivos institucionais e a gestao das competéncias dos seus recursos
humanos. Nesta perspetiva, a avaliacdo da qualidade dos servicos académicos pode constituir um
instrumento estratégico para identificar areas de fragilidade e fundamentar decisées no dominio da
formacdo. Quando a avaliacdo evidencia dificuldades no atendimento, falhas na comunicacéo,
insuficiéncias no dominio de procedimentos ou incapacidade de adaptacao a novas exigéncias, torna-se
possivel relacionar essas fragilidades com necessidades de desenvolvimento profissional. Deste modo, a
avaliacao da qualidade nao se limita a constatacao de problemas, podendo funcionar como ponto de

partida para intervencdes orientadas para a melhoria continua.

Camara et al. (2016) defendem, a este propdsito, que a qualidade organizacional e o sucesso
institucional estdo estreitamente ligados a forma como as organizacdes gerem 0S SeUS recursos
humanos, valorizam o desempenho e promovem a orientacdo para o servico. Esta perspetiva é
particularmente pertinente no contexto dos servicos académicos, onde a qualidade ndo depende apenas
da existéncia de procedimentos formalizados, mas também da capacidade dos trabalhadores para
mobilizar competéncias técnicas, relacionais e comunicacionais na resposta aos utilizadores. Assim, a
avaliacao da qualidade dos servicos académicos deve também considerar o contributo das praticas de
gestdo de recursos humanos, uma vez que fatores como a qualificacdo dos profissionais, 0 apoio
organizacional e a valorizacdo do desempenho influenciam diretamente a eficacia e a qualidade do

atendimento prestado.

Gomes (2015) evidencia ainda que a avaliacdo nao deve limitar-se a verificacdo imediata dos
resultados, devendo igualmente considerar a eficacia da formacao, o seu impacto no contexto de trabalho
e os efeitos produzidos nas praticas profissionais e organizacionais. Esta leitura & particularmente
pertinente para os servicos académicos, pois permite compreender que a qualidade do servico nao
depende apenas da existéncia de procedimentos ou da satisfacdo momentanea dos utilizadores, mas
também da capacidade de gerar melhorias sustentadas no desempenho dos trabalhadores e no
funcionamento do servico. Assim, a avaliacdo da qualidade pode ser entendida como um processo
orientado para perceber em que medida as intervencdes, nomeadamente formativas, produzem

mudancas efetivas e relevantes no contexto organizacional.

A avaliacdo da qualidade dos servicos académicos deve, portanto, ser entendida como um
processo sistematico de recolha, analise e interpretacdo de informacédo sobre o funcionamento do

servico, com vista a sua regulacdo e aperfeicoamento. Esta avaliacdo pode contemplar diferentes
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dimensdes, nomeadamente a eficiéncia dos procedimentos, a adequacao da resposta prestada, a
satisfacao dos utilizadores, a clareza da comunicacao e a capacidade dos trabalhadores para responder
a solicitacoes diversificadas. A sua relevancia aumenta quando ¢ integrada numa légica de aprendizagem
organizacional, em que os resultados obtidos nao servem apenas para descrever a realidade, mas

também para promover a reflexao, redefinir praticas e ajustar processos.

A luz do que foi referido, a avaliacdo da qualidade dos servicos académicos adquire particular
importancia no ambito de estudos centrados no levantamento de necessidades de formacao. Ao permitir
identificar desajustamentos entre exigéncias do contexto de trabalho e competéncias disponiveis, a
avaliacao torna-se um instrumento fundamental para sustentar propostas de intervencao formativa.
Assim, mais do que um mecanismo de controlo, a avaliacdo da qualidade pode assumir-se como um
recurso de conhecimento e de transformacéao, contribuindo para o reforco da eficacia organizacional e

para a melhoria do servico prestado em contexto académico.

3.8 Competéncias e transformacao digital no atendimento aos estudantes

A transformacao digital tem vindo a alterar de forma significativa o funcionamento das instituicdes
de ensino superior, com impacto direto nos modos de organizacado dos Sservicos, nos processos
administrativos e nas formas de interacdo com os estudantes. Nos servicos académicos, esta
transformacdo traduz-se na crescente utilizacdo de plataformas eletronicas, sistemas integrados de
gestao, canais digitais de comunicacao e procedimentos desmaterializados, exigindo aos trabalhadores
nao apenas dominio técnico, mas também capacidade de adaptacado, atualizacdo continua e
reconfiguracao das praticas profissionais. Neste contexto, a qualidade do atendimento aos estudantes
passa a depender, em grande medida, das competéncias mobilizadas pelos profissionais para responder

de forma eficaz, clara e adequada num ambiente de trabalho cada vez mais digitalizado.

Segundo Correia (2003), as competéncias profissionais desenvolvem-se em estreita articulacao
com as situacoes concretas de trabalho, sendo o contexto profissional um espaco privilegiado de
aprendizagem. Esta perspetiva é particularmente relevante para compreender a transformacao digital
nos servicos académicos, uma vez que a introducao de novas ferramentas tecnolégicas nao altera apenas
0s instrumentos de trabalho, mas também os modos de agir, de comunicar e de resolver problemas.
Assim, as competéncias necessarias ao atendimento aos estudantes em ambiente digital nao se reduzem

ao uso instrumental da tecnologia, envolvendo igualmente a capacidade de interpretar situacoes, gerir
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informacao, responder com celeridade e ajustar a comunicacdo as caracteristicas dos diferentes

publicos.

Meignant (1999) considera, de igual modo, que a gestao da formacao deve estar articulada com
0s objetivos estratégicos da organizacdo e com as competéncias exigidas pelo trabalho. Aplicado ao
contexto do ensino superior, este entendimento permite reconhecer que a transformacao digital exige
uma atencao particular ao desenvolvimento das competéncias dos trabalhadores, na medida em que a
modernizacao dos servicos so produz efeitos positivos quando acompanhada por processos de formacao
e apoio que permitam aos profissionais apropriar-se das mudancas em curso. Deste modo, a digitalizacédo
do atendimento aos estudantes nao deve ser encarada apenas como uma inovacao técnica, mas como

um processo organizacional que requer investimento na qualificacdo dos recursos humanos.

Noe (2010) sublinha também que a formacdo e o desenvolvimento dos trabalhadores sao
elementos centrais para a eficacia organizacional, sobretudo em contextos marcados por mudanca
tecnoldgica. Para o autor, o desenvolvimento de competéncias deve permitir aos trabalhadores responder
a novos desafios, melhorar o desempenho e adaptar-se a exigéncias emergentes. No caso dos servicos
de gestdo académica, tal significa que a transformacao digital requer competéncias multiplas:
competéncias técnicas, relacionadas com a utilizacao de plataformas e sistemas de informacao;
competéncias comunicacionais, essenciais para assegurar um atendimento claro e eficaz em canais
presenciais e digitais; e competéncias relacionais e organizacionais, indispensaveis para lidar com
situacdes complexas, gerir fluxos de informacéao e apoiar os estudantes em diferentes momentos do seu

percurso académico.

Nesta perspetiva, Ceitil (2023) salienta que a competéncia ndo pode ser reduzida a posse isolada
de conhecimentos técnicos, devendo antes ser entendida como a capacidade de mobilizar, integrar e
transferir saberes, capacidades e atitudes em funcdo das exigéncias concretas do contexto de trabalho.
Esta abordagem é particularmente pertinente no ambito da transformacéo digital dos servicos
académicos, uma vez que o atendimento aos estudantes em ambientes tecnologicamente mediados
exige mais do que dominio instrumental das plataformas: requer capacidade de interpretar situacoes,
adaptar procedimentos, comunicar com clareza, gerir informacdo e responder de forma ajustada a
problemas novos ou imprevistos. Assim, o desenvolvimento de competéncias no contexto digital implica
uma visdo integrada do desempenho profissional, em que os recursos técnicos, cognitivos e relacionais

se articulam na prestacao de um servico eficaz e de qualidade.
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Por outro lado, a reflexdo de Hadji (2003) sobre a avaliacdo permite compreender que a
transformacao digital também deve ser analisada a luz dos seus efeitos nas praticas e nos resultados
dos servicos. A introducao de ferramentas tecnologicas nao constitui, por si so, garantia de melhoria. A
sua relevancia depende da forma como é apropriada pelos trabalhadores e do impacto que produz na
qualidade do atendimento. Neste sentido, avaliar as competéncias mobilizadas e as dificuldades sentidas
no contexto da digitalizacao torna-se essencial para identificar necessidades de formacao e ajustar os
processos de trabalho. Assim, a transformacao digital deve ser acompanhada por uma logica de
monitorizacao e regulacao, capaz de perceber em que medida as mudancas introduzidas favorecem, ou

dificultam, a resposta aos estudantes.

No contexto especifico do atendimento aos estudantes, a transformacao digital trouxe vantagens
evidentes, como a aceleracdo de procedimentos, a maior acessibilidade a informacao, a simplificacao
de processos e a possibilidade de interacdo através de multiplos canais. Contudo, também trouxe novos
desafios, nomeadamente a necessidade de garantir clareza comunicacional, apoio personalizado em
contextos digitais, gestdo eficiente de plataformas e capacidade de resposta perante situacdes
imprevistas. Por esta razdo, a competéncia profissional no atendimento deixa de poder ser entendida
apenas em termos administrativos tradicionais, passando a incluir a aptidao para operar em ambientes
tecnoldgicos, interpretar necessidades em tempo Util e manter a qualidade do servico em processos cada

vez mais mediados digitalmente.

Deste modo, a relacdo entre competéncias e transformacao digital no atendimento aos
estudantes assume particular relevancia no ambito do levantamento de necessidades de formacao. Com
efeito, a identificacao de lacunas ao nivel da utilizacao de ferramentas digitais, da gestdo da informacao,
da comunicacdo com os estudantes ou da adaptacdo a novos procedimentos pode constituir um
elemento decisivo para melhorar o desempenho dos trabalhadores e reforcar a qualidade dos servicos
prestados. Assim, a transformacéo digital ndo deve ser vista apenas como um processo técnico de
modernizacao, mas como uma mudanca organizacional que exige novas aprendizagens, reconfiguracao

de competéncias e investimento continuo na formacao dos profissionais.

Em sintese, a transformacao digital no atendimento aos estudantes redefine os perfis de
competéncia exigidos aos trabalhadores dos servicos académicos, tornando indispensavel uma
abordagem que articule tecnologia, organizacdo, formacdo e qualidade do servico. Assim, o
desenvolvimento de competéncias em contexto de mudanca digital torna-se uma condicao essencial para

assegurar respostas eficazes, ajustadas e de qualidade no ensino supetrior.
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3.8.1 Competéncias-chave para o atendimento em ambientes digitais

A progressiva digitalizacao dos servicos académicos tem vindo a redefinir o contetdo funcional
do trabalho administrativo e técnico, tornando mais exigente o atendimento prestado aos estudantes.
Num contexto em que uma parte significativa das interacoes se realiza através de plataformas, portais
institucionais, correio eletrénico, sistemas integrados de gestdo e outros canais digitais, torna-se
necessario repensar as competéncias que sustentam a qualidade do servico. O atendimento em
ambientes digitais exige, assim, um conjunto articulado de saberes técnicos, comunicacionais,
organizacionais e relacionais, cuja mobilizacao é fundamental para assegurar respostas claras, eficazes

e ajustadas as necessidades dos estudantes.

Neste quadro, importa sublinhar que as competéncias profissionais nao se reduzem a posse de
conhecimentos abstratos ou ao dominio instrumental de ferramentas tecnoldgicas. Tal como referem
Rodrigues e Esteves (1993), a analise de necessidades de formacao deve partir da relacdo entre
exigéncias da funcao e competéncias efetivamente mobilizadas pelos profissionais nos seus contextos
de acdo. Aplicada ao atendimento em ambientes digitais, esta perspetiva permite compreender que as
competéncias-chave devem ser identificadas em funcdo das situacdes concretas que os trabalhadores
enfrentam, nomeadamente a gestdo de pedidos online, o esclarecimento de duvidas a distancia, o
encaminhamento de processos em plataformas digitais e a necessidade de comunicar com clareza e

rigor em suportes desmaterializados.

Na mesma linha, Pérez-Campanero (1994) salienta a importancia de detetar necessidades de
intervencao a partir da realidade observada, considerando os problemas concretos, os destinatarios
envolvidos e 0s objetivos a alcancar. Esta abordagem é particularmente til para pensar as competéncias
exigidas no atendimento digital aos estudantes, pois permite reconhecer que a transformacao tecnologica
introduz novas exigéncias profissionais que nem sempre sao imediatamente visiveis nos perfis funcionais
tradicionais. Assim, competéncias como a literacia digital, a capacidade de gerir informacdo em
diferentes sistemas, a autonomia na utilizacdo de plataformas, a adaptacao a procedimentos digitalizados
e a capacidade de resposta em canais nao presenciais tornam-se centrais para o desempenho eficaz dos

trabalhadores.

Por sua vez, De Ketele et al. (1994) defendem que qualquer processo formativo deve assentar
numa identificacdo clara das finalidades da acdo e das competéncias a desenvolver. Esta ideia é relevante

no contexto do atendimento em ambientes digitais, uma vez que a qualidade da interacao com os
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estudantes depende da articulacéo entre o conhecimento dos procedimentos, a capacidade de utilizar
corretamente os instrumentos tecnoldgicos e a aptidao para interpretar e resolver situacdes concretas.
Deste modo, as competéncias-chave neste dominio ndo sao apenas técnicas; incluem igualmente a
capacidade de analise, a gestdo do tempo, a organizacao da informacdo, a comunicacao escrita

adequada e a atencao as necessidades especificas dos utilizadores.

Acresce que o atendimento digital coloca novos desafios ao plano comunicacional. Se no
atendimento presencial muitos equivocos podem ser resolvidos de forma imediata, em ambiente digital
a clareza da mensagem, a precisao da informacao e a adequacdo da linguagem tornam-se ainda mais
determinantes. Neste sentido, a competéncia comunicacional assume um lugar central, exigindo aos
trabalhadores capacidade para redigir respostas objetivas, rigorosas e compreensiveis, bem como para
adaptar o registo ao perfil e a situacdo do estudante. A competéncia relacional mantém-se, portanto,
essencial, ainda que mediada por instrumentos tecnoldgicos, pois continua a ser necessario acolher,

orientar, esclarecer e apoiar.

Nesta perspetiva, Ribeiro (2012) evidencia que a utilizacdo de ferramentas digitais nao
representa apenas uma mudanca de suporte, implicando também transformacdes nos modos de
comunicar, produzir informacéo e mobilizar competéncias de escrita em contextos mediados pela
tecnologia. Esta leitura é particularmente pertinente para o atendimento académico em ambientes
digitais, uma vez que uma parte significativa da relacdo com os estudantes se concretiza através de
mensagens escritas, respostas em plataformas e outros canais desmaterializados. Assim, a qualidade
do atendimento depende também da capacidade dos profissionais para redigir com clareza, precisao e
adequacao, organizando a informacao de modo compreensivel e funcional para o utilizador. Deste modo,
a competéncia digital articula-se estreitamente com a competéncia escrita, tornando-se ambas

dimensdes centrais para um atendimento eficaz em contexto académico.

Também Dennery (2006) sublinha que qualquer projeto de formacdo deve decorrer de uma
analise rigorosa da procura, das necessidades identificadas e das finalidades organizacionais. Esta
perspetiva contribui para reforcar a ideia de que o desenvolvimento de competéncias para o atendimento
em ambientes digitais ndo pode ser encarado como uma resposta genérica a modernizacao tecnologica,
mas antes como uma intervencao estruturada e coerente com as exigéncias reais do servico. No caso
dos servicos académicos, isso implica identificar quais sdo as competéncias mais necessarias para

garantir um atendimento digital de qualidade, distinguindo, por exemplo, entre dificuldades no uso das
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ferramentas, insuficiéncias na comunicacao com os estudantes, problemas de articulacao entre sistemas

ou fragilidades na gestao de situacdes mais complexas.

Deste modo, entre as competéncias-chave para o atendimento em ambientes digitais podem
destacar-se varias dimensdes complementares. Em primeiro lugar, as competéncias técnicas e digitais,
indispensaveis para utilizar plataformas, aplicacdes e sistemas de informacao de forma segura, eficiente
e auténoma. Em segundo lugar, as competéncias comunicacionais, fundamentais para assegurar
clareza, rigor e adequacdo na transmissao de informacao através de canais digitais. Em terceiro lugar,
as competéncias organizacionais, associadas a gestdo de processos, a priorizacdo de tarefas, ao
tratamento da informacao e ao cumprimento de prazos num ambiente frequentemente marcado por
elevado volume de solicitacdes. Finalmente, as competéncias relacionais e de adaptacéo, que permitem
lidar com diferentes perfis de estudantes, responder a situacdes imprevistas e ajustar praticas perante

mudancas tecnologicas e organizacionais.

Neste contexto, a identificacdo destas competéncias assume particular importancia para o
levantamento de necessidades de formacao, uma vez que permite reconhecer areas de melhoria e
orientar intervencdes mais ajustadas a realidade do trabalho. Mais do que adquirir competéncias digitais
em sentido restrito, os trabalhadores dos servicos académicos necessitam de desenvolver um conjunto
integrado de capacidades que lhes permita prestar apoio qualificado em ambientes cada vez mais
mediados pela tecnologia. Assim, o atendimento digital aos estudantes exige nao apenas modernizacao
dos instrumentos, mas também investimento continuo na qualificacdo dos profissionais responsaveis

pela sua operacionalizacao.

Em sintese, as competéncias-chave para o atendimento em ambientes digitais devem ser
entendidas como um conjunto articulado de saberes, capacidades e atitudes mobilizados em situacées
concretas de trabalho, em resposta as exigéncias de uma prestacao de servicos cada vez mais
tecnoldgica, célere e complexa. A sua identificacdo revela-se fundamental para compreender as
necessidades reais dos trabalhadores e para sustentar estratégias formativas ajustadas aos desafios do
contexto académico. Neste sentido, o desenvolvimento destas competéncias constitui uma condicéo
essencial para a melhoria da qualidade do atendimento e para o reforco da capacidade de resposta dos

servicos aos estudantes.
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3.8.2 Desafios da digitalizacao no atendimento académico

A digitalizacdo dos servicos académicos tem vindo a introduzir mudancas significativas nos
modos de funcionamento institucional, nas praticas de trabalho e nas formas de contacto com os
estudantes. Embora este processo esteja frequentemente associado a ganhos de eficiéncia, rapidez e
acessibilidade, importa reconhecer que a sua implementacao também gera desafios relevantes,
sobretudo quando implica reconfiguracdes profundas nas rotinas de trabalho, nas exigéncias funcionais
e nas formas de comunicacao entre os servicos e 0s seus utilizadores. Neste sentido, a digitalizacdo do
atendimento académico nao deve ser entendida apenas como uma inovacao técnica, mas como uma

transformacao organizacional com implicacdes humanas, relacionais e formativas.

Um dos principais desafios prende-se com a necessidade de adaptacado dos trabalhadores a
novos contextos e modalidades de acdo. Como refere Canario (1999), os processos de aprendizagem
dos adultos ganham sentido quando ligados aos problemas concretos vividos nos contextos de acao.
Assim, quando a digitalizacéo introduz novos sistemas, plataformas e procedimentos, os profissionais
sdo confrontados com a necessidade de reconstruir praticas, rever modos de atuacéo e desenvolver
novas formas de responder as exigéncias do servico. Esta realidade pode gerar tensdes, sobretudo
guando as mudancas tecnoldgicas ocorrem de forma acelerada ou sem o acompanhamento formativo
necessario. Torna-se, por isso, fundamental considerar os desafios da digitalizacdo a partir das

experiéncias concretas dos trabalhadores e das exigéncias reais do seu quotidiano profissional.

Outro desafio relevante relaciona-se com a articulacdo entre modernizacdo tecnoldgica e
planeamento organizacional. Guerra (2002) sublinha que o planeamento em ciéncias sociais exige uma
leitura rigorosa da realidade, das necessidades identificadas e dos contextos especificos de intervencao.
Aplicado ao atendimento académico, este entendimento permite reconhecer que a digitalizacdo so6
produz efeitos positivos quando é acompanhada por um processo de planeamento coerente, capaz de
antecipar dificuldades, identificar recursos necessarios e ajustar as mudancas as caracteristicas reais
dos servicos. Quando tal nao acontece, podem surgir problemas como a sobrecarga de tarefas, a
duplicacdo de procedimentos, a fragmentacdo da informacao ou a descoordenacao entre diferentes

canais de atendimento.

Nesta perspetiva, A. Ferreira e Martinez (2023) sublinham que os processos de mudanca
organizacional exigem um diagnostico rigoroso das dinamicas internas, das resisténcias, dos recursos
disponiveis e das condicoes concretas de implementacdo. Aplicado ao contexto do atendimento

académico, este entendimento permite reconhecer que a digitalizacdo ndo produz automaticamente
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melhoria organizacional, dependendo antes da forma como é preparada, acompanhada e ajustada as
especificidades dos servigos. Assim, a introducao de novas ferramentas digitais deve ser sustentada por
uma leitura cuidada dos processos de trabalho, das dificuldades sentidas pelos profissionais e dos efeitos
da mudanca no funcionamento quotidiano, de modo a evitar desajustamentos entre inovacao tecnologica

e capacidade real de resposta institucional.

Por outro lado, a digitalizacdo pode também agravar dificuldades comunicacionais. Se, por um
lado, os canais digitais facilitam o acesso a informacéo e permitem respostas mais rapidas, por outro,
podem reduzir a dimensao relacional do atendimento, aumentar o risco de mal-entendidos e dificultar a
interpretacao de situacées mais complexas. No atendimento académico, onde muitos pedidos envolvem
duvidas especificas, situacdes excecionais ou necessidade de acompanhamento individualizado, a
mediacao tecnologica nem sempre garante clareza, proximidade ou personalizacdo suficientes. Assim,
um dos grandes desafios da digitalizacdo consiste em assegurar que a eficiéncia processual ndo

compromete a qualidade da relacédo entre servico e estudante.

A este proposito, Hadji (2003) lembra que a avaliacdo nao se esgota na medicdo de resultados,
implicando antes uma apreciacao fundamentada sobre o valor da acao desenvolvida. Esta perspetiva é
relevante para a analise da digitalizacdo no atendimento académico, na medida em que permite
questionar nao apenas se 0s procedimentos se tornaram mais rapidos ou mais automatizados, mas
também se essas mudancas melhoraram efetivamente a qualidade do servico prestado. Avaliar a
digitalizacao implica, assim, considerar os seus efeitos concretos no quotidiano dos trabalhadores e dos
estudantes, nomeadamente ao nivel da acessibilidade, da clareza da informacéo, da resolucao de

problemas e da adequacao das respostas produzidas.

Importa ainda considerar que a transformacao digital coloca exigéncias acrescidas a formacao e
ao desenvolvimento profissional. A introducado de novas ferramentas e procedimentos requer ndo sé
aprendizagem técnica, mas também capacidade de adaptacéo, flexibilidade e compreensao global do
impacto das mudancas no funcionamento organizacional. Neste sentido, Kirkpatrick e Kirkpatrick (2006)
mostram a importancia de avaliar os efeitos da formacado em diferentes niveis, desde a reacdo dos
participantes até aos resultados produzidos no desempenho e na organizacao. Esta perspetiva é
particularmente pertinente num contexto de digitalizacdo, pois permite compreender que a simples
disponibilizacdo de formacao nao garante, por si s0, a melhoria das praticas. Torna-se necessario analisar
se essa formacdo contribui efetivamente para aumentar a confianca dos trabalhadores, melhorar a sua

atuacao e produzir ganhos reais na qualidade do atendimento.
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Acresce que a digitalizacao pode tornar mais visiveis desigualdades de acesso, de dominio
tecnoldgico e de capacidade de resposta, tanto entre trabalhadores como entre estudantes. Nem todos
0s profissionais dispdem do mesmo nivel de familiaridade com ferramentas digitais, do mesmo modo
gue nem todos os estudantes possuem idénticas condicoes para utilizar plataformas ou interpretar
procedimentos desmaterializados. Por isso, a digitalizacdo dos servicos académicos deve ser
acompanhada por mecanismos de apoio, mediacao e ajustamento que evitem transformar a inovacao

tecnoldgica num fator de exclusao ou de complexificacao adicional.

Deste modo, os desafios da digitalizacdo no atendimento académico n&o se limitam a introducéo
de novas ferramentas, envolvendo antes um conjunto mais amplo de questdes relacionadas com
organizacao do trabalho, comunicacao, formacao, avaliacdo e inclusdo. A modernizacao dos servicos so
podera traduzir-se em melhoria efetiva da qualidade se for acompanhada por uma leitura critica dos seus
impactos e por estratégias que permitam apoiar os trabalhadores na adaptacdo as novas exigéncias.
Neste contexto, a digitalizacao deve ser entendida ndo apenas como um processo de mudanca técnica,
mas como uma transformacao organizacional que requer regulacdo, acompanhamento e investimento

continuado no desenvolvimento profissional.

Em sintese, a digitalizacdo do atendimento académico representa simultaneamente uma
oportunidade de modernizacao e um campo de desafios que exigem reflexao e intervencao. A sua eficacia
depende menos da tecnologia em si mesma do que da forma como esta é integrada nas praticas de
trabalho, apropriada pelos profissionais e colocada ao servico de uma resposta clara, acessivel e ajustada

as necessidades dos estudantes.

3.9 Grupos, coesao organizacional e clima organizacional no contexto académico

No contexto das instituicdes de ensino superior, o funcionamento dos servicos depende nao
apenas da definicao formal de funcdes, normas e procedimentos, mas também das dinamicas relacionais
que se estabelecem entre os trabalhadores, das formas de coordenacao interna e do ambiente
organizacional em que a atividade é desenvolvida. Neste sentido, a analise dos grupos de trabalho, da
coesao organizacional e do clima organizacional revela-se relevante para compreender as condicoes em
que os profissionais exercem as suas funcdes e o0 modo como essas condicdes podem influenciar o

desempenho, a qualidade do servico e a identificacao de necessidades de formacao.
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Os servicos académicos constituem espacos organizacionais marcados por forte
interdependéncia entre tarefas, exigindo articulacdo constante entre trabalhadores, partilha de
informacao, capacidade de resposta conjunta e ajustamento a situacdes diversificadas. Assim, o grupo
de trabalho ndo deve ser entendido como mera soma de individuos, mas como uma estrutura relacional
em que as interacoes, as formas de comunicacao e os modos de cooperacao influenciam diretamente o
funcionamento do servico. Nesta perspetiva, a qualidade da acao coletiva depende da existéncia de
referéncias comuns, de entendimento partilhado sobre os objetivos do trabalho e de mecanismos de

coordenacao que favorecam a colaboracao entre os membros da equipa.

Segundo Correia (2003), as situacdes de trabalho constituem espacos de producdo de saberes
e de aprendizagem, na medida em que os profissionais constroem respostas a partir da experiéncia, da
interacao e da resolucao de problemas concretos. Esta perspetiva permite compreender que o grupo de
trabalho assume um papel importante no desenvolvimento profissional, uma vez que é no contacto com
0s outros, na troca de experiéncias e na cooperacao quotidiana que muitos saberes sao produzidos e
consolidados. No contexto académico, esta dimensao € particularmente relevante, pois o trabalho
desenvolvido nos servicos exige frequentemente interpretacao partilhada de normas, articulacdo entre

diferentes setores e capacidade de resposta coordenada perante solicitacdes complexas.

A coesao organizacional surge, neste quadro, como uma dimensao que contribui para o reforco
da identidade coletiva, da pertenca e do compromisso com 0s objetivos institucionais. Quando os
trabalhadores reconhecem sentido no trabalho que realizam, se identificam com a missao do servico e
percecionam a existéncia de relacdes de confianca e colaboracdo, tendem a desenvolver maior
envolvimento na acédo organizacional. Esta ideia pode ser articulada com a perspetiva de Meignant
(1999), para quem a eficacia organizacional depende da articulacao entre os objetivos da instituicdo e a
mobilizacdo das competéncias dos seus recursos humanos. Tal articulacdo ndo se produz apenas ao
nivel técnico ou individual, mas também ao nivel coletivo, através de dindmicas organizacionais que

favorecem a partilha, a cooperacao e o investimento no trabalho.

O clima organizacional, por sua vez, remete para 0 modo como os trabalhadores percecionam o
ambiente em que exercem funcdes, incluindo dimensées como a comunicacdo interna, o
reconhecimento, a lideranca, a cooperacao, a confianca e as condicdes de trabalho. Embora nem sempre
seja formalmente visivel, o clima organizacional influencia a motivacdo, o bem-estar, a disponibilidade
para aprender e a abertura @ mudanca. Num contexto marcado por exigéncias de modernizacao

administrativa, transformacao digital e adaptacdo continua, a qualidade do clima organizacional pode
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favorecer ou dificultar a capacidade dos trabalhadores para responder aos desafios colocados pelo

Servico.

Bilhim (2006) sustenta, nesta linha, que a gestao estratégica de recursos humanos deve ser
entendida como uma dimensao central da acao organizacional, na medida em que articula os objetivos
institucionais com a valorizacao, a motivacao e o envolvimento dos trabalhadores. Esta perspetiva é
particularmente relevante para o contexto académico, onde o funcionamento dos servicos depende
fortemente da qualidade das interacdes, da cooperacao entre profissionais e do modo como o ambiente
organizacional favorece, ou limita, o compromisso com o trabalho. Assim, o clima organizacional e a
coesdo das equipas nao constituem apenas fatores periféricos do desempenho, mas elementos
estruturantes da eficacia organizacional, com impacto direto na disponibilidade para aprender, colaborar

e adaptar-se as exigéncias do servico.

Guerra (2002) sublinha, a este proposito, a importancia de compreender os contextos sociais e
organizacionais a partir de uma leitura situada da realidade, atendendo as relacdes, aos
constrangimentos e as dinamicas que estruturam a acdo. Aplicado ao contexto académico, este
entendimento permite reconhecer que 0s problemas organizacionais nao decorrem apenas de
insuficiéncias individuais, mas também de modos de funcionamento coletivo, de padroes de
comunicacao e de condices institucionais que influenciam as praticas profissionais. Assim, a analise do
clima e da coesao organizacional pode constituir um elemento importante para interpretar dificuldades
sentidas pelos trabalhadores e para contextualizar necessidades de formacao que, a primeira vista,

poderiam ser entendidas apenas como lacunas técnicas.

Barbier (1990) ajuda também a sustentar esta leitura ao considerar a avaliacdo como producéo
de informacdo util para a acdo e para a regulacdo dos processos. Neste sentido, analisar o clima
organizacional e as dinamicas de grupo pode fornecer informacéao relevante sobre fatores que interferem
no desempenho e na qualidade do servico, permitindo uma compreensdao mais alargada das
necessidades existentes. A avaliacdo das necessidades de formacdo, quando articulada com o
conhecimento do contexto organizacional, torna-se mais consistente, na medida em que permite
distinguir entre dificuldades que resultam de falta de competéncias e outras que decorrem de problemas

de comunicacdo, de articulacdo entre equipas ou de fragilidades no ambiente de trabalho.

No caso especifico dos servicos académicos, a coesao organizacional € o clima de trabalho
assumem particular relevancia, dado que o atendimento aos estudantes e a gestao dos processos

académicos dependem frequentemente de respostas coletivas, de circulacao eficaz da informacéao e de
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coordenacao entre diferentes intervenientes. Um clima organizacional positivo tende a favorecer a
cooperacao, 0 apoio mutuo e a capacidade de lidar com situacdes exigentes, enquanto contextos
marcados por tensao, isolamento ou comunicacao deficiente podem comprometer a eficacia do servico
e aumentar a dificuldade de adaptacao a mudancas. Deste modo, a analise destas dimensdes permite
compreender melhor as condicdes em que o trabalho é realizado e os fatores que podem influenciar o

desempenho individual e coletivo.

Importa, por isso, considerar que o levantamento de necessidades de formacao nao deve centrar-
se exclusivamente nas competéncias técnicas dos trabalhadores, devendo integrar também aspetos
relacionados com o funcionamento das equipas, com a comunicacao organizacional e com o ambiente
de trabalho. Em muitos casos, as necessidades identificadas podem apontar para intervencdes que
ultrapassam a formacado em sentido estrito, envolvendo estratégias de melhoria da coordenacéo interna,
reforco da cooperacdo, clarificacdo de procedimentos ou valorizacdo de espacos de partilha e reflexdo
entre profissionais. Neste quadro, o clima organizacional e a coesao do grupo deixam de ser elementos
periféricos, assumindo-se como dimensdes relevantes para a compreensdo e qualificacdo do trabalho

em contexto académico.

Em sintese, os grupos de trabalho, a coesao organizacional e o clima organizacional constituem
dimensdes fundamentais para compreender o funcionamento dos servicos académicos e as condicdes
em que os trabalhadores desenvolvem a sua atividade. A analise destes elementos permite uma leitura
mais abrangente das praticas profissionais, das dificuldades sentidas e das possibilidades de melhoria
organizacional. Assim, no ambito de um estudo sobre levantamento de necessidades de formacao, estas
dimensdes adquirem especial relevancia, na medida em que ajudam a contextualizar os problemas
identificados e a sustentar intervencdes mais ajustadas a realidade do trabalho e aos objetivos da

organizacao.

4 Enquadramento Metodolégico
4.1 Contexto e Origem do Estudo

O presente estudo emerge da necessidade, identificada na Unidade de Servicos de Gestdo
Académica (USGA) da Universidade do Minho, de conhecer de forma sistematica as necessidades de
formacado dos seus colaboradores, num contexto de crescente exigéncia na qualidade do servico,

digitalizacao dos processos e melhoria continua do atendimento.
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A proximidade da mestranda ao contexto institucional e a realidade operacional da USGA permitiu
reconhecer a oportunidade de desenvolver um diagnostico que apoiasse a tomada de decisao dos érgaos
de gestado, em conformidade com os principios do Sistema de Gestao da Qualidade da Universidade,

certificado segundo a norma NP EN ISO 9001.

Neste enquadramento, e sob orientacdo do Professor Doutor Guilherme Rego da Silva e
acompanhamento da Doutora Isabel Barbosa, definiu-se a realizacdo de um levantamento qualitativo das
necessidades formativas, com base em entrevistas individuais a colaboradores da Unidade, visando

recolher informacao fiavel, contextualizada e relevante para o planeamento futuro da formacao interna.

Os resultados desta auscultacdo foram apresentados aos responsaveis da USGA, servindo de
base a uma pesquisa orientada de ofertas formativas — internas e externas a Universidade do Minho —
e a concecao de uma proposta de atividades de integracao e fortalecimento da equipa, com o intuito de

reforcar o sentimento de pertenca e a coesao organizacional.

Assim, a origem deste trabalho radica numa necessidade institucional concreta e numa
oportunidade de intervencdo académica aplicada, desenvolvida entre outubro de 2024 e junho de 2025,
com o proposito de contribuir para a valorizacdo profissional dos colaboradores e para o aperfeicoamento

continuo do servico prestado a comunidade académica.

4.2 Objetivos do Estudo

Este estudo tem como objetivo central identificar e priorizar as necessidades de formacao dos
colaboradores da Unidade de Servicos de Gestao Académica (USGA), traduzindo-as em recomendacoes
operacionais que apoiem a tomada de decisdo em matéria de capacitacdo e desenvolvimento

profissional.

Com base num diagnéstico qualitativo realizado através de entrevistas no contexto de trabalho,
pretende-se mapear as areas criticas de competéncia, estabelecer critérios de priorizacao que
considerem relevancia, urgéncia, impacto esperado e exequibilidade, e selecionar ofertas formativas
coerentes com as necessidades identificadas — incluindo opcdes online gratuitas (como as
disponibilizadas na plataforma NAU) e iniciativas previstas no Plano de Formacéo da Universidade do

Minho.

49



Paralelamente, ambiciona-se conceber propostas complementares que articulem oportunidades
de aprendizagem com atividades de integracéo e fortalecimento da coesao interna, de modo a promover

0 sentido de pertenca e o bem-estar organizacional dos colaboradores.

Por fim, o estudo propde indicadores de monitorizacao e avaliacao futura — nomeadamente
adesao, satisfacdo, percecao de utilidade e transferéncia para a pratica — assegurando a pertinéncia,
sustentabilidade e melhoria continua do processo formativo, em consonancia com os principios do

Sistema de Gestao da Qualidade da USGA, certificado segundo a norma NP EN ISO 9001.

4.3 Participantes
O estudo incidiu sobre o universo da Unidade de Servicos de Gestdo Académica (USGA),
constituido por 40 colaboradores, entre os quais se incluem trés diretoras, num quadro com

predominancia feminina; entre o restante pessoal, quatro sdo homens.

A antiguidade na USGA revela-se bastante heterogénea, coexistindo colaboradores com mais de
12 anos de servico e outros que ainda ndo completaram um ano de vinculo. Esta diversidade de
percursos e experiéncias profissionais traduz-se numa pluralidade de perspetivas e necessidades

formativas, fator que reforcou o interesse em realizar um levantamento abrangente.

Em termos de distribuicdo geografica, trés colaboradores (duas mulheres e um homem) exercem
funcdes no campus de Azurém (Guimaraes), e os restantes no campus de Braga. Um dos colaboradores
do polo de Braga desempenha exclusivamente funcdes de técnico de informatica, prestando apoio

sempre que surgem necessidades ao nivel dos sistemas e equipamentos.

Quanto as categorias profissionais, 0 grupo é composto maioritariamente por técnicos

superiores, contando ainda com assistentes técnicos e um técnico de informatica.

Para o levantamento de necessidades, foram realizadas entrevistas individuais a cerca de 30
colaboradores, abrangendo aproximadamente 81% do universo identificado. As trés diretoras nao foram
entrevistadas. A nao participacao dos restantes elementos ficou a dever-se, essencialmente, a situacoes

de baixa médica, férias ou indisponibilidade/auséncia de interesse em participar.

No total, foram realizadas cerca de 30 entrevistas individuais, como referido anteriormente. A
recolha de dados foi orientada por um guido de entrevista semiestruturada, elaborado especificamente

para o levantamento das necessidades de formacao dos colaboradores da Unidade de Servicos de Gestao
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Académica. O guido foi construido em consonancia com os objetivos do estudo, permitindo assegurar a
comparabilidade das informacdes recolhidas, sem comprometer a flexibilidade necessaria a exploracao

de percecdes, experiéncias e exemplos concretos apresentados pelos participantes.

O instrumento integrou diferentes blocos tematicos, nomeadamente: caracterizacdo do
colaborador e do respetivo percurso profissional; descricdo das funcdes e responsabilidades
desempenhadas; identificacdo de dificuldades e constrangimentos no desempenho das tarefas;
percecdes sobre necessidades de formacdo técnica e transversal; preferéncias quanto a formatos,
duracédo e frequéncia da formacao; e impacto esperado da formacao no desempenho individual e coletivo.
0 guiao contemplou ainda procedimentos éticos, como a explicacdo do propdsito da entrevista, o pedido

de consentimento para gravacao e a garantia de confidencialidade das respostas.

O guido de entrevista utilizado encontra-se disponivel para consulta no apéndice n.° 1,
assegurando a transparéncia do processo metodolégico. Contudo, nem todas as entrevistas realizadas
revelaram contributos substanciais para o aprofundamento da analise; desse modo, procedeu-se a uma
selecao criteriosa das entrevistas com maior relevancia e riqueza de conteudo, privilegiando aquelas em
que emergiram descricoes mais detalhadas de tarefas, reflexdes criticas e percecdes aprofundadas sobre

as necessidades formativas.

Deste modo, 24 entrevistas foram integralmente transcritas e analisadas, conforme apresentado
nos Apéndices n.° 3 a 26, constituindo a base empirica do estudo. As restantes, apesar de nao terem
sido transcritas na integra, foram consideradas para contextualizacdo geral e validacdo das tendéncias
identificadas, garantindo uma visdo representativa e consistente da realidade da Unidade de Servicos de

Gestdo Académica.

As entrevistas decorreram entre fevereiro e marco de 2025, segundo calendario previamente
agendado. A investigadora deslocou-se as diferentes salas da USGA para apresentar o estudo,
disponibilizou o consentimento informado aos interessados (a devolver assinado no dia da entrevista) e
acordou dias e horarios convenientes para ambas as partes, privilegiando duas manhas ou duas tardes

por semana, com flexibilidade para reajustar quando necessario.

Aos colaboradores que nao foi possivel contactar presencialmente, foi enviado correio eletrénico
com a mesma informacao e convite a participacado. As entrevistas decorreram num gabinete cedido para
o efeito, assegurando privacidade e condicdes de confidencialidade. A duracao variou entre 5 minutos e

1 hora, refletindo diferentes niveis de disponibilidade e de profundidade na exploracdo dos temas.

51



Embora o anonimato e a protecdo de dados tenham sido integralmente garantidos, alguns
participantes solicitaram interrupcao temporaria da gravacao quando emergiram assuntos sensiveis.
Estes pedidos foram respeitados na integra, sendo interpretados como um sinal de confianca e de

seguranca relacional, fatores que contribuiram para a riqueza e autenticidade dos contributos recolhidos.

4.4 Metodologia de Investigacao

Esta investigacao inscreve-se no paradigma interpretativo, procurando compreender significados,
praticas e necessidades formativas tal como s&o vividas no contexto real da USGA. A opcdo por uma
abordagem qualitativa, descritiva e interpretativa assenta na premissa de que fenomenos educativos e
organizacionais tém natureza situada e subjetiva; assim, importa aceder as perspetivas dos participantes

e interpretar os sentidos que atribuem as suas experiéncias no trabalho.

Esta orientacao é consistente com a literatura que sublinha a utilidade da investigacao qualitativa
para captar significados em contextos naturais e para produzir conhecimento Util a acdo em educacao e

administracao educacional (Denzin & Lincoln, 2005).

Atendendo ao foco numa unidade organizacional especifica e a intencao de obter uma leitura
densa, adotou-se a modalidade de estudo de caso (caso unico: a USGA). O estudo de caso permite uma
analise integrada do contexto, dos processos e das percecdes dos atores, articulando multiplas fontes de
evidéncia e favorecendo a ligacdo entre diagnostico e recomendacdes. Esta opcao encontra suporte
metodologico em referéncias classicas do campo, que valorizam a investigacao intensiva em contexto

natural e a triangulacao de dados.

Os procedimentos de recolha combinaram trés fontes principais, em regime de triangulacéo

metodologica:

=>» Entrevistas semiestruturadas a colaboradores (com base num guido pré-validado pelo orientador
e pela acompanhante de estagio), realizadas em gabinete cedido, com consentimento informado,

audio-gravacdo quando autorizada e registo de notas de campo;

=>» Observacao nao participante em contexto de trabalho (duas manhas ou duas tardes por semana,
no gabinete da direcdo), com registo de incidentes criticos, pontos de congestdo processual e

situacdes de suporte informatico;

=>» Analise documental de fontes internas e externas (regulamentos, organogramas, descricbes de

funcdes, Plano de Formacao da UMinho, ofertas NAU e comunicacdes institucionais).
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Esta combinacao revelou-se coerente com a tradicao qualitativa em educacao e administracéo

educacional, que recomenda o uso de multiplos instrumentos para aprofundar a compreensao do caso.

A observacao nao participante foi realizada de forma sistematica durante duas manhas ou duas
tardes por semana, no gabinete da Direcdo da USGA, ao longo do periodo de estagio. A investigadora
assumiu uma posicao externa as atividades, nao intervindo nos processos observados, limitando-se ao

acompanhamento do funcionamento quotidiano do servico.
0 foco da observacao incidiu sobre:
(i) a dindmica de circulacao de informacao e tomada de decisao;
(ii) a ocorréncia de interrupcdes e pedidos de esclarecimento dirigidos a Direcao;
(iii) situacdes de congestao processual e gestdo do atendimento;
(iv) necessidades de suporte informatico;
(v) aspetos relacionais e de clima organizacional.

Os dados de observacao foram registados sob a forma de notas de campo de natureza descritiva
e analitica, elaboradas apds os periodos de observacao, recorrendo a memoria analitica, e utilizados
como fonte complementar as entrevistas e a analise documental, no quadro da triangulacado
metodologica. Os resultados decorrentes da observacao nao participante sao apresentados e analisados

no ponto 4.6, em articulacdo com os dados das entrevistas e da analise documental.

No total, foram realizadas 30 entrevistas individuais. Destas, 24 foram integralmente transcritas e
sujeitas a analise aprofundada, por terem revelado maior relevancia, densidade e riqueza informativa
para os objetivos do estudo. As restantes entrevistas foram consideradas no enquadramento global da
informacao recolhida, funcionando como suporte contextual e elemento de confirmacao das tendéncias

identificadas.

A anadlise dos dados foi conduzida de forma indutiva, a partir de leituras sucessivas do material
empirico, com o objetivo de identificar regularidades, unidades de sentido e temas relevantes para os
objetivos do estudo. O processo envolveu a familiarizacdo com os dados, a codificacdo da informacéao, o
agrupamento de conteudos por afinidade tematica, a revisdo das categorias construidas e a interpretacdo

dos resultados.

A codificacao foi organizada em grelha matricial, permitindo comparacdes intra e intercasos, bem

como a construcao de um mapa de necessidades por areas de competéncia.
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Para reforcar a qualidade metodologica, foram adotadas estratégias de credibilidade e fiabilidade:
(a) Triangulacao entre entrevistas, observacdo e documentos;
(b) Trilho de auditoria (registo de decisdes analiticas e versdes sucessivas da grelha de cddigos);

(c) Devolucdo parcial de resultados intermédios a chefia para apreciacao da plausibilidade e

utilidade;
(d) Encerramento da recolha por saturacao tematica.

A conduta ética seguiu os principios da confidencialidade, anonimato e consentimento informado,
com protecdo da identidade dos participantes através de codificacdo, armazenamento seguro dos
ficheiros e respeito pelo quadro deontologico recomendado pela Sociedade Portuguesa de Ciéncias da

Educacao.

Em sintese, a combinacao entre o paradigma interpretativo, o estudo de caso e o uso de técnicas
qualitativas complementares (entrevistas, observacao e analise documental), associada a uma analise
rigorosa e a principios éticos explicitos, proporcionou uma compreensao aprofundada e contextualizada
das necessidades de formacéo na USGA, sustentando a formulacdo de propostas operacionais para a

melhoria continua do servico e do desenvolvimento profissional dos seus colaboradores.

4.5 Instrumentos de recolha de dados

A recolha de dados baseou-se, essencialmente, em entrevistas semiestruturadas, observacdo em
contexto de trabalho, cuja descricdo metodologica e respetiva apresentacao de resultados sao
desenvolvidas nos pontos 4.6 e 4.6.1. e analise documental, articuladas por uma estratégia de
triangulacdo metodoldgica. O instrumento central foi um guido de entrevista pré-estruturado (Apéndice
1), elaborado com base nos objetivos do estudo e nas dimensdes identificadas na revisao da literatura,
e posteriormente aprovado pelo orientador e pela acompanhante de estagio. O guido foi organizado em
blocos tematicos — perfil funcional, tarefas e fluxos de trabalho, competéncias mobilizadas, dificuldades

sentidas, necessidades de formacdo percecionadas e sugestdes de melhoria.

O guiao foi pilotado com dois colaboradores para aferir clareza e adequacéo, o que originou
pequenos ajustes linguisticos e de sequéncia. As entrevistas decorreram entre fevereiro e marco de
2025, em gabinete cedido para o efeito, mediante consentimento informado escrito (Apéndice 2), e foram

audio-gravadas sempre que autorizado. Nos casos em que a gravacao foi interrompida a pedido do
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participante, recorreu-se a notas de campo detalhadas, de modo a garantir a completude da informacao

recolhida.

No total, foram realizadas 30 entrevistas, das quais 24 foram integralmente transcritas e
analisadas, por apresentarem maior riqueza de conteudo e relevancia analitica. As restantes foram
utilizadas como suporte a validacdo e contextualizacdo das tendéncias identificadas. A analise das
transcricdes baseou-se na definicdo de categorias prévias, alinhadas com o guido de entrevista, e na
identificacéo de categorias emergentes a partir dos dados recolhidos. A codificacao foi realizada com
recurso a uma grelha matricial, em folha de calculo, permitindo a comparacao intra e intercasos, bem

como a construcdo de um mapa de necessidades organizado por areas de competéncia.

Em complemento, realizou-se observacao nao participante em contexto de trabalho, duas manhas
ou duas tardes por semana, presencialmente na USGA (no gabinete da acompanhante de estagio). Foram
registados incidentes criticos, problemas recorrentes, pontos de congestdo processual e situacoes de
suporte informatico. Estes registos (Apéndice 27) incluiram data, contexto, descricdo breve, atores
envolvidos e implicacdes para a formacao, permitindo contrastar as percecdes expressas em entrevista

com evidéncias do quotidiano de trabalho.

A andlise documental abrangeu fontes internas e externas, nomeadamente regulamentos e
procedimentos da USGA, relatérios e organogramas disponiveis, o Plano de Formacao da Universidade
do Minho, descricdes de funcoes e ofertas formativas relevantes (incluindo a plataforma NAU), bem como
comunicacoes institucionais por correio eletronico relacionadas com processos académicos. Este corpus
documental serviu de suporte contextual, possibilitando cruzar as necessidades reportadas com os

requisitos normativos, as exigéncias de servico e as oportunidades formativas efetivamente disponiveis.
Para reforcar a qualidade metodoldgica, adotaram-se procedimentos de validacao interna:
=>» Triangulacdo entre fontes (entrevistas, observacdo e documentos);
=>» Rastreabilidade analitica (memorias de decisdo e versoes da grelha de cddigos);

=>» Devolucdo parcial de resultados intermédios a chefia para verificacdo de plausibilidade e

utilidade;
=>» Encerramento da recolha por saturacdo tematica.

Em termos éticos, foram assegurados o anonimato e a confidencialidade dos participantes, bem

como o armazenamento seguro dos ficheiros audio e das transcricdes, em conformidade com o

55



Regulamento Geral sobre a Protecao de Dados (RGPD), incluindo a possibilidade de retirada do

consentimento sem qualquer prejuizo.

0 uso complementar destes instrumentos permitiu obter uma leitura densa, contextualizada e
empiricamente sustentada das necessidades de formacao na USGA, servindo de base soélida para a

formulacéo de recomendacdes e propostas alinhadas com a melhoria continua do servico.

4.6 Resultados

A analise das entrevistas semiestruturadas, conduzida segundo os principios da Analise Tematica
Reflexiva, permitiu identificar um conjunto de temas recorrentes resultantes da comparacéo sistematica
dos discursos dos participantes. Estes temas refletem percecdes partilhadas sobre o funcionamento da
USGA, as praticas profissionais quotidianas, as dindmicas relacionais e as necessidades de formacao e

desenvolvimento identificadas pelos colaboradores.

Um primeiro tema refere-se a complexidade e diversidade das tarefas administrativas,
frequentemente associadas a gestdo simultanea de prazos, regulamentos e situacoes de excecao. Os
entrevistados referiram a necessidade de lidar com multiplos procedimentos em paralelo, bem como
com solicitacoes inesperadas por parte de estudantes e outros utilizadores, o que exige elevados niveis

de organizacao, capacidade de adaptacao e resposta rapida.

Um segundo tema emergente relaciona-se com a pressao associada ao atendimento ao publico,
tanto presencial como a distancia. Os colaboradores destacaram contextos de elevada afluéncia, pedidos
urgentes e situacdes emocionalmente exigentes, reconhecendo a importancia de competéncias de

comunicacao, gestado de conflitos e controlo emocional para o desempenho eficaz das suas funcoes.

As entrevistas evidenciaram igualmente a forte dependéncia dos sistemas informaticos e
plataformas digitais no quotidiano do servico. Foram mencionadas dificuldades associadas a falhas
técnicas, atualizacdes frequentes e necessidade de adaptacao continua a novas ferramentas, bem como

a relevancia do suporte informatico para garantir a continuidade e eficiéncia do trabalho administrativo.

Outro tema recorrente diz respeito a organizacdo interna do trabalho e a articulacdo entre funcdes.
Os participantes sublinharam a centralidade da Direcdo na validacdo de decisdes e a necessidade de
articulacdo constante entre colaboradores, destacando a importancia da clareza de procedimentos, da
uniformizacao de praticas e de uma comunicacdo interna eficaz para assegurar a consisténcia do servico

prestado.
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No plano relacional, emergiram referéncias claras as dinamicas de grupo e ao clima
organizacional. Os entrevistados valorizaram a existéncia de relacdes de proximidade, apoio entre colegas
e entreajuda no desempenho das tarefas quotidianas, bem como a sensibilidade da chefia as dimensoes
pessoais e profissionais dos colaboradores. Estas percecdes apontam para a presenca de um ambiente
de trabalho colaborativo, considerado relevante para o bem-estar, a motivacao profissional e a gestao

das exigéncias associadas ao servico.

As entrevistas permitiram ainda identificar necessidades formativas percecionadas, convergentes
entre os participantes. Destacam-se necessidades ao nivel da atualizacao normativa e procedimental, do
desenvolvimento de competéncias digitais, do atendimento e comunicacao com o publico, da gestao do
tempo e do reforco de competéncias transversais, nomeadamente o trabalho em equipa e a gestao

emocional.

4.6.1 Resultados da observacao nao participante

A observacao nao participante foi realizada em contexto natural de trabalho, nas instalacdes da
USGA, ao longo de varios dias Uteis, incidindo sobre o funcionamento quotidiano do servico, as interacdes
entre os diferentes intervenientes e os processos administrativos mais recorrentes. A observacao
decorreu em momentos distintos do dia, incluindo periodos de maior e menor afluéncia ao atendimento,

com o objetivo de complementar e aprofundar a informacao recolhida através das entrevistas.

A andlise dos dados provenientes da observacdo permitiu identificar padroes consistentes no
funcionamento organizacional, que corroboram os discursos dos participantes. Um primeiro resultado
relevante prende-se com a acentuada centralizacdo da tomada de decisdo no gabinete da Direcao.
Observou-se uma frequéncia elevada de interrupcdes ao longo do dia, com colaboradores a solicitarem
validacao para diversas situacdes administrativas, nomeadamente pedidos de inscricao fora de prazo em
unidades curriculares ou exames, frequentemente associados a aplicacdo de coimas ou a inexisténcia
de margem regulamentar para excecdes. Este padrao evidencia a dependéncia hierarquica na resolucao

de situacOes nao rotineiras e a concentracao da responsabilidade decisoria.

A observacao permitiu ainda identificar pontos de congestdo processual, sobretudo em periodos
de maior afluéncia ao atendimento presencial. Nestes momentos, foram observadas praticas de gestao
ativa e reativa por parte da Direcado, designadamente a redistribuicdo temporaria de colaboradores para
funcoes de atendimento, com vista & reducéo dos tempos de espera e a prevencao de aglomeracoes,

assegurando a continuidade do servico e a resposta as solicitacdes dos estudantes.
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No que respeita ao suporte informatico, registaram-se falhas pontuais nos sistemas, as quais
foram resolvidas de forma célere pelo técnico informatico afeto ao servico. A proximidade fisica deste
profissional revelou-se um fator facilitador da rapida reposicdo da normalidade dos processos,

minimizando impactos no atendimento e no fluxo de trabalho quotidiano.

Para além dos aspetos organizacionais e processuais, a observacao evidenciou dimensdes
relacionais relevantes, associadas ao exercicio da lideranca e ao clima de trabalho. Foram observadas
situacdes de natureza pessoal vividas por colaboradoras durante o horario laboral, as quais a Direcao
respondeu com empatia, flexibilidade e apoio, contribuindo para a manutencao de um ambiente de

confianca e de apoio no local de trabalho.

Foram igualmente observados momentos informais de interacdo entre os colaboradores,
nomeadamente pausas coletivas, como a ida conjunta ao bar para tomar café a meio da manha. Estes
momentos constituiram espacos informais de comunicacao e convivio, favorecendo a proximidade entre

0s membros da equipa, a troca de informacao e o reforco do sentido de pertenca ao servico.

4.7 Levantamento das necessidades formativas

Apds a fase inicial de enquadramento tedrico e de analise exploratoria do contexto organizacional,
procedeu-se ao levantamento das necessidades formativas da Unidade de Servicos de Gestao Académica
(USGA) da Universidade do Minho. Esta etapa assumiu um papel determinante, pois visou compreender,
de forma aprofundada, as percecdes, desafios e expetativas dos colaboradores relativamente as suas
necessidades de desenvolvimento profissional, assegurando que as acdes de formacao futuras fossem

ajustadas a realidade e as especificidades do servico.

Antes da recolha direta de dados, a acompanhante de estagio solicitou uma analise preliminar
detalhada aos registos internos de formacdo dos anos de 2023 e 2024, disponiveis em formato Excel.
Estes documentos listavam as acdes de formacdo frequentadas por cada colaborador e permitiram

avaliar a evolucdo da participacdo formativa entre os dois anos, detetando variacdes e tendéncias.

Como referido anteriormente no ponto 2.5, durante esta analise verificou-se que o ficheiro relativo
ao ano de 2024 se encontrava incompleto, apresentando lacunas significativas no que respeita as
formacdes realizadas e as respetivas entidades promotoras. Assim, procedeu-se a recolha de informacao
adicional junto dos colaboradores, o que permitiu completar o registo desse ano e realizar uma analise

comparativa com o periodo anterior, identificando variacdes relevantes na participacao.
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Os resultados evidenciaram que, em 2023, foram registadas 12 acdes de formacao, todas com
relevancia direta para a USGA, enquanto em 2024 o numero aumentou para 15, das quais 9
apresentavam pertinéncia especifica para as funcdes e processos da Unidade. Os dados foram
organizados em graficos ilustrativos (Apéndice 29), que evidenciam a evolucao da participacéo e o grau

de correspondéncia entre a oferta formativa e as necessidades do servico.

Esta analise revelou-se particularmente importante no contexto do QUAR — Quadro de Avaliacao e
Responsabilizacado, instrumento de gestdo e prestacdo de contas previsto no SIADAP. As taxas de
participacao e a eficacia das formacoes integram os indicadores de desempenho reportados anualmente
pela USGA, reforcando a relevancia de uma monitorizacao sistematica das acdes de formacado para

efeitos de melhoria continua e cumprimento das metas institucionais.

A fase seguinte consistiu na recolha qualitativa de dados, por meio de entrevistas semiestruturadas
realizadas entre fevereiro e marco de 2025, complementadas por observacdo nao participante e analise
documental. A triangulacdo destas fontes permitiu cruzar as percecdes dos colaboradores com

evidéncias observadas no contexto real de trabalho e com os normativos institucionais.

Das 30 entrevistas realizadas, 24 foram transcritas e analisadas, tendo sido selecionadas pela sua
relevancia e profundidade. A analise do contelido das entrevistas permitiu identificar cinco grandes areas

de necessidade:

=>» Ferramentas e sistemas de trabalho diario — reforco de competéncias em Excel e atualizacdo

nos sistemas internos (DOCEM, DOC-UEM, Secretaria Eletronica);

=>» Linguas e comunicacao escrita — desenvolvimento do inglés académico e da escrita formal em

e-mails institucionais;

=» Competéncias transversais — gestao do tempo, organizacao, planeamento, trabalho em equipa

e resolucao de conflitos;

=>» Conhecimento institucional — formacao breve sobre o funcionamento global da Universidade do

Minho e articulacao interunidades;

=>» Temas regulatorios e de avaliacao — reforco de conhecimentos sobre RGPD/Protecao de Dados

e CADAP.

Emergiram ainda preferéncias claras quanto ao formato e duracao das formacdes, com valorizacao

de modulos curtos, praticos e hibridos, compativeis com os periodos de menor carga administrativa.
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Para além das necessidades formativas de natureza técnica e procedimental, os dados recolhidos
evidenciam necessidades associadas as dinamicas relacionais e a integracao interna dos colaboradores.
A fragilidade da comunicacao informal, a existéncia de distanciamento entre grupos com diferentes niveis
de antiguidade e a reduzida interacdo fora dos contextos estritamente operacionais apontam para a

pertinéncia de intervencdes orientadas para o reforco do sentido de pertenca e da coesao organizacional.

Em sintese, o levantamento das necessidades formativas permitiu articular evidéncia quantitativa
e qualitativa, identificando lacunas concretas e prioridades de desenvolvimento. Estas conclusdes
sustentam as propostas de acdes formativas e de integracao interna apresentadas nos capitulos
seguintes, constituindo um contributo direto para a valorizacao profissional dos colaboradores e para a

melhoria continua da qualidade do servico prestado pela USGA.

4.8 Analise dos dados

A analise dos dados foi conduzida em alinhamento com a natureza qualitativa do estudo e com os
objetivos definidos para o levantamento das necessidades formativas na Unidade de Servicos de Gestao
Académica (USGA) da Universidade do Minho. Este processo analitico procurou integrar, de forma
articulada, a informacao proveniente das entrevistas semiestruturadas, da observacdo nao participante
e da documentacdo institucional, permitindo uma compreensdo aprofundada e contextualizada da

realidade organizacional em analise.

A anadlise baseou-se em 24 entrevistas individuais semiestruturadas, selecionadas de um total de
30 realizadas, com duracao variavel entre 5 e 60 minutos (média aproximada de 20 minutos). As
entrevistas foram gravadas mediante autorizacdo prévia, transcritas integralmente e anonimizadas,
sendo identificadas sequencialmente de EO1 a E24. As respetivas transcricdes encontram-se

apresentadas nos Apéndices 3 a 26, correspondendo cada apéndice a uma entrevista.

Como fontes complementares de contextualizacdo e corroboracdo interpretativa, recorreram-se
ainda a registos de observacdo nao participante e a documentos institucionais, nomeadamente
regulamentos, organogramas, descricdes de funcdes, Plano de Formacédo, oferta formativa da NAU e
comunicacOes internas. Estes materiais nao constituiram unidades de codificacao sistematica, mas
desempenharam um papel relevante na validacao das interpretacdes e no reforco da coeréncia contextual

da analise.

60



A analise desenvolvida ao longo do estudo seguiu os principios da Analise Tematica Reflexiva, tal
como descrito no ponto 4.4, estruturando-se em seis etapas interligadas: familiarizacdo com os dados,
codificacao inicial, identificacao de temas, revisao e afinacao tematica, definicdo e nomeacao dos temas
e redacao interpretativa. A codificacao foi organizada numa grelha matricial, permitindo comparacoes

intra e intercasos e facilitando a construcao de uma estrutura tematica coerente.

A qualidade e a fiabilidade analitica foram asseguradas através de estratégias complementares,
nomeadamente o registo continuo de notas analiticas e reflexivas, a auditoria interna do processo de
codificacao, a discussao critica dos dados com a acompanhante de estagio e a verificacao da suficiéncia

informacional, identificada quando novas entrevistas deixaram de acrescentar categorias substantivas.

Tal como ja referido anteriormente, este procedimento analitico permitiu a identificacao de cinco
temas centrais que estruturam as necessidades formativas percecionadas pelos colaboradores,
nomeadamente as relacionadas com as ferramentas e sistemas de trabalho diario, as linguas e a
comunicacao escrita, as competéncias transversais, o conhecimento institucional e, por fim, os temas

de natureza regulatoria e de avaliacao.

Cada tema foi posteriormente descrito e interpretado a luz das praticas quotidianas e dos desafios
organizacionais da USGA, com ilustracdes retiradas das entrevistas, permitindo uma compreensao densa

e contextualizada das necessidades diagnosticadas.

4.8.1 Dinamicas relacionais, coesao organizacional e clima de trabalho

A analise integrada dos dados provenientes das entrevistas e da observacdo ndo participante
evidencia dinamicas relacionais marcadas por niveis diferenciados de coesédo entre os colaboradores,
bem como fragilidades ao nivel da comunicacao interna e da articulacdo entre grupos com diferentes

niveis de antiguidade no servico.

Os dados qualitativos revelam que a equipa da USGA é composta maioritariamente por
colaboradores com muitos anos de permanéncia na unidade, o que, por um lado, se traduz num elevado
dominio dos procedimentos e do funcionamento institucional, mas, por outro, tem contribuido para um
distanciamento relacional entre colaboradores mais antigos e elementos mais recentes da equipa. Esta
situacdo manifesta-se numa interacao limitada entre grupos, numa fraca partilha informal e na existéncia

de pequenos atritos associados a comunicacdo quotidiana e a organizacao do trabalho.
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A observacao nao participante permitiu identificar praticas de trabalho marcadas por uma forte
orientacao individualizada, nomeadamente na gestdo das pausas e dos momentos informais. Antes do
inicio do periodo de estagio, as pausas eram maioritariamente realizadas de forma isolada, em funcéo
das exigéncias momentaneas do trabalho, sem preocupacdo com a coincidéncia temporal com outros

colegas, o que limitava as oportunidades de interacao informal e reforco de lacos interpessoais.

Contudo, ao longo do periodo de estagio, e paralelamente ao desenvolvimento do trabalho de
diagnostico e a partilha informal de propostas de atividades de integracdo, foram observados sinais
progressivos de mudanca nas dinamicas relacionais. Destaca-se, em particular, a realizacao de pausas
da manha em pequenos grupos, com deslocacado conjunta ao bar durante periodos de 15 a 20 minutos,
pratica que anteriormente ocorria de forma esporadica. Estes momentos passaram a constituir espacos
informais de convivéncia, didlogo e aproximacao entre colaboradores de diferentes areas e niveis de

antiguidade.

Outro elemento relevante observado prende-se com a participacao no jantar de Natal da USGA.
Apesar de esta iniciativa ocorrer anualmente, a adesdo dos colaboradores tinha sido historicamente
reduzida. No ano de 2024, coincidindo com o periodo de realizacdo do estagio, verificou-se uma
participacdo significativamente mais elevada. Na manha seguinte ao evento, foram observadas
interacdes informais nos corredores, caracterizadas por conversas descontraidas, partilha de
experiéncias e manifestacdes de boa disposicdo, indiciando o impacto positivo destes momentos na

construcao de um ambiente relacional mais proximo.

Estes dados sugerem que, apesar da existéncia de fragilidades ao nivel da coesao organizacional
e do clima de trabalho, a introducéo de espacos de convivéncia e atividades de integracao pode contribuir
para a aproximacao entre os colaboradores, favorecendo o sentido de pertenca e a melhoria das relacoes
interpessoais. As dindmicas observadas indicam que o clima organizacional nao é estatico, sendo
passivel de evolucao através de iniciativas simples, mas intencionalmente orientadas para a integracao

e a comunicacao informal.

4.8.2 Articulacao entre analise qualitativa e dados institucionais

A analise qualitativa desenvolvida no presente estudo revela uma clara consonancia com as
conclusdes expressas no Relatdrio de Gestdo 2023 da Unidade de Servigos de Gestao Académica (USGA,

2024). O documento institucional reconhece explicitamente a formacao e o desenvolvimento pessoal dos
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colaboradores como um dos seus objetivos estratégicos, enquadrando estas dimensdes no compromisso

da Universidade do Minho com a melhoria continua e a exceléncia organizacional.

De acordo com os dados reportados, apenas 47% dos colaboradores frequentaram duas ou mais
acoes de formacao durante o ano de 2023, valor que ficou aguém da meta estabelecida de 80%. Este
resultado é atribuido, entre outros fatores, a elevada carga administrativa, a limitacdo de vagas
disponiveis e a dificuldade de conciliar horarios com os periodos criticos de atividade — aspetos

igualmente identificados nas entrevistas realizadas no ambito deste estudo.

O relatorio destaca ainda a necessidade de reforcar a articulacao entre o planeamento estratégico
e a pratica formativa, bem como de promover acdes mais ajustadas ao contexto real de trabalho. Estes
elementos corroboram as conclusdes da presente investigacdo, que evidenciam a importancia de
diversificar formatos (presenciais, online e hibridos), flexibilizar a calendarizacao e privilegiar

microformatos compativeis com as exigéncias operacionais da USGA.

Em complemento a analise qualitativa das percecdes dos colaboradores, considerou-se pertinente
integrar dados quantitativos do Relafdrio de Gestdo 2023, que avalia o0 desempenho do servico com base
na satisfacao dos seus utilizadores e no reconhecimento institucional. O relatorio, elaborado anualmente
pela direcao da USGA no ambito do Sistema Interno de Garantia da Qualidade da Universidade do Minho,
apresenta indicadores obtidos através do Questionadrio de Servico - variante utilizador (QSu), aplicado a

estudantes com inscri¢ao ativa no ano letivo de 2023.

Evolucdo do indice de Satisfacdo
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Figura 1 Relatdrio de Gestao 2023 (USGA, 2024)

Importa clarificar a distincao entre a satisfacdo global e a satisfacdo média apresentadas no

grafico.

A satisfacdo global corresponde ao indice agregado final, resultante da ponderacao das diferentes

dimensdes avaliadas no inquérito de satisfacdo (por exemplo, qualidade dos servicos, atendimento,
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infraestruturas, comunicacao, entre outras), refletindo uma avaliacao global e integrada da percecao dos

utilizadores num determinado ano.

Por sua vez, a satisfacdo média representa a média aritmética simples das classificacdes
atribuidas as varias dimensoes ou itens avaliados, sem ponderacéo diferenciada, traduzindo uma visao

mais geral e desagregada do nivel médio de satisfacao.

Assim, enquanto a satisfacdo média indica a tendéncia global das avaliacdes individuais, a
satisfacao global expressa o resultado final consolidado, sendo esta ultima particularmente relevante para

efeitos de analise estratégica e tomada de decisao.

A analise do grafico evidencia uma tendéncia globalmente positiva da satisfacao ao longo do

periodo em analise, com oscilacdes moderadas ao longo dos anos.

Observa-se que, apesar de a satisfacdo média apresentar uma evolucao relativamente estavel, a
satisfacao global regista um aumento mais expressivo no ultimo ano, passando de 3,5 em 2022 para

3,9 em 2023, numa escala de 1 a 5.

Esta diferenca sugere que, embora as avaliacdes médias se mantenham consistentes, houve uma
melhoria significativa nas dimensdes com maior peso no indice global, o que contribuiu para o reforco

da percecao global de satisfacao dos utilizadores.

Mo ano de 2023, os resultados obtidos atraveés do inguérito de avaliacdo da satisfagao dos clientes foram os seguintes:

Figura 2 Relatdrio de Gestao 2023 (USGA, 2024)
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Os resultados de 2023 evidenciam que os aspetos mais valorizados pelo publico-alvo estéo
relacionados com a cortesia, 0 profissionalismo e a eficacia no atendimento, com particular destaque

para a eficacia dos servicos prestados pela Unidade, que apresenta o valor médio mais elevado (4,15).

Em contrapartida, o horario de atendimento (3,63) e a rapidez de resposta surgem como as
dimensdes com avaliacao mais baixa, identificando-se como areas prioritarias de melhoria, apesar de se

manterem acima do valor médio da escala.

Paralelamente, registaram-se 135 elogios formais ao servico, correspondendo a uma diminuicao
de 15,6% face a 2022. Estes elogios incidiram maioritariamente sobre a disponibilidade, amabilidade e
prontidao dos colaboradores, o que reforca a percecao de um servico orientado para a qualidade, com

forte enfoque no atendimento ao utilizador.

Em termos globais, os resultados demonstram uma avaliacao positiva e consistente do servico,
coexistindo com oportunidades de melhoria operacional que poderao contribuir para um aumento futuro

dos niveis de satisfacao.

Evolugdo do indice de Satisfagdo
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Figura 3 Relatdrio de Gestao 2023 (USGA, 2024)

A evolucao do indice de satisfacdo evidencia uma tendéncia global positiva ao longo do periodo
em analise, com particular destaque para o aumento registado nos anos mais recentes, refletindo uma

melhoria gradual e sustentada da percecao dos utilizadores relativamente aos servicos prestados.

Este desempenho positivo & coerente com os aspetos qualitativos identificados no estudo,
nomeadamente a disponibilidade, o profissionalismo, a prontiddo e a rapidez na resposta por parte dos
colaboradores, dimensdes frequentemente associadas a qualidade do atendimento e a prestacdo de um

servico de exceléncia.
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Embora o numero de respostas ao inquérito (66) nao permita generalizacdes estatisticas, os
resultados obtidos corroboram o0s achados qualitativos do presente estudo, evidenciando
simultaneamente 0 empenho e o profissionalismo da equipa e a importancia de continuar a investir na

formacao continua e na otimizacéo dos processos de atendimento.

Deste modo, o Relatério de Gestdo 2023 nao so6 valida empiricamente as tendéncias observadas
na analise qualitativa, como reforca o valor estratégico da formacéo continua enquanto instrumento de
capacitacdo, motivacao e sustentabilidade organizacional, no contexto dos servicos académicos da

Universidade do Minho.

4.9 Da analise a definicao de Propostas de Formacao e Integracao

A analise qualitativa das entrevistas realizadas junto dos colaboradores da Unidade de Servicos de
Gestao Académica (USGA) da Universidade do Minho permitiu identificar um conjunto de necessidades
formativas prioritarias, centradas no dominio de ferramentas digitais, na comunicacao institucional e no
desenvolvimento de competéncias transversais. Estes resultados confirmaram a importancia de
promover acoes de atualizacao e aperfeicoamento profissional, ajustadas as funcdes desempenhadas e
ao contexto organizacional da USGA, em linha com o compromisso institucional com a melhoria continua

da qualidade dos servicos.

Face a estes resultados, e conforme orientacdo da acompanhante de estagio, procedeu-se a
identificacéo e selecdo de formacdes relevantes e de acesso gratuito, disponiveis em plataformas digitais
de referéncia — com destaque para a plataforma NAU — e na oferta interna da Universidade do Minho.
Esta pesquisa teve como objetivo propor opcdes formativas coerentes com as necessidades
diagnosticadas, de modo a apoiar o desenvolvimento profissional continuo dos colaboradores sem

implicar custos adicionais para a instituicao.

A selecao das formacdes obedeceu a critérios de pertinéncia tematica, aplicabilidade pratica e

relevancia para as tarefas quotidianas da Unidade. Foram privilegiadas as seguintes areas:
=>» Ferramentas de produtividade digital (Excel, gestdo documental, plataformas colaborativas);
=» Comunicacdo escrita e atendimento institucional;

=>» Competéncias interpessoais e organizacionais (gestao do tempo, trabalho em equipa, resolucao

de conflitos);
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=>» Enquadramento ético e normativo (protecdo de dados, boas praticas administrativas).

Estas acdes, de curta e média duracdo, combinam modalidades presenciais, sincronas e
assincronas, permitindo uma adaptacao flexivel aos periodos de maior carga administrativa e as
preferéncias individuais dos colaboradores. A proposta final foi entregue a direcao da USGA, ficando a
selecao definitiva e a calendarizacdo das formacdes a cargo das chefias, que posteriormente iriam propor

a inscricao dos colaboradores nas acdes consideradas mais adequadas as necessidades do servico.

Esta etapa revelou-se particularmente relevante também no contexto do QUAR (Quadro de
Avaliacao e Responsabilizacdo), uma vez que o numero e a eficacia das acdes de formacao integram os
indicadores de desempenho reportados anualmente pela Unidade. Assim, a proposta contribui néo
apenas para a capacitacdo dos colaboradores, mas também para o cumprimento dos objetivos

estratégicos de qualidade e valorizacado profissional definidos pela Universidade do Minho.

Num momento subsequente ao levantamento das necessidades formativas e atendendo a uma
orientacdo da Direcdo da USGA, foi atribuida a estagiaria uma tarefa complementar: a elaboracéo de
uma proposta de atividades de integracao interna. Esta solicitacdo decorreu da percecao, corroborada
pelos dados das entrevistas e da observacao nao participante, de que os colaboradores manifestavam
um enfraguecimento dos lacos de pertenca e da coesao interna, associado a fragmentacao das equipas,
a antiguidade prolongada de alguns elementos e a limitada interacdo entre colaboradores com diferentes

PErCuUrsos No Servico.

A analise dos dados evidenciou que estas dindmicas relacionais se repercutem no funcionamento
quotidiano da Unidade, nomeadamente ao nivel da comunicacao informal, da articulacéo entre tarefas e
da gestdo de pequenos conflitos interpessoais. Neste contexto, a definicdo das propostas nao se limitou
a dimensao formativa tradicional, integrando igualmente iniciativas orientadas para o reforco das relacdes

interpessoais e da identidade organizacional.

Assim, foi concebida uma proposta de atividades de integracdo com enfoque na promocéo de um
ambiente colaborativo, no fortalecimento do espirito de equipa e na valorizacdo da pertenca a USGA.
Estas atividades foram pensadas como complementares as acdes de formacédo, procurando responder
de forma integrada as necessidades técnicas, organizacionais e relacionais identificadas ao longo do

processo de analise.
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4.10 Das Propostas Formativas as propostas de Integracao Interna

A analise das entrevistas realizadas seguiu os principios da analise de conteudo, com recurso a
analise tematica, tal como sistematizada por Bardin (2008). Esta abordagem permitiu proceder a uma
leitura rigorosa, sistematica e interpretativa dos discursos dos participantes, visando identificar unidades
de sentido, regularidades, recorréncias e temas significativos relacionados com o objeto de estudo. De
acordo com Bardin, a analise de conteudo organiza-se em diferentes etapas, designadamente a pré-
analise, a exploracao do material e o tratamento e interpretacdo dos resultados, o que possibilita
transformar dados brutos em informacao estruturada e analiticamente relevante. No presente estudo,
este procedimento revelou-se particularmente adequado, na medida em que permitiu categorizar os
conteldos emergentes das entrevistas, organizar os dados em eixos tematicos e interpretar os
significados atribuidos pelos participantes as suas experiéncias, percecoes e necessidades formativas,

assegurando uma leitura fundamentada e coerente do material qualitativo recolhido.

O processo desenvolveu-se em trés fases principais. Numa primeira etapa, procedeu-se a pré-
analise, que incluiu a leitura flutuante das transcricdes das entrevistas, com o objetivo de obter uma
visdo global do contetdo e identificar ideias recorrentes e elementos relevantes para os objetivos do

estudo.

Seguidamente, realizou-se a exploracdo do material, através da codificacdo dos excertos mais
significativos e da sua organizacdo em unidades de sentido, permitindo a emergéncia de temas e
subtemas relacionados com necessidades formativas, dindmicas de trabalho, relacoes interpessoais e

funcionamento organizacional da Unidade.

Por fim, na fase de tratamento dos resultados e interpretacao, os temas identificados foram
analisados de forma articulada, procurando estabelecer relacdes entre os discursos dos entrevistados e
0 contexto organizacional da USGA. Esta etapa possibilitou a identificacao de preocupacdes transversais,
nomeadamente ao nivel do espirito de equipa, do sentimento de pertenca e da comunicacao interna,

gue ndo se esgotavam nas necessidades formativas individuais.

Foi a partir desta analise tematica que se fundamentou a transicao das propostas exclusivamente
formativas para a concecao de propostas de integracdo interna, apresentadas neste capitulo, enquanto

resposta estruturada as necessidades organizacionais identificadas.

Na sequéncia da andlise das entrevistas e do levantamento das necessidades formativas dos

colaboradores da Unidade de Servicos de Gestdo Académica (USGA) da Universidade do Minho, emergiu

68



uma preocupacao transversal identificada pela direcao e evidenciada nas entrevistas: a necessidade de

reforcar o espirito de equipa e o sentimento de pertenca a Unidade.

Reconheceu-se que, para além das lacunas formativas diagnosticadas, o contexto de trabalho
revelava sinais de fragmentacéao e distanciamento entre os diferentes nucleos e funcoes, motivados pela
elevada carga administrativa e pela dispersao fisica e funcional das equipas. Esta constatacao levou a
direcao a solicitar a elaboracdo de um conjunto de propostas de atividades de integracédo interna,
destinadas a promover a coesao, fortalecer os lacos interpessoais e revitalizar a identidade organizacional

da USGA.

As propostas foram concebidas com base em critérios de exequibilidade, baixo custo e
aplicabilidade imediata, de modo a poderem ser implementadas de forma gradual e adaptadas a

diferentes momentos do ano, consoante a disponibilidade dos colaboradores e chefias.
O plano integra sete atividades distintas, cada uma com objetivos especificos e complementares:

=>» Conexao USGA - Pensar, Partilhar, Melhorar: atividade colaborativa destinada a promover o
didlogo e a partilha de ideias entre colaboradores de diferentes areas, incentivando a reflexao

conjunta sobre melhorias nos servicos e na comunicacao interna.

=>» Troca de Experiéncias — Descobrindo a USGA: acdo de imersédo cruzada que permite a cada
colaborador conhecer o funcionamento de outra area da Unidade, favorecendo o reconhecimento

mutuo e a valorizacao do papel de cada equipa.

=>» Espaco de Ideias — Crescer em Equipa: sessoes breves e periodicas de partilha de feedback e

sugestdes construtivas, fomentando um ambiente participativo e colaborativo.

=>» USGA ao Ar Livre - Conectando Pessoas, Inspirando Ideias: atividades de convivio e bem-estar
realizadas em espacos verdes da Universidade, como caminhadas, piqueniques ou momentos

de relaxamento, reforcando a ligacdo entre colegas num contexto informal.

=>» Mentoria USGA - Crescer Juntos: programa de mentoria interna, em que colaboradores mais
experientes apoiam novos membros, promovendo a transmissao de conhecimento e a integracao

gradual nas rotinas e valores da Unidade.

=>» USGA Celebra - Juntos em Cada Momento: conjunto de acdes de celebracdo de datas e
conquistas, destinado a reconhecer o mérito individual e coletivo, valorizar o percurso profissional

e promover um ambiente positivo e motivador.
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=>» Desafios e Competicoes USGA — Conectados pelo Espirito de Equipa: iniciativas ludicas e
criativas, como concursos, desafios fotograficos e palestras inspiradoras, concebidas para

reforcar o sentimento de pertenca e estimular a criatividade e a colaboracéo.

Em conjunto, estas atividades procuram fortalecer a cultura organizacional da USGA, promovendo
um ambiente de trabalho mais participativo, comunicativo e coeso. Pretende-se que cada acao contribua
para a melhoria do clima interno, 0 aumento da motivacao e a valorizacao dos colaboradores, alinhando-
se com o0s principios de bem-estar, qualidade e gestao humanizada defendidos pela Universidade do

Minho.

Desta forma, as propostas apresentadas nao se limitam a responder a um diagndstico pontual,
mas configuram uma estratégia integrada de desenvolvimento humano e organizacional, centrada na
construcao de uma equipa mais unida, colaborativa e orientada para a melhoria continua dos servicos

académicos.

Constituem, assim, uma das principais contribuicbes praticas deste estagio, demonstrando a
aplicabilidade real dos resultados obtidos e o potencial das abordagens formativas e integrativas para o

fortalecimento da cultura institucional da USGA.

4.11 Reflexao Final Pessoal e Profissional

O desenvolvimento deste projeto de estagio constituiu, desde o inicio, um percurso exigente,
desafiante e profundamente enriquecedor, tanto no plano pessoal como no plano profissional. A
experiéncia realizada na Unidade de Servicos de Gestdo Académica (USGA) da Universidade do Minho
permitiu-me contactar diretamente com um contexto organizacional complexo, marcado por elevada
responsabilidade administrativa, forte exigéncia institucional e constante necessidade de adaptacdo. Ao
longo deste percurso, compreendi que o funcionamento de um servico académico nao se limita a
execucao de procedimentos formais, envolvendo também dimensdes humanas, relacionais e

comunicacionais que influenciam significativamente a qualidade do servico prestado.

A integracdo neste contexto permitiu-me observar de perto a multiplicidade de tarefas
desempenhadas pelos colaboradores da USGA e a forma como estas exigem rigor, capacidade de
resposta, conhecimento técnico e sensibilidade no relacionamento com diferentes publicos. Esta
experiéncia foi particularmente relevante para compreender que, em organizacdes publicas e

académicas, a qualidade do trabalho depende nao apenas da existéncia de normas e procedimentos
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bem definidos, mas também da capacidade das equipas para interpretar situacoes, gerir prioridades e

responder com equilibrio a desafios quotidianos.

Se, por um lado, o estagio exigiu um elevado sentido de responsabilidade, autonomia e
organizacao, por outro representou uma oportunidade significativa de aprendizagem e consolidacao de
competéncias. A necessidade de planear etapas, gerir prazos, contactar participantes, recolher
informacao, tratar dados e apresentar propostas obrigou-me a desenvolver uma postura mais estruturada
e consciente perante o trabalho. Percebi, de forma muito concreta, que a intervencdo em contexto
organizacional exige preparacao, mas também flexibilidade, porque nem sempre as condicdes reais

correspondem ao que inicialmente se prevé.

O processo de recolha e analise de dados foi uma das dimensdes mais marcantes deste percurso.
A realizacdo das entrevistas permitiu-me desenvolver uma escuta mais atenta, rigorosa e respeitosa,
valorizando as experiéncias, percecoes e preocupacdes dos colaboradores. Ao longo deste processo,
tornou-se evidente que cada testemunho continha nao apenas informacao util para o diagnostico, mas
também uma expressao da vivéncia profissional de quem participa diariamente no funcionamento da
organizacao. Esta tomada de consciéncia reforcou a importancia de tratar cada contributo com seriedade,

confidencialidade e sentido ético.

A transcricao e analise tematica das entrevistas constituiram igualmente um exercicio exigente de
interpretacao critica. Foi necessario organizar informacao extensa, identificar padrdes, distinguir aspetos
pontuais de tendéncias recorrentes e transformar dados qualitativos em conclusdes fundamentadas. Esta
etapa permitiu-me compreender melhor a complexidade da investigacao qualitativa, sobretudo pela
necessidade de conciliar proximidade com distanciamento analitico. Aprendi que analisar discursos ndo
significa apenas selecionar excertos ou sintetizar respostas, mas procurar compreender sentidos,

relacbes e implicacOes para o contexto em estudo.

Um dos maiores desafios enfrentados ao longo do estagio prendeu-se com a gestao das incertezas
proprias do trabalho de campo. A disponibilidade dos participantes, a sensibilidade de alguns temas
abordados, os constrangimentos de agenda e a necessidade de assegurar o anonimato exigiram uma
atencdo permanente a forma como cada etapa era conduzida. Estes desafios permitiram-me desenvolver
maior maturidade na comunicacao, maior capacidade de adaptacéo e uma consciéncia mais clara da

importancia da ética em processos de investigacao e intervencao organizacional.

A experiéncia permitiu-me também reconhecer o valor da empatia enquanto competéncia

profissional. Num contexto em que os colaboradores enfrentam exigéncias diarias significativas, escutar
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com atencao e respeito revelou-se fundamental para compreender as necessidades reais do servico. Esta
aprendizagem foi particularmente importante, pois mostrou-me que qualquer diagndstico organizacional
deve partir de uma leitura cuidada das pessoas e dos seus contextos de trabalho. Nao basta identificar
necessidades de formacao de forma abstrata; é necessario compreender as condicdes em que essas
necessidades emergem e os constrangimentos que podem limitar a participacao em futuras acoes

formativas.

Ao longo deste percurso, desenvolvi também um maior sentido de iniciativa e lideranca. Esta
lideranca ndo se traduziu numa posicao hierarquica, mas antes na capacidade de organizar informacao,
propor solucdes, articular contributos e transformar resultados em propostas concretas. O dialogo
mantido com a direcdo da USGA e com a minha acompanhante de estagio, a Dra. Isabel Barbosa, foi
determinante para esta aprendizagem, permitindo-me compreender a importancia da colaboracao, da
validacao continua e da construcéo partilhada de solucdes. A experiéncia demonstrou-me que os projetos
com maior potencial de impacto sdo aqueles que resultam de um equilibrio entre fundamentacao tedrica,

conhecimento do contexto e dialogo com os intervenientes.

A elaboracao da proposta de atividades de integracao interna representou um dos momentos mais
gratificantes do estagio. Esta etapa permitiu transformar os resultados obtidos em ideias aplicaveis,
orientadas para o reforco da coesao, do sentido de pertenca e do bem-estar organizacional. Mais do que
um exercicio académico, esta proposta constituiu uma tentativa de responder a necessidades concretas
identificadas no contexto, demonstrando que a investigacdo pode ter uma dimensao pratica e contribuir

para melhorias reais no funcionamento das organizacdes.

Esta experiéncia permitiu-me ainda compreender melhor a relevancia da formacdo continua
enquanto instrumento de valorizacédo profissional e melhoria organizacional. Ao longo do estagio, tornou-
se claro que a formacao ndo deve ser entendida apenas como resposta a lacunas técnicas, mas como
um processo mais amplo de desenvolvimento de competéncias, fortalecimento das equipas e adaptacao
as mudancas. No caso da USGA, as necessidades formativas identificadas revelaram a importancia de
articular competéncias técnicas, comunicacionais e relacionais, reconhecendo que todas estas

dimensdes influenciam a qualidade do servico prestado aos estudantes e a comunidade académica.

No plano pessoal, este estagio foi também um processo de autoconhecimento. Permitiu-me ganhar
maior confianca nas minhas capacidades de analise, comunicacdo e organizacdo, mas também

reconhecer aspetos que ainda posso continuar a desenvolver. Aprendi a lidar melhor com a pressao, a
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aceitar a imprevisibilidade e a procurar solucdes mesmo perante obstaculos. Esta aprendizagem foi

essencial para consolidar uma postura mais segura, auténoma e profissional.

Do ponto de vista académico, o estagio permitiu-me articular conhecimentos teéricos com a pratica
organizacional, tornando mais evidente a importancia da formacao, da gestao de pessoas e da analise
de necessidades em contextos reais de trabalho. A experiéncia mostrou-me que o0s conceitos estudados
ao longo do mestrado ganham maior significado quando aplicados a situacdes concretas, onde existem
pessoas, constrangimentos, objetivos institucionais e dindmicas proprias. Esta articulacao entre teoria e

pratica constituiu uma das aprendizagens mais relevantes de todo o percurso.

Em termos profissionais, considero que este estagio contribuiu de forma decisiva para o
desenvolvimento de competéncias transferiveis para diferentes contextos organizacionais. Destaco, em
particular, a capacidade de escuta, a analise critica, a comunicacao institucional, a organizacao da
informacao, a gestao de tempo, a responsabilidade ética e a elaboracédo de propostas fundamentadas.
Estas competéncias serdo certamente relevantes no meu percurso futuro, sobretudo em areas
relacionadas com a formacéo, os recursos humanos, a gestdo administrativa e o desenvolvimento

organizacional.

Ao olhar para todo o percurso, considero que o estagio nao representou apenas a conclusao de
uma etapa académica, mas também uma experiéncia de crescimento pessoal e profissional com impacto
duradouro. Permitiu-me compreender melhor o valor do trabalho em equipa, a importancia da escuta
nas organizacoes e o papel que pequenas melhorias podem assumir na construcao de ambientes de

trabalho mais colaborativos e eficazes.

Em suma, esta experiéncia confirmou que o verdadeiro impacto da formacado e do trabalho em
educacao vai muito além da dimensao técnica. Reside na capacidade de compreender pessoas,
interpretar contextos, identificar necessidades e propor caminhos de melhoria sustentados. Mais do que
um estagio, este percurso foi uma aprendizagem sobre organizacdes, sobre relacdes humanas e sobre

a possibilidade de contribuir, passo a passo, para melhorar os contextos em que intervimos.
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5 Breve conclusao

O presente trabalho teve como propdsito principal identificar e priorizar as necessidades formativas
dos colaboradores da Unidade de Servicos de Gestao Académica (USGA) da Universidade do Minho, num
contexto de crescente transformacao digital e de exigéncia organizacional. Através de uma abordagem
qualitativa — baseada em entrevistas semiestruturadas, observacéo e analise documental — foi possivel
compreender as percecdes, desafios e expectativas dos profissionais da Unidade, permitindo delinear

propostas concretas orientadas para a melhoria continua dos servicos.

Os resultados apontam para necessidades distribuidas em trés eixos complementares. No eixo
técnico, salientam-se o reforco do dominio das plataformas e bases de dados de gestao académica, bem
como a utilizacdo do Excel aplicado as tarefas diarias. No eixo comunicacional, destaca-se a importancia
da escrita institucional de e-mails e do inglés funcional, particularmente relevante para a interacédo com
candidatos e estudantes internacionais. Ja no eixo organizacional e relacional, emergem necessidades
relacionadas com a gestao do tempo, o trabalho em equipa e a gestao de conflitos no atendimento ao

publico.

Paralelamente, os participantes evidenciaram preferéncias por formatos formativos curtos,
modulares e calendarizados fora dos periodos de maior pressdo operacional, condicdo considerada
essencial para garantir a participacao efetiva sem comprometer a continuidade do servico. Com base
neste diagndstico, foi elaborada uma proposta fundamentada de formacdes de acesso gratuito,
identificadas tanto na oferta interna da Universidade do Minho como em plataformas externas de
reconhecida qualidade, como a NAU. As formacdes foram organizadas por areas de competéncia —
técnicas, comunicacionais, organizacionais e regulatorias —, indicando-se as respetivas modalidades e a

sua relevancia para o servico.

Adicionalmente, e a pedido da direcdo, foi ainda desenvolvida uma proposta de atividades de
integracao interna, orientada para o reforco do espirito de equipa, da motivacdo e do sentimento de
pertenca a USGA. Estas iniciativas visam contribuir para a qualidade do servico e para a coesao
organizacional, sem configurarem um plano de formacado implementado no decurso do estagio,

assumindo antes um carater complementar e estratégico.

O estudo demonstra que o diagnostico de necessidades formativas ultrapassa a simples
identificacao de lacunas, configurando-se como um processo de reflexdo e aprendizagem organizacional,

capaz de inspirar praticas mais participativas e colaborativas de gestao de pessoas. Ao valorizar a escuta
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ativa e o envolvimento dos colaboradores, este processo reforca o compromisso da USGA com a

qualidade, a eficiéncia e o servico a comunidade académica.

Do ponto de vista pessoal e profissional, o estagio representou uma experiéncia de aprendizagem
profunda, permitindo consolidar competéncias de investigacao, analise qualitativa e comunicacao
profissional, bem como adquirir uma visdo mais abrangente da dinamica institucional da Universidade

do Minho e do papel fundamental desempenhado pelos seus servicos académicos.

Em sintese, o trabalho desenvolvido confirma que a formacdo continua e a integracao
organizacional sao pilares indissociaveis da qualidade e da sustentabilidade institucional. Investir nas
pessoas &, em Ultima instancia, investir no futuro da organizacdo — um principio que a USGA e a

Universidade do Minho tém vindo a afirmar como parte integrante da sua misséo e identidade.
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Apéndices

Apéndice 1: Guido de entrevista

Guiiio | breve apresentaciio e explicacio do propésito da entrevista

Por exemplo: “Bom dia/Bea tarde. O meu nome & Gabriela e sou estagidria aqui nos
servigos. O objetivo desta entrevista & recolher informag@es sobre as necessidades de
formagdo dos colaboradores da USGA, de forma a ajudar a equipa a ter acesso a
formacdes que possam ser Oteis para o desempenho das suas fungdes. A entrevista serd
breve e as suas respostas sero confidenciais.”

1. Perguntar se aceita a gravacio da entrevista

Por exemplo: "Gostaria de confirmar se & possivel gravar esta entrevista apenas para
garantir que ndo me escapa nenhum aspeto relevante. Gostaria de salientar que a gravagio
serd ouvida exclusivamente por mim e gue todas as informagdes partilhadas durante esta
conversa serdo tratadas de forma estritamente confidencial. Caso prefira, poderei também
disponibilizar-lhe a transcricio da entrevista por email Aceita que a entrevista seja
gravada? E. se sim, gostaria de receber a transcricio posteriormente?”

2. Perguntar se ha diavidas antes de comecar

Por exemplo: “Antes de comegarmos, tem alguma divida ou questio sobre o proposito
desta entrevista?”

3. Perfil do colaborador: Nome e cargo

Por exemplo: “Pode indicar o seu nome & o cargo que ocupa atualmente na USGA?”
4. Tempo de servico

Por exemplo: “Ha quanto tempo desempenha este cargo?”
5. Formacio prévia

Por exemplo: “JA participou em alguma formag3o relacionada com as fungdes que
desempenha atualmente? Se sim, qual/quais?”

6. Fungies e competéncias

Por exemplo: “Pode descrever as suas principais fungdes e responsabilidades no dia a
dia?”

7. Necessidades de Formacio

Por exemplo: “Que competéncias considera fundamentais para desempenhar as suas
fungdes de forma eficaz?”

8. Dificuldades existentes

Por exemplo: “H3 algum aspeto ou tarefa que considere particularmente desafiante ou
que sente que poderia ser melhorado?”
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9. Areas de melhoria

Por exemplo: “Que ireas considera que poderiam ser alvo de formac3o para melhorar o
seu desempenho ou tornar as tarefas mais eficientes?”

10. Formacio técnica

Por exemplo: “Sente necessidade de formacio em ferramentas especificas (por exemplo.
software, sistemas de gestio)? Se sim, quais?”

11. Formacio transversal

Por exemplo: “Acha que seria Ofil investir em competéncias mais gerais, como
comunicacdo, gestio de tempo ou resolugio de conflitos? Se sim, quais dessas
competéncias considera prioritarias?”

12. Formatos de formacio

Por exemplo: “Prefere formagoes presenciais, online ou hibridas? E porqué?”
13. Frequéncia e duracio

Por exemplo: “Qual seria a duragio e frequéncia ideal para as formag@es?”
14. Sugesties de temas

Por exemplo: “Existe algum tema de formac3o que nio tenha sido abordado. mas que
considere relevante para si ou para os seus colegas?™

15. Impacto esperado

Por exemplo: “De que forma acredita que a formacio pode impactar positivamente o seu
trabalho e a equipa em geral?”

16. Breve resumo dos aspetos fundamentais mencionados

Por exemplo: “Agradeco muito a sua disponibilidade e as suas respostas. S6 para
confirmar, vou resumir os principais pontos que mencionou sobre as suas necessidades
de formac3o: (Breve resumo). Concorda?

17. Sugestdes adicionais

Por exemplo: “Gostaria de acrescentar mais algum ponto ou sugestio que nio tenha sido
abordado?”

18. Agradecimento

Por exemplo: “Muito obrigada pela sua colaboragio. Caso tenha mais alguma ideia ou
sugestio no futuro, nio hesite em contactar-me.™



Apéndice 2: Consentimento Informado Livre e Esclarecido para Participacdo em

Estudo

CONSENTIMENTO INFORMADO, LIVRE E ESCLARECIDO PARA PARTICIPACAO EM ESTUDO

For fovar, leia com atengdo a seguinte infermogdo. Se ochar que oigo estd incorreto ou gue ndo esto
claro, nifo hesite em selicitar mois informagdes. Se concords com g propasto que lhe foi feita, queira
assingr este documeanta.

Gabrizla Ribeiro Pereira, estudants do Mestrado em Educacdo da Universidade do Minha, com
o nimero de aluno PG53023, encontra-se a desenvolver a dissertacdo de mestrado na area de
especializacdo em Formagdo, Trabalho e Recursos Humanos.

O plano tam como ohjetivo identificar as necessidades de formacdo dos colaboradores da
Unidade de Servipos de Gestdo Académica da Universidade do Minho, visando a melhoria da
gualidade dos servipos prestados e a promocdo do desemvalviments profissional continuo.

A participacdo dos colsboradores neste estudo erwolve a redlizacio de  entrevistas
semiestruturadas e audio-gravadas € a observagdo direta e participante, a decorrer na USGHA
durante o periodo temporal de 1 de outubro de 2024 a 30 de junho de 2025.

Gabriela Ribeiro Pereira (contacto telefonico: 937426441 | email: pe53023@alunos uminho.pt)

. R P
Assinatura: ¢ hohad

AL

Declaro ter lido e compreendido este documenta, bem como as informagdes verbais que me
foram fornecidas pela pessoo gue acima assing, tenda side devidomente informada/o ocerco dos
objetivas deste plano £ do notureza do participacdo reguerida.

Concarda voluntarioments em porticipar, permitinde o grovacdo das entrevistas para fins
exclusivos de investigogdo ocodémica.

Tomei conhecimento que:
( anonimata dos porticipantes serd rigarasomente garantida;

¥

v A guolgusr momenta, poderei desistir do participacdo sem gualquer prejuizo;

v A tronscricdo do entrevisto serd partithodo comigo poro que passa carrigir ou
acrescentar informaogdes, se ossim o desejar;

¥ As grovagdes serfio destruidos apds o canclusda do plono.

T . L o o o o o e e e e e e et e e e e e o e o e

AESINETUMET . s e e e e e e e e e e DAt

ESTE DOCUMENTO E COMPOSTO DE 1 PAGINA E FEITO EM DUPLICADO:
UMA VIA PARA OfA AUTOR/A DO ESTUDO, OUTRA PARA A PESSOA QUE CONSENTE
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Apéndice 3: Transcricao das Entrevistas

EO1

Entrevista - USGA |

Entrevistadora:
Primeiramente, preciso que me indique o seu nome & o cargo.

Entrevistada:
Sou Técnica Superior nos Servigos Académicos, em atendimento ao publico.

Entrevistadora:
Hé guanto tempo exerce este cargo?

Entrevistada:

Ha pouco tempo. Em janeiro de 2024 entrei como técnica superior no atendimento telefonico, num
contrato de 12 meses. Depois, concorri novamente e, em janeiro deste ano, entrei por tempo
indeterminado para o atendimento ao plblico. Estou na instituigao desde 2012 (comecei como
assistents técnica).

Entrevistadora:
Ja participou em formacgao diretamente relacionada com as suas fungdes diarias?

Entrevistada:
Sim, embora no ultimo ano ndo tenha feito formacao interna. Realizei formagdes externas, mas nao
tenho agora os nomes especificos.

Entrevistadora:
Pode descrever as suas fungoes do dia a dia?

Entrevistada:

De manha fago atendimento ao publico presencial. Atarde respondo a e-mails (atendimento por e-
mail) e, por vezes, fago atendimento por videochamada. Hoje, por exemplo, estou a responder a e-
mails e a assegurar videochamadas porque a colega esta afénica. O meu foco é sobretudo alunos
de 1.° ciclo (licenciaturas/“graduagio”) & mestrados integrados. Estes (ltimos estao a extinguir-se
desde um regulamento de 2021 que permitiu a transigdo para o modelo licenciatura + mestrado;
ainda se mantém em funcionamento alguns, e ha excegdes como Medicina e Arquitetura. Nas
Engenharias, o formato passou para licenciatura + mestrado.

Entrevistadora:
Que competéncias considera fundamentais para desempenhar bem as suas fungoes?

Entrevistada:

Atualizacéo constante da informacéo e da regulamentacao. Formacgao continua & muito importante.
Inglés, em particular, porgue € o meu “calcanhar de Aquiles”. E ler/consultar permanentemente a
normativa para dar informagéo correta, reduzindo a margem de erro.

Entrevistadora:
Ha situagdes em que sinta dificuldade por falta de formagao ou conhecimento?

Fntrevistada:

Sim, o inglés. No meu percurso escolar a aposta era mais no francés — até por contexto familiar —
e oinglés do secundario (trés anos) foi curto. As oportunidades de formagéo em inglés aqui ndo tém
sido regulares, por isso & um desafio guando surge atendimento nesse idioma.

Entrevistadora:

Que areas deveriam ser alvo de formagao para melhorar o seu desempenho?

Entrevistada:
inglés, claramente. E, se forem implementadas novas ferramentas/sistemas, formacéo técnica
especifica para trabalharmos melhor com elas.

Entrevistadora:

E quanto a formagao transversal (comunicagao, gestao de tempo, resolugdo de conflitos)?

Entrevistada:
Ja tive alguma formacgao em resolugdo de conflitos. E util, porque em gualquer contexto existem
situagbes menos agradaveis e perfis muito diversos; & importante saber gerir.

Entrevistadora:

Prefere formag&o presencial, online ou hibrida?

Entrevistada:

M&o tenho preferéncia. No ultimo ano letivo, fiz praticamente tudo online e correu bem. Quando
percebemos que nao havia oferta interna suficiente, recorremos ao exterior —a Dra. Carlae alsabel
partilharam um link de uma empresa ende realizei algumas formagdes online.

Entrevistadora:

Qual a duragao iceal?

Entrevistada:
Para linguas, talvez formagtes mais extensas. Nos restantes casos, depende do objetivo.

Entrevistadora:

Tem outras sugestoes de temas?

Entrevistada:
Para mim, o prioritario & mesmo a lingua inglesa. Se surgir outra formagdo que me interesse,
procurarei fazé-la, seja interna ou externa.

Entrevistadora:
De que forma acredita que a formagédo impacta positivamente os trabalhadores?

Entrevistada:

E sempre uma mais-valia. A formagao deve atualizar, dar novas ferramentas e até transformar
formas de pensar e de executar. Ndo & s para progresséo na carreira; & para fazer melhor o nosso
trabalho, com mais seguranga e qualidade.
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Apéndice 4: Transcricao das Entrevistas

EO2

Entrevistado:
Sou técnica superior.

Entrevistador:
Ha quanto tempo exerce estas fungdes?

Entrevistado:
O meu primeiro contrato formal foi em 2014, Antes disso, colaborava com a instituigéo. Podemos
considerar, entao, 2014 como o inicio.

Entrevistador:
Ja participou em alguma formagdo diretamente relacionada com as tarefas que executa
diariamente?

Entrevistado:
Com as tarefas em si, ndo. Apenas participei em formacgao de inglés.

Entrevistador:
Pode descrever, por favor, as suas fungbes e o trabalho gue lhe surge no dia a dia?

Entrevistado:
Tramito despachos: trato de todos os pedidos gue entram, atualmente dos alunos de 2.7 ciclo
[anteriormente, de 2% e A ciclos).

Respondo também ao e-mail interno da Diviso da Pds-Graduagao.

Entrevistador:
Que competéncias considera fundamentais para desempenhar o seu trabalho de forma eficaz?

Entrevistado:

Tero conhecimento sempre atualizado dos regulamentos da Universidade, deliberagtes ecirculares
— tudo o que diga respeito ao percurso académico do estudante. Ao instruir pedidos, tenho de o
fazer segundo as normas em vigor.
Também preciso de dominar os procedimentos internos: comorespondo ao e-mail da Diviséo, tenho
de conhecer a tramitag@c de todos os assuntos para encaminhar, responder em conformidade ou
solicitar a intervencao de guem de direito.

Entrevistador:

Ha algum aspeto desafiante em que sinta necessidade de melhoria ou de apoio/formagan?

Entrevistado:

Mao é tanta formagao técnica minha; & sobretudo a falta de orientagdes internas. Nao me recordo
de termos reunides desde, pelo menos, 2019. Faltam alinhamento sobre prazos, procedimentos e
alteragdes. Muitas vezes muda-se a forma de tratar um processo e néo somos informados, o que
cria entropia: comecamos de um modo &, a meio, dizem-nos gue afinal & diferente.
Outra guestdo: quando fazemos sugestdes de melhoria, raramente ha resposta ou avaliagdo.
Quem esta ha muitos anos identifica problemas reais; pelo menos deveria existir retorno e analise
pelas chefias.

Que dreas de formacéo considera Gteis para melhorar o funcionamento da USGA?

Entrevistado:

Competéncias de lid, hefi

Ga para as seriam uma mais-valia para o bom funcionamento do

SEMVIGo.

Entrevistador:
E formagéo técnica — por exemplo, Excel ou outros softwares — & importante para o servigo?

Entrevistado:

Sim. A nossa plataforma de trabalho é o DOCENTE e nunca tive formagdo sobre ela. Houve uma
agdo; inscrevi-me e ndo fui autorizada a ir. Quem trabalha diariamente com a plataforma deveria ser
prioritario.

A formacédo deve estar ligada ao trabalho (e ndo apenas ao nimero de horas anuais). O que posso
aprender numa tarde, sem formagao, levo dias a aprender por tentativa-erro ou a perguntar a
colegas —nao & eficiente.

Entrevistador:

E quanto a formagao transversal — comunicagéo, resolugéo de conflitos, gestio de tempo?

Entrevistado:

Muito importante. Organizagéo e gestio do trabalho, conhecer novas técnicas; estamos ha muitos
anos e certos habitos ficam enraizades. Gestao de conflitos tambem: lidamos com publico e, entre
nos, sendo muitos, surgem interpretagoes diferentes — a falta de crientagdes internas agrava isso.
Reunides periddicas ajudariam a alinhar procedimentos & melhorar o servigo.

Entrevistador:
Prefere formagdes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:
Prefiro presenciais — o contacto direto permite tirar mais proveito. Mas percebo que, para outras
pessoas, possa ser diferente.

Entrevistador:

Qual & a duragao ideal de uma formacao para si?

Entrevistado:
Depende do tema. Ha assuntos que se resolvem num curto espago de tempo e outros, mais
complexos, exigem mais horas.

Entrevistador:
De que forma acredita que a formagao impacta positivamente o trabalho?

Entrevistado:
O conhecimento & a melhor ferramenta para o dia a dia. E o conhecimento partilhado uniformiza
procedimentos, melhora o convivio entre colegas e, por consequéncia, o servigo prestado ao nosso
s "

cliente”.
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Apéndice 5: Transcricao das Entrevistas

EO3

Entrevistado:
Sou técnica superior.

Entrevistador:
Ha quanto tempo estas neste cargo?

Entrevistado:
Estou neste cargo ha cerca de dois meses, tendo iniciado fungoes em dezembro.

Entrevistador:
MNastes dois meses, realizaste alguma formagao relacionads com as tuas tarefas digrias?

Entrevistado:

Ainda ndo, por estar ha pouco tempo no cargo. Anteriorments, durants dez anos na Escols
de Madicina, rezlizei varias forrna:pl':'\es, nomeadaments am Proteqéo da Dados, Andlise de
Dados, Excel, Inglés, softwares utilizados no samvigo & o curso FORGER'FORIAP.

Entrevistador:
Podes descrever as tuas principais fungdes no dia a dia?

Entrevistado:

Trato scbretudo de processos de inscriggo de estudantes em unidades curriculares
axtracurriculares & isoladas. Recebo os padidos, verifico as condigoes, solicito parecer as
escolas quando necessario & procedo & comunicagio com os estudantes. Quando
aplicavel, fago a inacrigéo nas unidades. Atualments, também apoio no atendimento por
e-mail, por estar ainda em fase da integragao.

Entrevistador:
Que competéncias consideras necessarias para realizer bem o teu trabalho?

Entrevistado:

Conszidero fundamentais a organizagéo, o rigor, 8 capacidade de analise & de pesquisa.
Walorizo também a vontade de aprender e a autocritica. Mesta fasa inicial, ndo sinto grande
pressfo ao nivel da gestdo do tempo, pois 0z processos tém prazos definidos.

Entrevistador:
Ha algum aspeto ou tarefa gque ta asteja a ser particularments desafianta?

Entrevistado:
Para ja, nac identifice dificuldades relevantas, uma vez qus ainda me encontre em fase de
adaptagao.

Entrevistador:
Que dreas de formaghio consideras prioritarias para melhorar o trabalho na Universidade?

Entrevistado:

A Universidade oferece formagdo, mas o acesso nem sempre & facil devido aos varios
passos do processo e a0 numero limitado de vagas. Considero prioritarias areas como
Protegao de Dados, atendimento ao publico e inglas, sobretudo para colegas em front-
office. Seria importante reforgar a oferta e facilitar o acesso as formagoes.

Entrevistador:
Referiste ha pouco algumas aress de formagio importantes. Quais destacarias como
pricritarias?

Entrevistado:

Destaco o inglés, o atendimento ao pablico, a Protegao de Dados, o trabalho em equipa &
a gualidads. & Universidade esta cada vez mais envolvida em processos de gualidads, &
seria importante gue mais colaboradores tivessem formagao nesta araa.

Entrevistador:
E quanto a folma:pﬁu tacnica — Excel, software, ferramentas — consideras necessaria?

Entrevistado:
Meste momento, nAo sinto essa necessidade para mim, mas reconhego que possa ser util
para outros colegas.

Entrevistador:
E nas formagoes transversais — comunicagéo, gastao de tempo, resclugao de conflitos —
consideras importantes?

Entrevistado:

5im, considero gque sio dreas sempre relsvantes, embora ndao tenha muito conhecimanto
sobre a oferta existents.

Entrevistador:
As formagoes qus fizeste foram presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:
Foram presenciais.

Entrevistador:
E qual achas que seria a duragao ideal de uma formagao?

Entrevistado:

Dieve ter-se em conta o previsto no contrato coletivo de trabalho, nomeadaments as 35
horas anuais. Formagdes com alguma duragao, por exemplo cerca de 15 horas, tém mais
impacto do que agdes muito curtas.

Entrevistador:
Existe algum tema de formagao gue aches que deveria existir e ainda néo é oferecido?

Entrevistado:

Sim, formagéo em anélise de dados, tanto guantitativa como qualitativa. 1a procursi este
tipo de formagao fora da Universidade, por iniciativa propria, mas sei que nem todos os
colegas o conseguam fazer.

Entrevistador:
De que forma acraditas que a formagéo pode impactar positivaments o trabalho de um
colaborador?

Entrevistado:

A formagao deve fomecer ferramentas, desenvolver competéncias e funcionar como fator
de motivagdo. Quando & Util & bam direcionada, melhora a qualidade do trabalho, a eficécia
& a gestao do tempo. Pode também contribuir para melhores avaliagoes da desempenho &
criar condigoes para maior reflexfo, colaboragéo @ proposta de melhorias.
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Apéndice 6: Transcricao das Entrevistas

EO4

Entrevistado:
Sou técnico superior, ligado ao projeto da Alianga de Pos-Graduagao, na USGA.

Entrevistador:
Ha quanto tempo exerce este cargo?

Entrevistado:
Aproxima-se de um ang; em abril perfaz um anc (falta cerca de um més e meio).

Entrevistador:
la participou em alguma formagdo diretamente relacionada com as tarefas que
desempenha diariamente?

Entrevistado:
M&o. Estou a tirar o mestrado em Administragio Pablica, gue estd relacionado de
forma indireta, mas formagao especifica para as fungdes ainda néo.

Entrevistador:
Pode descrever, por favor, as suas fungdes no dia a dia?

Entrevistado:

Mo projete da Alianga trabalhamos com pos-graduagoes num circuito paralelo aos
programas pré-definidos da Universidade para candidaturas, inscrigoes e
pagamento de bolsas. Temos de guardar e crganizar tude manualmente em pastas,
criar documentos e estruturar 05 processos.
Estou mais ligado a gestao de bolsas e, no final, ao envio de bolsas e diplomas

aos estudantes.

Entrevistador:
Que competéncias considera fundamentais para executar as suas tarefas de forma
eficaz?

Entrevistado:
Competéncias digitais, sobretudo Excel, gque & a ferramenta que mais utilizo. E
também competéncias de trabalho em equipa.

Entrevistador:
Ha algum aspetc que considere particularmente desafiante & que precise de
melhoria cu apoio?

Entrevistado:
De momente, nao. Tenho conseguido adaptar-me bem aos programas e 4s tarefas.

Entrevistador:
Que dreas poderiam ser alvo de formacio para melhorar o seu desempenho e o da
equipa?

Entrevistado:

Formagoes ligadas a relacionamento e trabalho de equipa — como trabalhamos
sempre am conjunta, ajuda
Do lado tecnico, reforgo o Excel. Quanto acs sistemas da USGA, ja trabalhei com
alguns & nunca tive grandes dificuldades, por isso ndo sinto necessidade de
formacgdes longas.

bastante.

Entrevistador:
E az competéncias transversais — comunicagio, gestio de tempo, resolugio de
conflitos — sdo relevantes?

Entrevistado:
Sim. Como somos varias pessoas a trabalhar em equipa, essas dreas séo sempre
importantes.

Entrevistador:
Prefere formagdes presenciaiz, online ou hibridas?

Entrevistado:
Presenciais. Considero-as mais rentaveis; no online é mais facil distrairmo-nos.

Entrevistador:
Qual seria a duragao ideal para si?

Entrevistado:
Formagoes curtas — 2 a 3 horas — funcionam bem e encaixam melhor no horario.

Entrevistador:
De gue forma acredita que a formagao impacta positivamente o trabalho?

Entrevistado:

A formagao @ sempre importante, Ac adquirir novas competéncias, visdes e
ideias, melhoramos o desempenho das fungoes & também a forma como nos
relacionamos uns com os ouUtros,

Entrevistador:
Obrigada. Esta tudo.
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Apéndice 7: Transcricao das Entrevistas

EO5

Entrevistado: Assistente Técnico.

Entrevistador: Ha quanto tempo EXETCE este cargo?

Entrevistado: Desde 2007 — portanto, 18 anos, a caminho de 19.

Entrevistador: Ja participou em alguma formagao diretamente relacionada com as

suas fungoes de atendimento?

Entrevistado: Sim. Fiz duas formagoes de atendimento: uma intitulada
“Atendimento nos Servigos Publices” e outra de atendimento (mais generica).

Entrevistador: Pode descrever as suas fungoes didrias?
Entrevistado: Atendimento presencial e atendimento online, nomeadamente

através da secretaria eletronica da graduagao.

Entrevistador: Que compet&ncias considera fundamentais para desempenhar o

seu trabalho de forma eficaz?
Entrevistado: Ser dinamico e aberto, saber ler os alunos, identificar os problemas

e ser agil na resolugao.

Entrevistador: Ha algum aspeto particularmente desafiante onde a formagao
pudesse ajudar?
Entrevistado: Sim. O atendimento e as regras vao evoluindo. Quando ha alteragoes
[regulamentos, circulares), fazia falta formacgio especifica no momento da
mudanga. Em vez de ficarmos 50 com um e-mail e a “decifrar” implicagbes, seria

util acompanhamento mais presente e detalhado.

Entrevistador: Que areas de formagio poderiam melhorar o desempenho dos
colaboradores da USGA?
Entrevistado: Atendimento com maior frequéncia e atualizado ao contexto atual —
com inteligéncia artificial, redes sociais, etc. Precisamos de formacgdes que olhem

para o presente e futuro, ndo apenas para praticas do passado.

Entrevistador: E quanto a formacdc técnica (ferramentas, software, Excel)?

Entrevistado: Sim, & necessaria formacao em software,

Entrevistador: E as formacoes transversais — resolugao de conflitos, gestao de
tempo?

Entrevistado: Tambeém. Ja tive comunicagao e gestao de conflitos, mas estas
agbes deviam ser mais vocacionadas para o atendimento. Mo fundo, todas as
formagoes para gquem faz atendimento deveriam ser direcionadas especificamente

para essa realidade.

Entrevistador: Prefere formacdes online, presenciais  ou  hibridas?
Entrevistado: Hibridas. Uma mistura funciona melhor,
Entrevistador; Qual a duragao ideal?

Entrevistado: Formacdes curtas. Sdo as que melhor se enguadram no ritmo de

trabalho.

Entrevistador: Ha algum tema adicional que gostasse de sugerir?
Entrevistado: Inteligéncia Artificial. Fala-se muito & a universidade tera de se

adaptar; convém preparar-nos antes de sermos confrontados com ela no dia a dia.

Entrevistador: Por altimo, de que forma a formagao pode impactar positivamente
o trabalho?
Entrevistado: Quanto mais formagao, melhor preparados estamos para o presente
g o futuro. & formacdo dé ferramentas, evita a estagnacéo & ajuda-nos a sair da

retina, acompanhande os tempos.,

Entrevistador: Muito obrigado.
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Apéndice 8: Transcricao das Entrevistas

EO06

Entrevistado:
Sou técnica superior e trabalho no Gabinete de Processos Escolares e Diplomas da
USGA.

Entrevistador:
Ha quanto tempo exerces este cargo?

Entrevistado:
Ha cerca de um ano & cinco/seis meses.

Entrevistador:

Ja realizaste alguma formacgao diretamente relacionada com as tuas tarefas
digrias?

Entrevistado:

Mo, no ambito das minhas tarefas profissionais, nao.

Entrevistador:
Podes descrever as tuas principais funcaes no dia a dia?

Entrevistado:

Sou responsavel pela emissdo de cerntiddes de programas dos alunos de 1.9, 2.9 e
3.% ciclo: pelos processos de creditagdo dos alunos de 1.2 ciclo: pela inscricio e
tramitagao das melhorias por avaliagdo continua; elaboro despachos e respondo
ao e-mail institucional, sobretudo a davidas sobre acreditagdes e melhorias.

Entrevistador:
Que competéncias consideras necessarias para realizar bem o teu trabalho?

Entrevistado:

Destaco formacao em linguas, especialmente inglés. Sinto-me confortavel a
comunicar em inglés, mas ha colegas menos a vontade e isso faria muita diferenca,
porque a Universidade tem muitos estudantes internacionais.
Além disso, considers essencial estimular compaténcias transversais e formacao
emn sistemas da gqualidade. Lidamos com processos longos e complexoes, com
varias etapas gue tém de ser cumpridas; a formagao ajuda a garantir gualidade &
consistgncia. Estas competéncias sao importantes tanto no plano profissional
como no pessoal — e devem ser fomentadas continuamente.,

Entrevistador:
Sentes alguma dificuldade que exija formacao especifica?

Entrevistado:

Mo dmbito das minhas tarefas, ndo identifico necessidade de formacao especifica
para as executar. O trabalho em eguipa ajuda a resolver dividas pontuais. Ainda
assim, reforgo a importdncia de formacéo geral e continua, porque as funcies
podem mudar e temos de estar preparadas.

Entrevistador:
Que areas de formagdo poderiam melhorar o teu trabalho e o das tuas colegas?

Entrevistado:

Sobretudo linguas (inglés), para aumentar a confianga no contacto com estudantes
internacionais.

Também qualidade, competéncias transversais e, de forma abrangente, Excel (&
muito transversal a todos os s8MvIGDS).
Acrescento gestio de tempo, processos administrativos, legislagio (trabalhamos
muito com o RALUM), qualidade, RGPD e tratamento de dados — ndo podemos
facultar informagio a terceiros (ex.: pais de alunos maiores de idade).

Entrevistador:
Preferes formagoes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:

Urn equilibrio. Ha formagdes que funcionam bem onling (pela comodidade), mas
cutras beneficiam do contacte presencial. Estou confortavel com ambos os
formatos.

Entrevistador:
E quanto & duragdo e frequéncia ideais?

Entrevistado:

Depende do  assunto. Competéncias transversais podem  exigir menos
profundidade; j& um Excel avangado precisa de mais tempo, Ccom eXercicios e
exploragao pratica. O essencial & ajustar & profundidade de cada tema.

Entrevistador:
Ha algum tema de formagio que falte na oferta interna?

Entrevistado:

Mio conhego em detalhe a oferta especifica para funcionarios, mas diria que
linguas quase nao existe internamente. O Bahglium, € pago (ndo & promovide pelo
empregador), embeora pudesse serum parceiro. Também vejo utilidade em reforgar
processos administrativos, Excel e iniciativas para trabalho em equipa (meetings de
alinhamento, comunicagao).

Entrevistador:
De que forma a formagaoc impacta positivamente o trabalho?

Entrevistado:

E crucial ac longe da vida. Pesscas motivadas trabatham methor, com brio,
iniciativa e proatividade. A formacao — transversal e especifica — faz-nos sentir
gue evoluimos com as fungdes e melhora o ambiente de trabalho e a disposicéo

para crescer c ontinuamente.
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Apéndice 9: Transcricao das Entrevistas

EO07

Entrevistado:
Sou tBcnica supernor aqui no servigo.

Entrevistador:
Ha quanto tempo exerce estas fungoes?

Entrevistado:
Ha cerca de sete anoa.

Entrevistador:
Ja realizou algums formagao relacionada diretamente com as tarefas que desempenha
diariamente?

Entrevistado:

Maste periodo, nao houve propriamente formagoes especificas para as minhas fungoes.
Claro gue ha formagoes qus, de forma indireta, também contribuem, como as
relacionadas com o regulamento  scadémico ou novas  regras
Essas sessdes, embora nem sempre sejam formagoes formais, acabam por ser momentos
de partilha e stualizagdo, em que temos contacto com novas informagoes e
procedimantos, o que nos ajuda a dessmpenhar melhor as fungoss.

institucionais.

Entrevistador:
Pode descrever, por favor, as suas principais tarefas e responsabilidades diarias?

Entrevistado:

Sou responséavel por verificar todos oz percursos academicos dos alunos de doutorameanto
que solicitam a declaragéo do percurso escolar para submissdo de reguerimento de
provas.

Cuando o aluno necessita de submeter o reguerimento, & obrigatono abter um documeanto
emitido pelos nossos servigos que confirma quea esta em condigoes de o fazer. lsso implica
varificar todo o 2 percurse  acadeéemico, o que enmnvolve  vdarios  Bspetos.
Sou também o ponto de contacto para programas de doutorsmento e mestrado em
associaggo, garantindo a comunicagBo com as universidades parceiras, o registo de
classificagoes, 8 gestao de propinas e outros procedimeantos administrativos.

Entrevistador:
E gue competéncias considera fundamentais para desempenhar bem o seu trabalho?

Entrevistado:

O trebalho em equipa & essencial. Tambem considero muito importants a8
responsabilidade, 8 capacidade de organizagao, de planeamento e de antecipagéo de
situagoes. E necessario prever possiveis problemas e ter método na verificagio de dados,
para garantir que tudo esta correto.

Entrevistador:
Ha algum aspeto ou tarefa que considere desafiante e para o guel sinta necessidade de
formagao adicional?

Entrevistado:

Mao necessariaments uma formagao técnica, mas penso gue a comunicagéo & uma area
que poderia ser mais trabalhada. Tanto a comunicagdo interna como & externa —
especialments no meu caso, em que lido com outras instituigoes — & fundamental.
Acho gue uma formagdo sobre comunicagdo eficez seria muito atil, porgue asta
competéncia & 8 bese para que tudo o resto funcione bem.

Entrevistador:
E que areas de formagéo considera pricritarias ou gue deveriam ser mais exploradas dentro
da Universidads do Minha?

Entrevistado:

A salids mental, sem ddavida. E um tema cada ver mais importante, especialments no
contexto profissional. Seria essencial promover formagoes gue sjudem a lidar com o stress
=] o equilibric amacional no trabalho.
Também wvoltaria & referir a comunicagao, tanto entre colegas como entre chefias e
colaboredores. Uma boa comunicagéc melhora a coesao, a motivagéo e,
consequentameante, a produtividade e o bam-estar de todos.

Entrevistador:
E quanto & formagédo tacnica, sente necessidade de atuslizagdo em farramentas como o
Excel ou outros softwares?

Entrevistado:
Sim, claro. O Excel & uma ferramenta que usamos com frequéncia e, como esté sempre a
evaluir, & importante fazer atuslizagoes periodicas, um verdadeiro pefesh.

Entrevistador:
E em relagaoc as formagoes transversais, como comunicagao, gestao de tempo ou
resolugao de conflitos, considera que sao Uteis?

Entrevistado:

Sim, muito. A gestio do tempo, 8 organizagio e até formagdes ligadas ao goaghing e
desenvolvimento pessoal s80 cada vez mais importantes. Somos seres completos, &
quando todss as nossas dimensoes — pessocal, emocional e profissional — estaoc
equilibradas, o noszo desempanho melhora significativamentsa.

Entrevistador:
Prafare formagdes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:

Prefiro as presenciais. S&o mais rentéveis e tém outro impacto, pela interagéo e
envolvimento entre formandos a formador.
O online tem o seu lugar  ja faz parte da nossa realidade, mas nada substitui o contacto
pessoal. As formagoes hibridas também =80 uma boa solugéo, quando néo & possivel estar
sempre presencialments,

Entrevistador:
E qual considera ser a duragio ideal para uma formagao?

Entrevistado:

Depends do tema. Se for um tema que exija profundidede, deve sermais longa, masmo que
seja diluida no tempo. O importante & que o conteddo seja relevants & bem estruturado —
formagoes muito vagas ou superficisis acabam por ndo cumprir o seu objetivo.

Entrevistador:
De que forma acredita que a formagao pode impactar positivarmente o trabalho?

Entrevistado:

A formagdo tem impacto & todos os niveis. E essencial para o crescimento pessoal &
profissional. Investir em nos & nos recursos humanos & investir na instituigéo. Nenhuma
organizagao pode atingir plenamente 2 sua misséo sem apostar na formagao das suas
pEss0as.
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Apéndice 10: Transcricao das Entrevistas

EO8

Entrevistada: Sou Assistente Técnica e fago atendimento a pos-graduacgao.
Entrevistadora: Ha quanto tempo exerce estas fungdes?

Entrevistada: Iniciei em 2016 & estive até 2018. Fiz depois uma pequena
interrupcéo para outro senvigo da Universidade e regressei em 2021, nas mesmas
fungdes, cnde me mantenho.

Entrevistadora: Ja participou em alguma formagio diretamente relacionada com
as suas tarefas didrias?

Entrevistada: Diretamente relacionada, apenas de Secretariado
Administrativo, que foi a mais préxima das minhas fungdes. Fiz também formacéao
no Docem (sistema de gestio documental). N&o o uso ativamente no dia a dia, mas

recorro-lhe para consulta de processos.,

uma

Entrevistadora: Pode descrever, por favor, as suas principais fungoes?

Entrevistada: Atendimento ao poblico na area da pos-graduagdo: presto
informacées, rececicono pedidos e fago o respetivo encaminhamento.

Entrevistadora: Que competéncias considera fundamentais para desempenhar
bem o seu trabalho?

Entrevistada: Foco, capacidade de absorver e interpretar muita informacgéo e
comunicagao clara e assertiva.

Entrevistadora: Ha alguma tarefa ou aspeto que considere particularmente
desafiante & onde a formacao pudasse ajudar?

Entrevistada: Sim. Trabalhamos muito com circulares, regulamentos & normas.
Seria Otil existir formacao interna focada no esclarecimento de dividas sobre essa
documentagio. Mem sempre & facil viabilizar, porgue o servigo & muito exigents,
mas seria uma boa aposta.

Entrevistadora: Que areas deveriam ser alvo de formagdo para melhorar o
desempenho dos colaboradores da USGA?

Entrevistada: Alem dessa formagdo interna, destaco “Atendimento ao publico no
Ensino superior” — sei que ja existiu, mas nao cheguei a frequentar — e a formacao
linguistica, sobretudo em inglés. Pessoalmente sinto-me confortavel em inglés,
nao & uma necessidade imediata, mas em geral & importante.

Entrevistadora: E quanto a formacéo técnica, ligada a software ou plataformas?

Entrevistada: Para ja, nac sinte necessidade, porque ja estou habituada as
intranets e ao Docem. Mas, sempre que houver atualizagoes, faz sentido formar as
pesspas para se adaptarem e explorarem melhor as potencialidades das
plataformas.

Entrevistadora: E as formagoes transversais — gestdo de conflitos, gestéo de
tempo, etc.?

Entrevistada: Sem duvida. Sdo essenciais para guem faz atendimento. A
experiéncia ajuda, mas a formagao da novas técnicas para lidar com situagbes que,
as veres, pensamos estar a gerir da melhor forma e pode néo ser bem assim.

Entrevistadora: Prefere formacgoes online, presenciais ou hibridas?

Online. Desde a COVID, tornou-se mais vantajoso: evita

deslocaces (muitas formacoes eram em Braga e isso criava constrangimentos) e

Entrevistada:

& maig versatil.
Entrevistadora: Qual a duragao ideal?

Entrevistada: Depende do tema. O Secretariado Administrativo que fiz durou 7
horas e pareceu-me basico; poderia ter sido mais desenvolvide. A do Docem foi
curta — uma visdo geral da plataforma — & talvez bensficiasse de mais horas. Ja
agbes sobre saude mental em modules de cerca de 1 hora pareceram-me
adequadas.

Entrevistadora: Sugestdes adicionais de temas de formagao?

Entrevistada; Qualidade no atendimento no ensino superior, linguas (em especial
inglés), gestan de conflitos e a tal formacao interna sobre regulamentos e normas.

Entrevistadora: De que forma acredita que a formacao impacta positivaments o
trabalho na USGA?

Entrevistada: Ajuda-nos a descobrir novas técnicas e novas abordagens ao
trabalho. De cada formacgao levo sempre algo. Por exemple, recentemente foi-nos
dada a conhecer uma plataforma com varias agoes; fiz uma de comunicagao que
me gjudou a ser mais focada e assertiva e a adaptar a comunicagio a quem esté a
nossa frente.
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Apéndice 11: Transcricao das Entrevistas

EO9

Entrevistado:
Sou técnica superior,

Entrevistador:
Ha quanto tempo desempeanha este cargo na USGAT

Entrevistado:
Ha 8 anos. Fez precizamente este més.

Entrevistador:
Ja participou em alguma formagéo diretaments relacionada com as tarefas que
executa diariamente?

Entrevistado:

Sim. You buscar ferramentas a formacoes anteriores. Fiz formacao na plataforma
DOCOM (que utilizo bastante) e uma formacao de Excel, que também & necessaria.
Trabalho sobretudo em plataformas.

Entrevistador:
Pode descrever as suas principais fungoes no dia a dia?

Entrevistado:

Fago a informacao académica dos processos de cobranca de propinas que segusm
para a Autoridade Tributaria, depois de uma etapa de analise pelos juristas, relativa
aos alunos em incumprimento.

Entrevistador:
Que competéncias considera fundamentais para executar o seu trabalho de forma
eficaz’?

Entrevistado:
Foco e concentragio. Mada pode falhar, porque o meu trabalho € avaliado numa
fase posterior & procuro sanar todos 0s erros possiveis na minha etapa. Apesar de
estar junto ao atendimento, consigo abstrair-me do entorno & manter a
concentragao.

Entrevistador:
Ha alguma tarefa que considere desafiante ou que exija formag&o adicional?

Entrevistado:
Dificuldade néo tenho. Ha processos mais complexns gue exigem analise cuidada,
mas sinto que tenho as ferramentas necessarias para os resolver.

Entrevistador:
Que areas de formacao deveriam ser reforgadas na USGA?

Entrevistado:
Gostaria muito de ter formagdo sobre sigilo de dadeos e sobre o Codigo do
Procedimento Administrativo para nao juristas.

Formagfes como primeiros socorros sao dteis, e até ja fiz na Cruz Vermelha, mas
néo sAo uma mais-valia direta para as fungies que desempenho.

Entrevistador:
E no dominio tecnico (Excel, software, sistemas de gestac)?

Entrevistado:
S3o0 sempre importantes. A tecnologia e os procedimentos evoluem e & essencial
acompanhar essa evolugao.

Entrevistador:

E as formacoes transversais — comunicagao, resolucéo de conflitos, gestdo de
tempo?

Entrevistado:

Acho que & muito pessoal. Podem ser desenvolvidas com lsitura & pesquisa.
Reconhego gue t&m valor, mas ndo considero imprescindivel ter formacio formal
nessas areas para ¢ Mmeu caso.

Entrevistador:
Prefere formagoes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:
Sempre presenciais. Permitem interagir, esclarecer de imediato e pedir para repetir
guando algo nao fica claro. E completamente diferente.

Entrevistador:
Qual seria a duracaoc ideal de uma formacgéo?

Entrevistado:
Depende do tema. Se for algo genérico, pode ser curto; se for mais abhrangente,
devera ser mais longo.

Entrevistador:
Tem alguma sugestdo adicional de temas (para além dos ja referidos)?

Entrevistado:
M&o me ocorre mais nenhum que seja uma mais-valia direta para o meu trabalho.

Entrevistador:
De que forma acredita que a formacg&o impacta positivamente o trabalho?

Entrevistado:

Como a tecnologia & os procedimentos estdo sempre a mudar, a formagao ajuda a
adaptar-nos e & sempre uma mais-valia quando surgem novos procedimentos e
tecnologias.
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E10

Entrevistada:
Sou Técnica Supericr.

Entrevistadora:
Ha guanto tempo desempenha esse cargo?

Entrevistada:

0 carge de Tecnica Superior & recents, mses trebalhc  =squi ha 2§ anos.
Entrevistadora:

E anteriormente, o que fazia?

Entrevistada:

Desempenhava ss mesmas fungoes, mas com a categorie de Assistente  Tecnica.
Entrevistadora:

Ja participou em elguma formagac relacionsds com as fungbes que exerce atualments?

Entrevistada:
Sim, principalments formagoes na drea das linguas.

Entrevistadora:
Mzis alguma formagio especifica?

Entrevistada:
LS

Entrevistadora:
Pode descraver a5 fungdes que desempanha no seu dia a dis?

Entrevistada:

Fagoa emissao de certidoes de mestrado, deutoramenta, pos-doutoramento, e ciclos de estudos
svangados, tanto em portugués como em inglés. Também trato da screditagdo do terceiro ciclo & de
processos da equivalancias, que passam todos por mim.

Entrevistadora:
Que competéncias considera fundementsis pera desempenhar bem as suss fungoes?

Entrevistada:
E essencial ter concentragse, foco e sgilidade. A percegdo répids e capacidade de adaptagac
tambéam s&0 muito importantes, principalmente devido & variedade de situagoes que surgem.

Entrevistadora:
Existe alguma tarefa gue considers especialmente desafiante?

Entrevistada:
Ne verdade, o dia a dis @ sempre desafiante. Podem surgir urgéncias inesperadas e temos de nos
edaptar rapidameante.

Entrevistadora:
Em que areas considera que seris Util receber formagdo pers melhorsr o seu desempenho?

Entrevistada:

Para slém das formagoes em linguss & em pestdo de stress, gue jd tivemes, penso que a
comunicagao tambem & importante, embora no meu caso especifico, como trabalhe sobretude em
backoffice, n&o seja to prioritaria.

Entrevistadora:
E em relagac ac usc de ferrementss especificas, como scftware cu sistemas de gestac?

Entrevistada:

Para o meu trebalho atusl, esses ferramentas nBo =80 essencisis. Trebalho essencialments com
documentos em Word e processes bastante manuais. Mo entanto, ha colegas pars guem 2533
formagse seria bastante util.

Entrevistadora:

J& participou em formagoes ftransversais, como gestdo de tempo ouw de conflitos?
Entrevistada:

Sim, ja tive formagdo nessas dress & considero-ss muito importantes. Ajudam-nos bestante no
desempenhe do trabalho.

Emtrevistadora:
Prefare formagoes presenciais, onling ou hibridas?

Enmtrevistada:
Prefiro formagoes presencisis. Gosto de ver, de interagir & de estar no momento. Online, & facil
distrairmo-nes com outras coisss,

Entrevistadora:
Qual considera ser a duragao e frequéncia idesl para uma formagao?

Entrevistada:
Fermagoes diarias e mais curtas, que terminem ne mesme dia, sac idesis. Clare que, dependendo
do tema, alEumes exigam mais tempa.

Entrevistadora:
Exista algum tipe de formagSe que considera relavanta e que ainda ndo tenha sido sbordada na UEM?

Entrevistada:

Por exemplo, relativamente ao sisterma DOC-UEM, ja tivemos uma fnrmﬂqéio inicial, mas ha
funcionalidades que poderamos aprofundar. Mo entanto, penso que essa necessidade se aplica
mais a alguns colegas do gue a mim. Mesme sem formagdo, tentamos aprender por Nos Proprios e
ser autodidatas.

Emtrevistadora:
Ce que forma acredita que & formagac pode impectar positivements o seu trabalhc?

Entrevistada:

A formagdo da-nos ferramentas que, muitas vezes, ne ritme rotineire de trabalho, nem pensamos em
utilizar. Permite-nos ter novas perspetivas e, mais cedo ou mais tarde, acabamos sempre por aplicar
o gue sprendemos.
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Entrevistado:

Sou tecnica sUperion

Entrevistador:

Héa guanto tempo desempenhas este cargo?

Entrevistado:
Desampenho estas fungbes ha cerca de 26 anos.

Entrevistador:
Ja realizaste slguma formagéo relacicnada com as tarefas que executas diariamenta?

Entrevistado:
Sim, j& tivemos algumas formagoes
desempanhamos.

internas, especificas para 8s fungbes que

Entrevistador:
Lembras-te de alguma formagao em particular?

Entrevistado:

Sim. Tivermos formagdes relacionsdas com o manuseamento da base da dados, especialments
quando séo implementadas melhorias, nomeadaments na érea da IC. J& ha slguns anos qus
nao fazemaos atuslizagdes, mas no inicio realizévamos varias formecoes dessa tipo. Fiz também
uma formacao de inglés, mais direcicnada para os servigos acadamicos.

Entrevistador:
Podas descrever as tuas principais fungbes no dia a dia?

Entrevistado:

Fagotodos os registos na bass da dados dos segundos ciclos e também dou apoio aos terceiros
ciclos. As minhas fungdes centram-se, sobretudo, nos segundos ciclos nao integrados. Fago o
registo de inscrigdes, de opgoes dos alunos, a emisséo de pautss & apoio no registo ds

creditagdas.
Analiso as inscrigdes e emvio informacEo para 8 edministragao, nomeadaments No gue diz
respaito as propinas.

Tambeam interajo muito com as secretarias de departameanto & com os docentes, & respendo 8
a-mails de alunos e colegas, sampre gue ha dividas relacionadas com inscrigbes ou registos.
Trabalho atrevés da secretaria eletronica, protocolo e ate via plataforma Portes.

Entrevistador:
Qe competéncias consideras fundamentais para desempenhares bem o teu trabalho?

Entrevistado:
Tanto competéncias académicas como profissionais. E essencisl ser profizsional, responsavel
& arganizada.

Entrevistador:
Hé alguma tarefa que consideres mais desafiante ou em gue sintas necessidade de formagao
adicional para melhorar o desempenha?

Entrevistado:

M&o sinto necessidade de nenhuma formagao especifica neste momento, apanas formagoes
intemas e atualizagao em inglés. Fiz uma formagao ha uns anos, mas penso que seria bensfico
voltar & ter, sobretudo o inglés espscifico para o0s  servigos  scadémicos.
Também considers importante atualizar as formeagoes internas, porgus, por vezes, ha
alteragoes na base de dados & temos de descobrir sozinhos o gue mudou & como aplicar essas
alteragoes.

Entrevistador:
Que areas consideras prioritarias para formagdeo, de meodo a8 melhorar o desempenho
profizsional?

Entrevistado:
O inglés, sam divida. Acho essencial haver uma atualizacio nessa &rea. Também gostava de
fazer formagéo sobre o novo CADAP, porque influencia as nossas avaliagdes e o trabalho diario

nos sarvigos. Houve alteragoes recentas e seria importants compreendé-las melhor.

Entrevistador:
E relativaments & fnrmai;éntécnica, am ferramentas comao o Excel ou outros softwares, sentes
necessidade de atualizagéo?

Entrevistado:
Sim, talvez uma stuslizagéo am Excel fosse Otil. N&o o utilizo com frequéncia, mas & sempra
urma mais-valia.

Entrevistador:
E quanto &s formagdes transversais, como resolugao de conflitos, gsstao de tempo ou
comunicagan, achas que sa80 Uteis?

Entrevistado:

Sim, claro. Essas formagdes s&o sempre boes, ajudam-nos 8 ter uma nova perspetiva e a
atualizar competéncias. &s pessoas e os contextos estao sempre a mudar, por isso @ sempre
benéfico. Gosto muito desse tipo de formagoes.

Entrevistador:
Preferas formagoes prasenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:

Prefiro presenciais. Nada substitui uma formagéo presencial — & mais benefica em tudao, tanto
na relagao interpassoal como na aprandizagsm.
Quando a formagao néo & prasencial, ha sempre a tendéncia de fazermos outras tarefas ao
mesmo tempo. E como tenho muitas responsabilidades — sou responsavel por 186 mastrados
—, torna-s& dificil focar-me totalmente gquando & online.

Entrevistador:
E gual seria, para ti, a duragéo ideal de uma formagao?

Entrevistado:

Méo muito longa. Se forem muitos dias consscutivos, torna-se cansative & acumula-se muito
trabalho.

Prefiro formagoes de um dia inteire do que varias sessdes curtas em dias diferentas. Assim,
conseguimos concentrar-nos melhor e néo interromper constantemente as tarefas digras.

Entrevistador:
Exista algum tema de formagéo que ainda néo tenha sido abordado & que gostassas que fossa
oferecida?

Entrevistado:
Meste momento, nao me ocorre nenhum tema em especifico.

Entrevistador:
De que forma ecreditas que a formegao temn impacto positivo nos trabalhadores?

Entrevistado:

A formagéo & sempre uma mais-valia, tanto a nivel pesscal como profissional. Quando
crescemos pessoalmeants, isso reflate-ze no desempenho profissional. Conseguimos aplicar o
gue aprendemos na nossa vida pessoal as fungdes que desempenhamos no trabalho.
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Entrevistado:
Sou técnico superior.

Entrevistador:
Ha quanto tempo exerce este cargo?

Entrevistado:
Ha cerca de oito anos.

Entrevistador:
Ja participou em alguma formagéo diretamente relacionada com as tarefas que
desempenha?

Entrevistado:
Sim, mas neste momento nac me recerde dos nomes das formagoes. Talvez, ac ver
oz diplomas, me lembrasse, mas agera ndc me recordo,

Entrevistador:
Tudo bem. Pode, por favor, descrever as principais fungoes gue desempenha no seu
trabalho?

Entrevistado:

Fago a gestdo dos planos de estudo e dos doutoramentos, nomeadamente ao nival
das inscrigoes, elegibilidades, matriculas e candidaturas. Basicamente, & essa a
minha érea principal de atuagéo.

Entrevistador:
E gue competéncias considera fundamentais para desempenhar bem o seu
trabalho?

Entrevistado:

Principalmente competéncias ligadas & area da gestdo de plataformas e
informética. E importante saber trabalhar com as ferramentas digitais e 0s sistemas
gue utilizamos. Clare gue ha outras formagoes que tambem seriam Oteis, mas, de
forma geral, a parte das plataformas @ essencial.

Entrevistador:
Ha alguma tarefa ou aspeto do trabalho que considere mais desafiante e para o qual
sinta necessidade de formacio adicional?

Entrevistado:
Meste momento, naoc. Ja estou bastante familiarizado com o trabalho que realizo,
por isso néo identifico nenhuma area particularmente desafiante.

Entrevistador:
E que dreas considera que poderiam ser alve de formagao para facilitar o seu
trabalho?

Entrevistado:
Por exemplo, o Excel — & uma ferramenta importante, peis trabalhameos com
muitas tabelas.

Tambem considero relevante formagao sobre o CADAP, principalmente para
compreender melhor o funcionamento das avaliagOes. Seria importante termos
formagéo nessa area.

Entrevistador:
E relativamente a linguas?

Entrevistado:
Também seria (til, embora, no meu caso, Nao seja uma prioridade to grande.

Entrevistador:
Em termos de formacgao técnica, sente necessidade de formagio em ferramentas
espeacificas, como referiu o Excel ou outros softwares?

Entrevistado:
5im, sem dovida. O Excel & uma das ferramentas mais importantes, porgque
trabalhamos frequentemente com tabelas e dados.

Entrevistador:
E em relagdo & formagdo transversal, como comunicacéo, gestao de tempo ou
resolugao de conflitos?

Entrevistado:

1a participei em formagtes desse tipo, nomeadaments em gestio de conflitos —
penso que até fiz uma ou duas — e também em gestio de tempo. Fiz ainda uma
relacionada com recursos humanos, que englobava parte da gestdo do tempo.
Acho essas formagoes muito importantes e Oteis para o dia a dia de trabalho.

Entrevistador:
Prafere formacdes presenciais, onling ou hibridas?

Entrevistado:

Prafiro presenciais. Jé fiz algumas onling, mas considero as presenciais mais
interessantes. Ha menos margem para distragoss & conseguimos estar mais
focados. Alem disso, a interagéo entre colegas e formador & muite mais rica. A
presenca fisica faz toda a diferenca.

Entrevistador:
Qual considera ser a duragao ideal de uma formacgao?

Entrevistado:

Depende do tema. Algumas formacoes devem ser mais longas, outras podem sar
curtas. Tudo depende do contetido & dos objetivos. Por exemplo, uma formagéo de
dois ou trés dias, cerca de 30 horas no total, parece-me uma boa duragao.

Entrevistador:
De que forma acradita que a formacao pods impactar positivamente o trabalho?

Entrevistado:

A formagao € fundamental para o desenvolvimento de competéncias e para
melhorar as condigbes de trabalho. Permite-nos executar melhor as tarefas e
evoluir profissionalmente. Esse € o principal impacto positivo.
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Entrevistado:
Sou técnica superior.

Entrevistador:
Ha guanto tempo desempenha este cargo?

Entrevistado:
Sou técnica superior desde abril ou maio de 2024, mas antes exercia fungoes como
assistents técnica.

Entrevistador:
E ha quanto tempo trabalha aqui?

Entrevistado:
Desde feversiro de 2020.

Entrevistador:
Ja participou em alguma formacgao relacionada com as suas fungoes?

Entrevistado:

Sim. Fiz uma formagao de trés horas scbre Protecgao de Dados, no ano passade. Acho
que s& engquadra no que fazemos, porgue lidamos com inscrigies e documentagdo de
alunos. Foi uma formagao importante e adeguada as nossas fungoes.

Entrevistador:
Recorda-se de ter feito mais alguma formacgaon?

Entrevistado:
Mao, apenas essa.

Entrevistador:
Pode descrever, por favor, as suas principais fungdes no dia a dia?

Entrevistado:

Mos trabalhames em grupo, & cada um esta mais ligado a uma parte do trabalho, mas
todos temos de saber um pouco de tudo. Se alguem faltar, temos de conseguir receber
candidaturas, fazer inscrigdes, enviar atas e documentagao, e tratar de diplomas.
Eu, em particular, 2stou mais ligada a parte das bolsas, dos pagameantos, das taxas de
frequéncia, das transferéncias dessas taxas para as escolas € ao pagamento das
bolsas aos alunos.

Entrevistador:
Que competéncias considera fundamentais para realizar o seu trabalho de forma
eficaz?

Entrevistado:

E essencial saber lidar bem com as plataformas da universidade e com o Docem,
especialmente na parte da gestao de verbas. Ja houve uma formagao em Docem, mas
infelizmente ndo pude participar. Seria bom haver mais oferta desse tipo de formagdes.

Entrevistador:
Existe alguma tarefa cu aspeto que considere particularmente desafiante?

Entrevistado:
M&o, no nosso caso nao. Tudo o que surge esta dentro do gue j& dominamos. Quando

hé algo que nao sabemos, perguntamos acs colegas ou & gestdo de projeto &
resolvemos.

Entrevistador:
Que dreas de formagao considera que poderiam ser (teis para melhorar o seu trabalho
ou o dos seus colegas?

Entrevistado:

Acho que a area das verbas e do Docem seria importante, nao porque nao saibamos,
mas para aperfeicoar. Tambem gostava de ter mais formagoes em Excel e Word —
ferramentas basicas de informatica gue sio sempre Uteis.

Entrevistador:
Portanto, sente que a formacéo técnica € essencial, certo?

Entrevistado:
Sirn, sem divida. As formacoes em software e sistemas de gestio da universidade sdo
muitd importantes.,

Entrevistador:
E guanto as formagdes transversais, como comunicacdo, gestio de tempo ou
resolugéo de conflitos?

Entrevistado:
Também considero essas areas importantes. Formacgdo em gestio de tempo,
comunicagao transversal e resolugao de conflitos seria muito bem-vinda.

Entrevistador:
Prefere formacoes presenciais, online ou hibridas?

Emreuimdu:
Online. E mais facil para gerir o tempo e conciliar com o trabalho.

Entrevistador:
E qual seria, para si, a duracgéo ideal de uma formagao?

Entrevistado:
Pode ser de 25 horas, desde que espacgada — por exemplo, 3 horas por dia, mas ndo
todos os dias. Assim & mais facil manter o foco e a motivagao.

Entrevistador:
Existe algum tema de formagao que ainda nao tenha sido abordado e gue considere
relevante?

Entrevistado:
Penso gue as formagoes de comunicagao, gue falamos ha pouco, nao estdo incluidas
na oferta da Universidade. Seria interessante acrescentar algo nessa area.

Entrevistador:
D& que forma acredita gue a formacgao pode impactar positivamente os trabalhadores?

Entrevistado:

A formagao & sempre til, porgue aprendemos coisas novas. As vezes achamos queja
sabemos tudo e acabamos por descobrir aspetos que nos ajudam. Mesmo um
pequeno detalhe pode ficar na memaria e vir a ser Otil um dia.
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Entrevistado:
Estou atualments no atendimento telefonico, no nucleo de atendimento.

Entrevistador:
Ha quanto tempo desempenhas este cargo?

Entrevistado:
Estou ca ha cerca de um ano e meio.

Entrevistador:
14 participaste em alguma formacao dirstamente relacionada com o cargo?

Entrevistado:

Internamente, ainda ndo. Fiz formagOes externas: a mais recente fioi “Comunicar com
Clareza”, porque a base do meu trabalho € a comunicacao. Fiz também Protecao de
Dados, que considero muito importante —ainda ha muitos pais que nao percebem que
os filhos ja sao adultos e gue, por isso, ndo podemos facultar informagao a terceiros
sem autorizagao, Agora, 50 ao proprio aluno.

Entrevistador:
Descreve, por favor, as tuas funcdes no dia a dia.

Entrevistado:

E sobratudo atendimento telefdnico. Quando o telefone toca, atendemos e tratamos
de resolver o gue for possivel no imediato. Muitas vezes vemo-nos & circular entre
gabinetes para agilizar o assunto do aluno. Eo ponto onde "tudo acontece” na USGA,
tentamos resolver logo na hora.

Entrevistador:
Que competéncias consideras fundamentais para dessmpenhares bem o teu
trabalho?

Entrevistado:

Comunicagao e assertividade. E crucial transmitir as informagDes com seguranca para
gue a pessoa do outro lado confie no que esta a ser dito. Também a interpretagac &
muito importante, porgue muitas vezes os alunos nao se fazem entender e cabe-nos
descodificar o gque realmente pretendem.

Entrevistador:
Ha algum aspeto mais desafiante gue sintas necessidade de melhorar?

Entrevistado:

A interpretacdo das guestdes. Muitas vezes chegam com uma divida, mas ndo a
sabem formular. Andamos em “circulos™ até perceber exataments o que pretendem
para os podermos ajudar de forma correta.

Entrevistador:
Que areas poderiam ser alvo de fermagaoe para melhorar o teu trabalho & o das tuas
colegas?

Entrevistado:

Gestdo de stress, porgue ha picos em que o telefone ndo para — chamada atras de
chamada, sobretudo na eépoca especial. Também comunicagac (& a chave do meu
trabalho). Antes da época especial, seria Util fazermos um reforgo sobre regras e

procedimentos, porgue tem muitas particularidades; uma reunido de alinhamanto
ajuda a nao falhar e a responder com mais rapidez nos dias intensos.

Entrevistador:
E formagao técnica, ao nivel de software?

Entrevistado:

Mo meu trabalho direto nao sinto necessidade de formagaoc especifica em plataformas;
a primeira interagio foi suficients & vamos explorando. Excel, sim — ndo tanto pela
minha fung&o, mas por ser uma ferramenta de uso geral na USGA, e eu ainda nao tive
oportunidade de aprofundar,

Entrevistador:
E quanto 4 formagado transversal — comunicagao, gestae de tempo, resolugao de
conflitos?

Entrevistado:

Enquadra-se totalmente no nosso contexto. Trabalhamos muitc em equipa e
articulamaos com varios gabinetes. Mo atendimento telefonico lidamos com “tuda”, por
is80 @ comunicacio em equipa & a gestio de conflitos também sdo muito importantes.

Entrevistador:
Preferes formacgoes presenciais, onling ou hibridas?

Entrevistado:

E indiferente. As presenciais obrigam-nos a estar mais focados (como numa aula). Mo
onlineg pode haver maig distragtes, dependendo de sitio, mas qualquer formate
funciona desde que a pessoa esteja comprometida.

Entrevistador:
Qual seria a duragfo e frequéncia ideais?

Entrevistado:

Depende muito da tematica. Protegao de Dados pode ser eficaz em 3 horas. Ja gestao
de tempo ou comunicagao justificam formagoes mais longas (por exemplo, 25 horas),
para abordar mais topicos em profundidade.

Entrevistador:
Hé algum tema de formacéo gue ndo tenha sido abordado ou que falte internamente?

Entrevistado:
Para j&, ndo. O que ndo consegui fazer internameants procurei externamente.

Entrevistador:
De que forma a formacéo & fundamental para o trabalho aqui?

Entrevistado:

A formagéo & muito importante. D4 a base para perceber como funcionam as
plataformas e cobre muitas lacunas gue a experigncia, por si 50, pode demorar a
colmatar. Ajuda-nos sempre — Mesmo pequencs pormeanores podem fazer diferenca
no dia a dia.
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Entrevistado:
MNeste momento, faco parte do Nicleo de Apoio aos Estudantes, especificamente no
atendimento telefonico.

Entrevistador:
Ha guanto tempo desempenhas este cargo?

Entrevistado:
Vai fazer um anoc em marngo.

Entrevistador:
Ja participaste em alguma formagace relacionada com as fungoes que desempenhas
atualmente?

Entrevistado:

Sim. & Universidade fornece aos trabalhadores algumas formacoes, dentro de um
plano anual. 1§ realizei duas formagdes: uma sobre a gesto do Docents, que & uma
das plataformas gue utilizamos, e outra sobre o RGPD — Regulamento Geral de
Protegio de Dados. Este Ultimo & muito importants, porgue lidamos com muitos dados
de estudantes e & essencial saber tratd-los corretamente para evitar qualguerviolagao.

Entrevistador:
E podes descrever as principais fungoes e responsabilidades do teu dia a dia?

Entrevistado:

Mo atendimento telefonico a nossa funcao € orientar os estudantes da melhor forma
possivel em gualguer divida que tenham. O horario € das 9h30 a5 12h00 e das 14h00
as 17h00, Recebemes chamadas de aluncs de todes os ciclos de estudes, incluinde
muitos estudantes internacionais. O nosso papel € encaminhd-los para as
informagdes certas ne portal académice cu, quando necessario, articular com outros
departamentos. E um trabalho muite colaborativo, sempre em prol das necessidades
dos alunos.

Entrevistador:
Que competéncias consideras fundamentais para desempenhares bem estas
fungoes?

Entrevistado:

E essencial ter um bom conhacimento da gestio académica e do funcionamento dos
diferentes gabinetes. Também & fundamental ter capacidade de comunicagao e
resiligncia. Muitas vezes os alunos ndo sabem expressar-se da melhor forma e cabe-
nos interpretar corretamente o que pretendem, para lhes dar respostas claras e
assertivas.

Entrevistador:
Existe alguma tarefa que consideres particularmente desafiante?

Entrevistado:

A maior dificuldade & lidar com a diversidade de alunos e personalidades. Alguns
chegam mais iritados ou tém dificuldade em compreender a logistica da universidade.
Também surgem sempre assuntos NOVOs, Mas com a pratica vamos aprendendo. Hé
épocas do ano em que os temas se repetem bastante, como exames ou candidaturas,
mas depois aparecem casos muito especificos gue exigem maior atengio.

Entrevistador:
Em que areas de formacéo consideras que seria Otil investir para melhorar o
desempenho?

Entrevistado:

Comunicagio, sem dlvida. Gestdo de stressz, ainda mais. E também uma formagio
mais aprofundada em RGPD, porue € muito importante sabermos exatamente que
informacgao podemos ou ndo facultar. Por exemplo, ndo podemos dar dados a terceiros,
como pais, sem a devida identificaggo do aluno.

Entrevistador:
E no gue toca a formagac tecnica, como softwares ou sistemas de gestio?

Entrevistado:

la tive formacgao em Docente, o gue ajudou bastante. Nao o utilizamos diretamente
para criar processos, mas precisamos de analisar todo o percurse academico dos
aluncs, o gue implica cruzar informagdo de varias plataformas. Essa formacgéo foi
essencial para me habituar a lidar com estas ferramentas.

Entrevistador:
E em relacdo a formacdes transversais, como gestio de tempo ou comunicagio?
Preferes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:
Depende. Ja tive formacdes presenciais e online. Presencialmente ha mais foco e
menos distragdes, por isso considero mais eficaz.

Entrevistador:
Qual seria a duragao e frequéncia ideais?

Entrevistado:

Depende muito do tema. Ja tive formacoes de dois dias, trés horas por dia, & outras
mais curtas. Se o tema exigir aprofundamento, deve haver mais tempo. Além disso, &
positivo acumular horas de formagio para o trabalhador,

Entrevistador:
Existe algum tema de formacdo gque ainda ndo tenha sido abordado, mas que
consideres relevante?

Entrevistado:

Creic que a oferta & bastante ampla. Para além disso, existemn plataformas externas
gue tambeém disponibilizam uma variedade de temas, e quem sentir necessidade pode
SEmpre investir por iniciativa propria.

Entrevistador:
De que forma acreditas que a formacéo pode impactar positivamente o ted trabalho?

Entrevistado:
Toda a formagae € importante. Mesmo que seja algo pequeno, ha sempre algum
conhecimento que fica e gque mais tarde aplicamos.
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Apéndice 18: Transcricao das Entrevistas

E1l6

Entrevistada:
Estou no projeto Alianga Pos-Graduacio — Cursos ndo conferentes de grau como
tecnica superior.

Entrevistadora:
Ha quanto tempo desempenha esse cargo?

Entrevistada:
Desde abril de 2024,

Entrevistadora:
Ja participou em alguma formacéo relacionada com as funcbes gue exerce
atualmente?

Entrevistada:

Diretamente néo, porque isto & um projeto novo. Mas em termes de formacao, ja
participei naquelas das areas mais transversais, por exemplo, comunicagio e
gestio de tempo.

Entrevistador:
Entdo, pode escrever, por favor, as suas fungoes?

Entrevistado:

Existe um portefolio de cursos de pos-graduacio que sio extra 4 Universidade do
Minho, ou seja, para além das especializagoes que existem aqui, s&o financiados
pelo PRR. Fazemos toda a gestdo — somos uma equipa — desde a recegio das
candidaturas, recolha de documentos, feedback aos alunos, divulgagdo das
pautas, pagamento de bolsas e reembolzos. Todo o dossié de cada curso & da
responsabilidade minha e deos restantes colegas.

Entrevistador:
E que competéncias considera fundamentais para desempenhar as suas fungies
de forma eficaz?

Entrevistado:

Competéncias técnicas na drea do Office, sobretudo Excel e Word. Depois, as
competéncias transversais: pestdo de tempo, organizagdc do trabalho e
comunicagao. Comunicamos com alunos, seja por telefone ou presencialmente, &
também com a equipa, o que é essencial.

Entrevistador:
Hé algum aspeto ou tarefa que considere particularmente desafiante no seu
trabalho?

Entrevistado:
Talver a parte do Excel. Existemn funcionalidades gque ainda ndo utilizo e que
poderiam ajudar, nomeadamente na criagdo de folhas com macros. Seria uma area
a desenvolver.

Entrevistador:
E que areas de formacao considera que poderiam ser (teis para melhorar o seu
desempenho e o dos seus colegas?

Entrevistado:

A area da informatica, especialmente o Office. Talvez tambeém a comunicagaoc e o
desenvolvimento pessoal, nomeadamente a inteligéncia emocional, gue &
transversal a qualquer fungdo. As mais técnicas seriam sempre na area digital —
Excel intermédio/avangado, Word e, possivelments, tratamento de imagem, ja que
fazemos também divulgacio de brochuras.

Entrevistador:
Prefere formagdes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:
Depende do conteado. Ma area da informatica, presencial @ mais eficaz. Mo
desenvolvimento pesscal, online & suficiente. Depende sempre do tema.

Entrevistador:
E qual seria, para si, a duragéo ideal de uma formagao?

Entrevistado:

As formagoes que tenho feito sdo de cerca de 25 horas — mais ou menos 3 horas
por dia, uma ou duas vezes por semana. Acho que formagdes entre 15 & 20 horas
580 ideais: ndoc muito longas, para nao se perder motivagio, sobretudo em horario
pos-laboral.

Entrevistador:
Existe algum tema de formacéo que ndo tenha sido abordado, mas que considere
relevants?

Entrevistado:

Meste momento, internamente nic ha formagées. Tenho procuradeo algumas e vi
recentemente que havera sohre mapas de quildometros e ajudas de custo. No
entanto, seria importante formagao em software, como o Docem, que utilizamos
hastante, mas sem formagdo formal. Também seria Gtil reforgar a area da
informatica, porgue & essencial e convem fazer [gfrgsh.de vez em quando.

Entrevistador:
De que forma acredita que a formagdo pode impactar positivamente os
trabalhadores?

Entrevistado:

Pode ajudar-nos a encontrar estratégias mais répidas e eficazes para responder as
situagtes didrias. Ha funcicnalidades gue desconhecemos e que podem
simplificar o trabalho e aumentar a efici@éncia.
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Apéndice 19: Transcricao das Entrevistas

E17

Entrevistado:
Sou técnica superior,

Entrevistador:
H&é guanto tempo desempenha estas fungdes (e ha quanto tempo estd nest
Servigo)?

Entrevistado:
Ha 30 anos.

Entrevistador:

1d participou em alguma formacdo diretamente relacionada com az suas tarefa
diarias?

Entrevistado:

Sim. Atendimento ao publico.

Entrevistador:
Pode descrever o que faz no dia a dia?

Entrevistado:
Fago atendimento ao piblico. A tarde realizo videochamadas. Dou também apoi
a outros colegas, conforme as necessidades.

Entrevistador:
Que competéncias considera importantes para desempenhar o seu trabalho d
forma eficaz?

Entrevistado:

Atengao e agilidade no contacto direto com o pablico. E essencial interpretar ben
oz problemas  das  pessoas.  Isso ndo  me  causa  dificuldade
0 gue me cria mais constrangimento & o idioma (linguas).

Entrevistador:
Ha algum aspeto particularmente desafiante que sinta necessidade de melhorar?

Entrevistado:
Sim, sobretudo a lingua ([competéncias linguisticas).

Entrevistador:
Que areas de formagao seriam importantes para a USGA (além de idiomas)?

Entrevistado:

O nosso trabalho esta hoje mais orientado para orientagac/encaminhamento e
menos para emissao de certidoes e declaragdoes — muita coisa faz-se agora no
computador —, por isso o ambito ficou mais reduzido.

Ainda assim, comunicagio, gestdo de tempo e resclugéo de conflitos seriam
sempre bem-vindas.

Entrevistador:
E quanto a tecnologia/softwares {por exemplo, Excel)?

Entrevistado:
Sao Uteis, mas no meu posto ndo aplice praticamente nada. Para mim ate seria
bom, mas ndo o uso no dia a dia.

Entrevistador:
Prefere formacgéo presencial, online ou hibrida?

Entrevistado:
Hibrida.

Entrevistador:
Qual a duragio ideal: formacgdes mais curtas ou mais longas?

Entrevistado:
Depende dos topicos abordados.

Entrevistador:
Alguma sugestao de tema de formagéo a implementar?

Entrevistado:
GoaRRing,
Entrevistador:

De gue forma acredita que a formacgao @ importante no dia a dia de trabalho?

Entrevistado:
Ajuda a manter-nos constantemente atualizados e a refrescar conhecimentos.
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Apéndice 20: Transcricao das Entrevistas

E18

Entrevistado:
Sou técnica superior.

Entrevistador:
Ha quanto tempo exerce este cargo?

Entrevistado:
Eu ja trabalhava agui ha cerca de 20 anos quando fui para Guimardes com a
finalidade de coordenar os servigos académicos. Regressei ha pouco tempo — faz
um ano em novembro, Voliei porgue ja se justificava e porgue estava a perspetivar
submeter o pedido de aposentagio (um processo que acabou por se alongar mais
do que previa).

Entrevistador:
Tem realizado formacgio relacionada com as tarefas do dia a dia?

Entrevistado:

Mais recentementes néo tenho feito muita formacgao. Mo entanto, quando foi criada
a aplicagdo DOCEM, fiz duas formagoes (na altura todos tivemos de fazer). Para
além disso, vou-me inscrevendo em formagdes que me parecem interessantes —
por exemplo, gestao de equipas e gestao de conflitos.

Entrevistador:
Pode descrever as suas principais fungaes?

Entrevistado:

Trato requerimentos de excegdo de varios tipos. Em certidoes, trabalho muito as
certidoes nao especificadas (de producio manual), gue os alunos solicitam com
indicagoes especificas. Elaboro o texto conforme o pedido.
MNeste momento estamos numa fase com muito trabalhe devido aos pedidos para
concurso a mestrade: os alunos pedem, com urgéncia, medias atualizadas “ate ao
momento” e essas certidoes tém de ser feitas manualmente, Como aguardam as
classificagdes do 1.° semestre e deikxam para os ultimos dias, crisam-se picos de
pressao e tentamos responder com a maxima celeridade,

Entrevistador:
Que competéncias considera fundamentais para exercer bem as suas fungdes?

Entrevistado:
Acima de tudo, profissionalismo. Depois, ser proativa e célere na resposta. O resto
vem por acrescimo guando estas bases existem.

Entrevistador:
Ha algum aspeto particularmente desafiante que sinta precisar de trabalhar?

Entrevistado:

Mesta fase ndo tenho grandes objetivos de evolugio, porque estou a aproximar-me
da aposentagdo. Continuo a fazer o trabalho com rigor e profissionalismo, mas ja
néo procuro formagao para mim. Ha cinco anos, talvez respondesse de outra forma.

Entrevistador:
Mesmo assim, gue formagoes considera fundamentais para um trabalhador da
USGA?

Entrevistado:

Dominio de informética, com destaque para Excel e software de apoio. Se ficasse
mais tempo, gostava de Excel (trabalho com colunas, percentis, etc.) — ndo por uso
constante, mas porgue da jeito para CEras certidées,
Também inglés. Fiz varias formagoes ao longo dos anos (inclusive no Bahelium, e
outras internas). O problema @ que, sem pratica, esquece-se. Ainda assim, & muito
importante — tambem para a vida pessoal (viagens, por exemplo).

Entrevistador:
E gquanto as formagoes transversais — comunicagao, gestao de tempo, resolucao
de conflitos?

Entrevistado:

Pessoalmente nunca tive grandes dificuldades nessa area; procuro sempre evitar
conflitos e resolver da melhor forma. Mas reconhego que sao imporiantes e que
algumas pessoas podem precisar mais. Ter mais conhecimentos e ferramentas
para lidar com situagoes & sempre afil.

Entrevistador:
Preferia formagoes presenciais, online ou hibridas (pensando no gue teria preferido
ha uns anos)?

Entrevistado:

Presenciais. Mo online & mais facil distrairmo-nos. Pode ser tamb&m uma questao
de habito da minha geragdo; talvez depois até gostasse, mas a primeira escolha
seria o presencial.

Entrevistador:
E & duragdo ideal?

Entrevistado:
Um meio-termoe. Nem muitc curtas (podem ser superficiais), nem demasiado
longas (tornam-se cansativas).

Entrevistador:
Tem alguma sugestdo final de temas?

Entrevistado:
Reforgo Excel, linguas (inglés, sobretudo) e temas gerais de formacéo Uteis para
todaos.

Entrevistador:
De gue forma acredita que a formacgédo pode serimportante no dia a dia?

Entrevistado:
Pode ser muito proveitosa, desde que as pessoas vio com intengio de aprender e
nao apenas “para ter mais uma formagao”. Com a disposigdo certa, acrescenta
sempre valor.
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Apéndice 21: Transcricao das Entrevistas

E19

Entrevistada:

Tecnica Superior.

Entrevistador:

Ha quanto tempo desempenhas estas funcoes aqui?
Entrevistada:

Desde junho de 2022,

Entrevistador:

Ja participaste em alguma formagao diretamente relacionada com as tuas
fungbes?
Entrevistada:

Desde que estou na USGA, ndo. Sei gue colegas fizeram Inglés Académico, mas eu
apenas frequentsi inglés geral, ndo especifico para os Servigos Académicos.

Entrevistador:
Descreve, por favor, as tuas fungdes do dia a dia.
Entrevistada:

Resposta ao e-mail geral da Pos-graduacéo: tratar de todos os assuntos
relacionados com a pos-graduacao qus chegam a essa caixa e dar
resposta‘encaminhamento.

Entrevistador:

Que competéncias consideras fundamentais para desempenhares bem o teu
trabalho?
Entrevistada:

Como o meu trabalho & sobretudo escrite, faz sentido formacéo em escrita
adequada a0 nosso contexto (como alguns colegas tiveram) e formacgéo em inglés,
porque respondemos a muitos candidatos/alunos em inglés.

Entrevistador:
Ha algum aspeto desafiante onde a formagao ajudaria?
Entrevistada:

Sim. Recebemos questoes de varias areas, muitas fora da nossa competéncia.
Seria util uma formacao breve sobre guem faz o qué na universidade (escolas, GPA,
511, entre outros), para encaminhar melhor & responder com precisao.

Entrevistador:

Que dreas de formagao poderiam melhorar o trabalho dos celaboradores da USGAT
Entrevistada:

Inglés (idealmente especifico para servigos académicos), escrita no contexto
académico/administrativo & gestao de conflitos — tanto internamente como no
atendimento a alunos.

Entrevistador:

Sentes necessidade de formagoes em ferramentas especificas (software, bases de
dados, sistemas)?

Entrevistada:

Para as minhas fungoes ndo edito nas bases de dados; consulto. Ainda assim, seria
util formagdo na nossa base de dados para pesquisa eficiente e boas praticas,
garantindo que utilizamos corretamente as ferramentas.

Entrevistador:
Preferes presencial, onling ou hibrido?
Entrevistada:

Hibride. O presencial consome muito tempe; no online & facil dispersar. O hibrido
da equilibrio.

Entrevistador:
E a duragéo ideal?
Entrevistada:

Formagoes curtas em modulos. Por exemplo, 12 horas por modulo, repartidas no
tempo (um modulo agora e outro passado alguns meses), em vez de tudo de uma
S0 VEZ.

Entrevistador:

De gue forma a formagdo pode trabalho?

Entrevistada:

impactar positivamente o

E ezsancial para ndc estagnar: permite evoluir, aprender & melhorar a forma de
trabalhar.
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Apéndice 22: Transcricao das Entrevistas

E20

Entrevistado:
Sou técnica superior na area do PAE.

Entrevistador:
E ha quanto tempo desempenha esse cargo?

Entrevistado:
Ha cerca de um ano. Entrei primeiro como estagiaria profissicnal.

Entrevistador:
la participou em alguma formacao relacionada com as fungdbes gque exerce
atualmente?

Entrevistado:
M&o, nunca participei em formagoes promovidas pela Universidade. Mo entanto, no
ano passadoe realizei uma formagao de inglés na Babgliym.

Entrevistador:
Pode descrever as suas principais fungoes no dia a dia?

Entrevistado:

Fago ficheiros em Excel, levantamento de dados e gestdo das inscrigoes dos
alunos. Elaboro documentos, suplementos ao diploma e cartas de cursoc — tanto
as minutas como a parte da emissao.

Entrevistador:
E gue competéncias considera fundamentais para desempenhar as suas fungoes
de forma eficaz?

Entrevistado:

Acho importante desenvolver a comunicacao, sobretudo nas respostas por e-mail,
inclusive em inglés, para uma escrita mais formal. Tambeém considero o Excel
essencial para tratar e filtrar dados dos alunos. 530, talvez, as duas dreas mais
relevantes,

Entrevistador:
Ha algum aspeto ou tarefa que considere mais desafiante, que sinta necessidade
de melhorar?

Entrevistado:

Mao sinto grandes dificuldades, mas acredito que a formacao @ fundamental
porque nos permite adquirir novas competéncias que podemos aplicar no trabalho.
Além disso, ajuda no desenvolvimento pessoal — aprender a lidar com erros, gerir
o tempo e responder melhor a diferentes situagoes.

Entrevistador:
Que arsas considera que poderiam ser alvo de formacio para melhorar o seu
desempenho?

Entrevistado:
Gestao de tempoe, organizagae, planeamento e trabalho em equipa.

Acho que seria Otil um workshop ou cursc sobre esses temas, porque trabalhamos
muito em grupo & € importante saber lidar com diferentes pesscas e formas de
trabalhar.

Entrevistador:
Portanto, esta a referir-se mais 4 formacio transversal, certo? Comunicagao,
gestan, resolugio de conflitos?

Entrevistado:
Sim, exatamente. Essas formagoes seriam muito uteis.

Entrevistador:
E quanto a formacgao técnica — ferramentas especificas, softwares, sistemas de
gestan?

Entrevistado:
Sim, o Excel & fundamental. E também o dominic dos sistemas de gestdo da
Universidade.

Entrevistador:
Prefere formagdes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:
Prefiro online, E mais flexivel & permite gerirmelhor o tempo. As vezes temos tarefas
no horario de trabalho, e o formato online facilita a conciliagao.

Entrevistador:
E qual seria, para si, a duragéo ideal de uma formacgao?

Entrevistado:

Acho que & melhor ter formagdes com sessdes curtas, talver duas ou trés por
semana, em vez de uma sessdo muito longa. Assim mantém-se a motivagio e o
foco.

Entrevistador:
Existe algum tema de formagio gue ainda nao tenha sido abordado, mas que
considere relevante?

Entrevistado:

Pelo gque cbservei este ano, ndc encontrei muitas formacgoes internas nesse
sentido. Clarc que podemos procurar fora, mas dentro da Universidade seria bom
haver mais oferta, especialmente em softwares e desenvolvimento pessoal.

Entrevistador:
De gue forma acredita que a formagdo pode impactar positivamente o seu trabalho
e 0 das suas colegas?

Entrevistado:

& formacéo permite-nos evoluir, aprender novos pontos de vista e adaptar
conhecimentos ao nosso trabalho. Mesmo gue o conteddo ndo seja diretamente
relacionado, hé sempre algo que podemos aplicar para melhorar.
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Apéndice 23: Transcricao das Entrevistas

E21

Entrevistado:

Fago parte da area da pés-graduacdo e sou responsavel pela rececéo de
candidaturas e inscrigies. Desempanho também fungtes de secretariado num dos
cursos. Sou responsavel pelo manual de procedimentos da Alianga — sempre que
ha algum tépico novo, sou eu quem o atualiza. E basicamente nessa drea que
trabalho.

Entrevistador:
E ha quanto tempo desempenha estas fungoes?

Entrevistado:
Desde 2022,

Entrevistador:
la participou em alguma formagdo relacionada com as fungbes que exerce
diariamente?

Entrevistado:

Sim. Fiz uma formagac scbre o sistema docem, porgue trabalhamcs com ele para
candidaturas, inscrigoes e submisséo de diplomas para assinatura. Fiz tambgm
uma formagac de Protegac de Dados, uma vez que, por ser tudo muito manual, &
preciso termuita atengao a partilha de dados dos inscritos. Essaformacao foi muito
importante para perceber o que posso ou nao divulgar.

Entrevistador:
Pode descrever as suas principais fungoes no dia a dia?

Entrevistado:

Respondo & pedidos de informacéo sobre os cursos da Alianga. Receciono
candidaturas quando estdo abertas e verifico se toda a8 documentacéo estd em
conformidade. Durante o periodo de inscrigbes, recebo e valido as inscriges dos
estudantes e envio as respetivas declaragdes. Comunico frequentemente com os
coordenadores de curso — por exemplo, quando alguém pede inscrigéo fora do
prazo ou para enviar atas de seriacio para assinatura. S&o muitas tarefas distintas,
todas a acontecer ao mesmao tempo.

Entrevistador:
E gue competéncias considera fundamentais para desempenhar bem o seu
trabalho?

Entrevistado:

E eszencial ter conhecimentes informéticos, es pecialmente de Excel & Word,
porque trabalhamos muito com essas ferramentas. Tambem considers imporiante
a comunicagio — saber responder a pedidos de informacgao e lidar com as pessoas
de forma adequada. Como ndo existe um sistema informatico central, precisamos
de dominar varias plataformas manuais, e isso exige atencgio e organizagio.

Entrevistador:
Existe algum aspeto ou tarefa que considere particularmentes desafianta?

Entrevistado:
Sim, a falta de um =sistema informatico. Como tudo & manual, temos de verificar

cada detalhe g, s vezes, pode falhar alguma coisa. Um sistema informético
tornaria o trabalho mais eficiente. Fora isso, o restante & mais intitivo, pois
seguimos procedimentos definidos.

Entrevistador:
Que dreas considera que poderiam ser alvo de formacgdo para melhorar o seu
trabalho & o dos seus colegas?

Entrevistado:

Acho que seria importante formacgao em desenvolvimento pessoal, organizacio do
trabalho e gestiao de tempo. E, claro, informatica — especialmente para qguem nao
estd tho 4 vontade com o Office. 14 fiz uma formacgio de Microsoft Word, que foi Gtil
por causa do manual de procedimentos que elaboro.

Entrevistador:
E em termos de formacg&o técnica ou transversal?

Entrevistado:

As formaghes técnicas, como software & sistemas de gestio, sio essenciais. Nas
transversais, considero muito importantes as de comunicagdo, gestdo de tempo €
resolugio de conflitos.

Entrevistador:
Prefere formagtes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistado:
Prefiro onling, porgue tenho varias atividades fora de trabalho e € mais pratice. Mas
compreendo que ha pesscas que preferem presenciais, e tudo bem.

Entrevistador:
E qual considera ser a duragée ideal de uma formagao?

Entrevistado:

Depende do tema. Por exemplo, a formagiao de Docem durou seis horas em dois
dias. Agora vou fazer uma de gestéo de tempo que tem 25 horas, mais espagada.
Acho que deve depender sempre do conteudo e do objetivo da formagao.

Entrevistador:
Existe algum tema de formacgao que ainda nac tenha sido abordado e que considere
relevante?

Entrevistado:
Sim, o desenvolvimento pessoal e a gestdo de tempo. 580 areas que nem sempre
sdo abordadas, mas que considero muito importantes.

Entrevistador:
De que forma acredita que a formagio pode impactar positivamente os
trabalhadores?

Entrevistado:
A formacgio daé-nos novos conhecimentos gue depois podemos aplicar no nosso
trabalho. E essencial para melhorar continuamente.
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Apéndice 24: Transcricao das Entrevistas

E22

Entrevistado:

Tecnico de Informatica.

Entrevistador:

Ha quanto tempo desempenha estas fungtes?
Entrevistado:

Ha cerca de 31 anos.

Entrevistador:

Ja participou em alguma formacgao diretamente relacionada com as suas fungdes?
Entrevistado:

Sim. Em Administragdo de Redes e Administragdo de Sistemas Operativos.
Entrevistador:

Pode descrever, por favor, as suas principais fungoes?

Entrevistado:

Manutencgao e instalagdo de software e hardware (computadores) dos servigos e,
na area da graduacgac, tarefas como o calculo das inscrigdes, entre outras.

Entrevistador:

Que competéncias considera fundamentais para desempenhar bem o seu
trabalho?
Entrevistado:

Gestdo de tempoe, atengio ao detalhe, organizagéo e disponibilidade.
Entrevistador:

Ha algum aspsto particularmente desafiante em que a formacao pudesse ajudar?
Entrevistado:

Ma informatica tudo evolui rapidamente; & preciso atualizacio constante,
Entrevistador:

Que arsas de formacdo seriam Gteis para =i e para os colegas da USGA?
Entrevistado:

Para os colegas, tude o que seja Microsoft Office (Excel, Word, Outlook). Usamos
menos algumas ferramentas e desaprende-se; convem refrescar. Para mim, redes
e sistemas operativos — também atualizagdo continua, Muitas vezes pesquiso e
aprendo autonomamente.

Entrevistador:
E em termos de software e sistemas de gestao internos?
Entrevistado:

E sempre positivo — aprender e recordar conteddos
acompanhar a evolugao diaria da area.

anteriores ajuda a

Entrevistador:

E quanto a formagdo transversal (comunicacdo, gestdo de conflitos, gestio de
tempo)?
Entrevistado:

Acho fundamental.

Entrevistador:

Prefere presenciais, online ou hibridas?
Entrevistado:

Presenciais.

Entrevistador:

Qual a duragao ideal?

Entrevistado:

Formagbes curtas.

Entrevistador:

Tem alguma sugestao de temas adicional?
Entrevistado:

Informatica e gestao de conflitos. Fiz recentements uma agdo (ndo me recordo do
nome}, mas foi atil,

Entrevistador:
De que forma acredita que a formacgdo impacta o trabalho?
Entrevistado:

Como tudo evolui, a formagdo mantém-nos preparados e ajuda a recuperar
pequencs aspetos que, por falta de uso, se esquecem. Os apontamentos das
formagbes sdo Oteis para resolver situagoes e vamos aproveitando esse
conhecimento no dia a dia.
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Apéndice 25: Transcricao das Entrevistas

E23

Entrevistada:

Tecnica Superior.

Entrevistador:

Ha quanto tempo desempenha este cargo?

Entrevistada:

Ha cerca de 2 anos neste cargo, mas trabalho na instituigdo ha 24 anos.
Entrevistador: J

a participou em alguma formagao diretamente relacionada com as suas funcgoes
diarias?

Entrevistada:

Sim. Sobretudo inglés (mais direcionado para o contexto académico) e formacdes
de gestio de conflitos, gestio de stress e inteliggéncia emocional — ndo séo sempre
“diretas”, mas tém impacto no nosso trabalho.

Entrevistador:
Pode descrever as suas fungoes do dia a dia?
Entrevistada:

Sou responsavel pelos processos de candidaturas e matriculas. Parametrizo
concursos de doutoramento e mestrado e, em alguns casos, de licenciatura. Alem
dizso, desempenho outras tarefas quando € necessario — apoio & Diretora de
Servigos, qualidade, e informacéae interna para enviar as Escelas. O trabalho tem
picos: de fevereiro a outubro/novembro estou focada em candidaturas, matriculas
e parametrizagbes; depois ha um periodo mais calmo em que surgem outros
trabalhos.

Entrevistador:

Que competéncias considera fundamentais para um bom desempenho?
Entrevistada:

Dominio das ferramentas informaticas, agilidade e perspicacia, e experiéncia que
dé sensibilidade para lidar com diferentes situagoes. A organizagao & importante —
cada um tem o seu metodo; este & o meu.

Entrevistador:
Ha algum aspeto desafiante onde a formacao ajudaria?
Entrevistada:

Inglés. Ja fiz muitas fermagoes, mas sem pratica esguece-se. O vecabulario
académico & exigente e lido diariamente com internacionais; preciso de responder
em inglés quase todos os dias. Existemn tradutores, mas nao substituem o dominic
dos termos especificos.

Entrevistador:

E gquanto a formagdes técnicas

Entrevistada:

(software, sistemas, plataformas)?

Pessoalmente ndo sinto necessidade. Sou desenrascada: aprendo por tentativa-
erro e consigo adaptar-me. No geral, admito gue possa ser dtil para outros colegas.

Entrevistador:

E as formacoes transversais (resolucdo de conflitos, gestdo de tempo,
comunicagao)?
Entrevistada:

14 fiz muitas. Sao Gteis, mas nem sempre se aplicam na pratica como gostariamos.
Gestao de conflitos & stress continuam relevantes, mas questiono até que ponto
resclvem totalmente os problemas.

Entrevistador:
Prefere presenciais, online ou hibridas?
Entrevistada:

Prefiro presenciais pela interagéo e pelo petworking (por reste a quem falamos ac
telefone). As online sdo Gtimas para conciliar horarios — também funcionam bem.

Entrevistador:
Qual a duragao/frequéncia ideal?
Entrevistada:

Depende do objetivo. Para cumprir necessidades profissionais, formacgies curtas.
Para interesses pessoaiz e aprofundamento, formagdes mais longas, que
mergulhem nos temas.

Entrevistador:
Ha algum temna adicienal que considere importante?
Entrevistada:

Inglés (prioritario), gestao de conflitos e gestdo de stress. Trabalhamos com muitas
pessoas e muitas personalidades; saber prevenir o conflito & crucial — embora a
formag&o por si 56 nem sempre chegue.

Entrevistador:
De que forma a formacgdo pode impactar positivamente o trabalho?
Entrevistada:

Mo inglés, por exemplo, dar-me-ia mais 8-vontade para escrever sem perder tempo
a confirmar termos — seria mais rapido 2 eficaz. Mo resto, o essencial & saber fazer,
aperfeigoar e ter sensibilidade no desempenho.
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Apéndice 26: Transcricao das Entrevistas

E24

Entrevistada:
Trabalho em atendimento ao poblico na drea da pos-graduagao.

Entrevistadora:
Ha quanto tempo desempenhas essas fungoes?

Entrevistada:
Ha precisaments um ano. Complaetou um ano ne dia 3 de feveraing,

Entrevistadora:

13 participaste em alguma formagaoe diretamente relacionada com as tuas tarefas
diarias?

Entrevistada:

MNao.

Entrevistadora:
E formagoes ndo diretamente relacionadas?

Entrevistada:

Sim. Fiz uma formagio em Tecnologia & Comunicacae Educacional, este ano,
através da Alianga Pos-Graduacao. Tive também outras formactes ligadas a
protecao de dados, embora nao tio relacionadas com o meu trabalho diario.

Entrevistadora:
Podes descrever as tuas funcoes?

Entrevistada:

Fago atendimento a estudantes e futuros estudantes de mestrado e doutoramento.
Esclareco dividas sohre questdes académicas, trato de pedidos como emissio de
certidoes, marcagio de épocas especiais e outros requerimentos. Durante a tarde,
fago igualmente atendimento online, por videochamada (Teams).

Entrevistadora:
Que competéncias consideras fundamentais para desempenhar bem o teu
trabalho?

Entrevistada:

Saber ouvir & o primeirc passo. Depois, interpretar corretamente o gue o aluno
precisa e comunicar com clareza. E importante ter empatia & procurar agilizar ac
maximo os processos, dentro do que estiver ao meu alcance.

Entrevistadora:
Surge-te alguma situagdo desafiante por falta de formacgao ou conhecimento?

Entrevistada:

Mo inicio, sim. Vim do atendimento telefonice para o atendimento ao publico e tive
uma formagao “gxpress” com a colega anterior, que foi muite Otil. Entretanto,
assumi também fungées de bagk office gue ndc estavam totalmente definidas a
partida e, em certos mementos, faltava-me conhecimento mais aprofundado para
resolver algumas situagoes. Fui aprendendo e consolidando com a pratica.

Entrevistadora:
Que areas deveriam ser alvo de formagao para melhorar o trabalho na USGA?

Entrevistada:

Havia um conjunto de formagdes disponibilizadas pela universidade e escolhi trés,
Ate fevereiro de 2025, nenhuma tinha =sido disponibilizada. A gque mais me
interessava era sobre o sistema de gualidade, que considerc extremamente
importante para todos.

Entrevistadora:
E formagao técnica, por exemplo em software como Excel?

Entrevistada:
Acho importante, nao apenas para desenvolvimento pesspal. O Excel &
fundamental e da-nos muitas vantagens no dia a dia.

Entrevistadora:
E formagoes transversais, como comunicagao, gestio de tempo ou resolugio de
conflitos?

Entrevistada:
Sao extremamente importantes para o atendimento ao publico e também entre
colegas. Formacio em mediagio/gestao de conflitos seria muito bem-vinda.

Entrevistadora:
Preferes formagoes presenciais, online ou hibridas?

Entrevistada:
Hibridas.

Entrevistadora:
Qual seria a duracdo ideal?

Entrevistada:
Ja fiz formagdes curtas e uma totalmente online de trés meses. Sinto-me
confortavel com a duragao que for disponibilizada, consoante o tema.

Entrevistadora:
Queres sugerir mais algum tema?

Entrevistada:
Mediagdo de conflitos e gestdo da qualidade.

Entrevistadora:
De que forma acreditas que a formacao impacta positivamente os trabalhadores?

Entrevistada:

Mesmo gue ndo esteja diretamente ligada as fungdes, @ sempre uma bagagem gue
levamos connosco. A aprendizagem ao longo da vida ajuda-nos a aprimorar-nos
como profissionais da USGA e também como pessoas.
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Apéndice 27: Registo de Observacoes

Periodo de observacao: fevereiro de 2025

Local: Gabinete da Direcdo — Unidade de Servicos de Gestao Académica (USGA), Universidade do
Minho

Tipo de observacao: Nao participante

Objetivo: |dentificar incidentes criticos, padrdes de comunicacao e necessidades de formacao

associadas ao desempenho das funcdes administrativas e ao suporte informatico.

Contexto/Situacao

Data Observada Descricéo Resumida Implicacdo Identificada para Formacao
05/02/2025 Atendimento telefénico e Observou-se dificuldade em gerir multiplos Formacdo em gestdo de tempo e multitarefa em
gestdo simultdnea de e-mails canais de comunicacéo (telefone, e-mail, contexto administrativo; estratégias de
presencial), com risco de interrupc¢ées e priorizacdo e atendimento multicanal.

perda de informacao.

12/02/2025 Utilizacdo do sistema DOC- Durante o registo de processos, verificou-se Formacdo pratica em utilizacdo avangada do
UEM hesitagdo na navegacdo e no uso de DOC-UEM e procedimentos de verificagdo de
funcionalidades mais avancadas. dados.
19/02/2025 Comunicagéo entre nicleos Dificuldades de coordenacéo entre dois Acdo de comunicacéo interna e colaboragéo
distintos da USGA ntcleos na transmisséo de informacéo interdepartamental; reforco do uso eficaz das
sobre prazos académicos. plataformas colaborativas (Teams).
26/02/2025 Atendimento presencial a Notou-se inseguranga na comunicacdo em Formacdo em inglés funcional e atendimento a
estudante internacional inglés e dificuldade em esclarecer estudantes internacionais; reforco da empatia e
procedimentos administrativos. clareza na comunicagéo.

Fonte: Elaboracéo prépria (2025).
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Apéndice 28: Grelha de Codificacao Tematica

Objetivo: apresentar as principais categorias e subcategorias resultantes da analise tematica reflexiva

das entrevistas realizadas aos colaboradores da Unidade de Servicos de Gestdo Académica (USGA).

Tema Principal

1. Ferramentas e Sistemas do

Trabalho Diario

2. Linguas e Comunicagio Escrita

3. Competéncias Transversais

4, Conhecimento Institucional

5. Temas Regulatérios e de

Avaliagdo

6. Integragdo e Cultura

Organizacional

Subcategorias / Cédigos

- Utilizagdo do Excel

- Atualizagdo no DOC-UEM

- Gestdo documental eletronica

- Integragdo de plataformas (Portal Académico,

Secretaria Eletrénica)

- Inglés funcional
- Escrita institucional de e-mails

- Clareza & uniformidade na comunicacio externa

- Gestdo do tempo
- Organizagio e priorizagio de tarefas
- Trabalho em equipa

- Gestio de conflitos

- Estrutura e funcionamento da UMinho
- Articulagio entre servigos

- Procedimentos e fluxos internos

- RGPD / Protegdo de Dados
- CADAP

- Procedimentos de avaliacio académica

- Sentimento de pertenga
- Comunicagdo interdepartamental

- Bem-estar e coesdo de equipa

Exemplo de excerto (anonimizado)

"Uso o Excel todos os dias, mas s6 para coisas
basicas. H3 formulas que me dariam jeito
aprender.” (EQT)

“Quando o e-mail vem em inglés, perco algum
tempeo a traduzir e a garantir que a resposta esta
correta.” (E15)

"Ha dias em que as tarefas se acumulam e ndo

conseguimos acompanhar tudo.” (E03)

"As vezes ndo sei bem para que servico devo

encaminhar determinado pedido.” (E11)

“Tenho dividas sobre o que posso ou nio

partilhar com os estudantes.” (E19)

"Sinto que ja n3o conhego bem as pessoas dos

outros ndcleos.” (E21)

Fonte: Elaboracdo prdpria com base na analise tematica reflexiva das entrevistas (Braun & Clarke, 2006).
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Implicagdo para formacgio

Formacdo pratica em Excel
intermédio e avancado; reforgo no
uso integrado de sistemas

académicos.

Formagdo em inglés para
atendimento académico e redagdo

de comunicagdio institucional.

Sessdes sobre gestdo de tempo e
produtividade; dindmicas de equipa e

resolugdo de conflitos.

Formacgdo breve sobre organizacdo
institucional e fluxos administrativos
da Universidade do Minho.

Formagdo continua em RGPD, ética
odministrativa e processos de

avaliagio.

Propostas de atividades de
integracdo e reforco da identidade

organizacional da USGA.



Apéndice 29: Graficos de participacao formativa (2023-2024)

Formacoes Disponibilizadas Frequéncia de Formagdes
. Colaboradores USGA
14 40
12 35
10 0
. 25
20
6
15
4
10
2
5
0
Total Formagoes Com Relevancia USGA a
2023 2024
W2023 W2024
W Total Colaboradores M Fizeram Formagao
Total Formagdes |Com Relevancia USGA Total Colaboradores Fizeram Formagao
2420 L 12 2023 37 28
2024 15 9 2024 39 13
Distribuicao da oferta formativa ao longo do
ano
N€ de Formacoes por Colaborador USGA 7
6
30 .
25 S
3
. : | L
1
. - | 1 ]
e\\0 é\@ \qo ‘6} '0‘0 < $ o r}o © ‘0\0 ‘0\0 ’Q&D
m I I I ¢ “6\0‘ M R 5“@6\ 0&0 ¢°‘P 0"49
5
2023 m2024
D —
Com Freguéncia de 1 Formagéo = 2 Formagdes
Formagées 2023 2024
m2023 m2024 Janeiro 1 0
Fevereiro 0 0
Marco 0 0
Com Frequéncia de Formacoes 1 Formacao 22 Formacoes Abril 0 1
2023 28 10 18 Maio 2 3
2024 13 12 1 Junho 0 0
Julho 0 1
Agosto 0 0
Setembro 0 0
Qutubro 1 2
Novembro 2 2
Dezembro 6 0

Fonte: Elaboracao propria com base nos registos

de formacao da USGA (2023-2024)

107



Apéndice 30: Proposta de Atividades de Integracao

Nome da atividade: "Conexio USGA — Pensar, Partilhar, Malhorar"

Objetive: Promover a mtegragio entre oz colaboraderss da USGA, fortalecer o sentido de pertenga e
incentivar a colaborapio nz melhoria dos sarvigos.

Duracio: 1h43

Participantes: Todos os colaboradores da USGA (distribuidos aleatoriamente em grupoz de 4 a 6
peszoas)

Pazzo a passo:
1. Aprezentagio e Explicacio da Atividade (prezencial ou por email) 10 minutoz
Breve introdugio sobre a importancia do espirite de equipa & da melhoriz continua na USGA.

Explicagio das regras da atividade (por exemplo: devem zpenas partilhar ideias antre oz colagas de grupe
2 nio com colegas de outros grupes; todos os membros do prupo devem intervir, partieipar e dar ideias
relavantes)

2. Formacio Aleatoria dos Grupos 10 minuntos

Cada colaborador recebs um mimesro ou cor para definir oz grupes de forma alsatdria, garantindo mistura
entre diferentes zalas e fungdes.

3. Dizcnssdo daz Perguntaz 40 minutos
(Cada grupo recebe 3 perguntas para debater & sugerir solugdes.
Exemplos de parguntas:
"Que mealhorias poderiam zer feitas para tornar o atendimento mais eficiente7"
"Como podemos melhorar 3 comunicagio intarna na TTRGEAT”
"Que agdes ajudariam a fortalacer o aspinto de sgquipa & o bem-estar dos colaboradores?"
Diois membroz do zgrupe ficam responsavets pele apontamento das idetas discutidas.
4. Aprezentacio daz Ideiaz 30 minutoz
Cada grupo partilha as suas sugestdes.
Diseussio aberta sobre ideias inovaderas e aplicdvels.
5. Encerramento & Reflexio 15 minutoz
Apgradecimento a todos o3 participantes.
Identificagio das melhores sugestdes para possivel mplementagio.
Materiaiz neceszarios:
*  (Cartolinzs ou folhas grandes para anotagdes.

*  Canetas ou marcadores.

*  Projetor (se neceszana).

2.7 Atividade
Nome da atividade: " Troca de Experiéncias — Dezcobrinde a USGA "

Objetive: Promover o sentido de pertenca a USGA através da troca de experiéncias entre colaboradores
de diferentes dreas, permitindo que conhepam melher o trabalho dos colegas e compreendam a
importineia de cada fungio dentro da unidade.

Duracio: 3 2 4 horas (pode ser ajustado conforme a disponibilidade da squipa)
Participantes: Todos oz colaberadorss da USGA| organizados em grupos mistos.
Paszzo a paszo:

1. Aprezentacio e Explicacio da Atividade (presencial ou por email) 10 minutos
Breve introdugio sobre a importaneiz do conheeimento transversal entre dreas.

Explicapio das regras da ztividads. (por axemplo: é obrigatorio sscolhar colezas com quem nio tenham
grande afinidade de forma a conhacé-los melhor e perceber as suas tarefas didrias)

Cada eolaborador ezeolhe uma fungdo on drez da USGA que gostaria de conhecer melhor.
2. Formacio Aleatoria dos Grupos 10 minutos

Formagio de grupos mistos 3 sorte, garantmde que cada peszoa saja colocada numa sala e funglo
diferent= da habitual

Os colaboraderes dsslocam-zs para as novas salae 2 s30 recebidos pelos colagas daguela drea.
3. Periodo de Obzervacio e Interacio 2 horasz
05 participantes acompanham o trabzlho da nova equipa, obesrvande procssses e desafios do dia a dia.
Poderio fazer perguntas e mteragir com os colagas da drea.
4. Momento de Reflexio e Partilha 1 hora
Todes ragreszam a um ezpace comum para partilhar as suas experiéneias.
Cada eolzborador responde a perguntas como:
O quoe mais te surpreenden nesta funedoT
D gue forma & gue esta drea se relaciona com o teuw frabalho?
Chue sugestdes danas para melhorar a colaboragdo entre dreas?
Dhscussdo zberta sobre melhorias intemas e reforgo do espinto da equipa.
£. Encerramento & Agradecimento 15 minutoz
Sintese das principais aprendizagens.
Agradecimento aos participantes.
Possivel recolha da feedback parza futuras edigdes.
Materiaiz necessarios:

*  Sala para a reflexio final
® Elocos de notzs ou formulario dizital para racalker percegdes dos participantes
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Apéndice 31: Proposta de Atividades de Integracao

Nome da atividade: " Espago de Ideias — Crescer em Equipa ™
Objetive:
Pramover wn ambisnte colzborativo e participativo na USGA onde oz colaboradaores pozzam partilhar ideias, dar
feedback constnative a propar solugdes pars malhorar o fimcionamante da unidade. Fortalacer o sentido de partencz e
a conmmicasio imterna
Formato:

*  Duragio: 15 2 20 minatos por sesado

*  Frequéncia: Trimestral

®  Participantes: Todos oz colsboradores da TSGA, organizados em pequanos srupos ou equipss de trabalho
Passo 8 passo:
Convite & Preparacio (1 semana antes da sessio)
Envio de um couvite simples por smail, reforgands o carater hreve e objetivo da renniia.

Inchui um peguens formmlario apcional (Goozle Eors, par exenplo) onde os colaboradores podem antacipar
sugesties ou temas a discutin, para ofimizer o tempo da sessdo.

Estrutura da Sexsdo de Feedback 15 2 20 minutos:

1" Momento — Abertura:

Ereva introdugio

Feforgo da importincia da partilhz de ideizs @ do respeito mimo.

2° Momento — Partilha de Feedback:

Perguntas arientadoras:

O que estd 2 fncionar bam pa USGAT

Qe desafios ou dificuldades tens enfreamtado?

Tens zlzmma sugestio para melhorar procassos o fortalecer a colzsboragio entre equipas?

Cada colabarador tem 2té 1 minuto para partilhar 3 sua opinide — rapido, direto & sem mtermupsdes.

3" Momento — Fecho & Proximos Pazzos:

Serdo resumidos oz principaiz pontos discutidos.

Az sugesties 30 registadas num documento aoassivel a todos (por exemple, mma pasta partilhada no Google Dirive).
Fefora-ze que as ideias spresentadas sardo analizadas e qua havers acompanhamento nos proximos encontros.
Seguimento Pdi-Sessda;

Partilha de um Fesumo das Conchisdes por email, com destaque para as ideias a implementsr gn estadar.

Um aspago digitz] (esx. mural online como Padlet) onda oz colaboradores podem continuar 3 adicionar sugestdas
amtra seszdes.

Materiais necessarios:

»  %3la para a reunido.
+  EBlocos de notas ou formmilirio digital para recolher perceciies dos participantes.

4" Atividade
Nome da atividade: “UUSGA ao ArLivre — Conectando Pessoas, Inspirando Ideiaz"

Objetiva:
Promever momentos de descontragio & convivio entre oz colaboraderes da USGA através de
atridades ao ar Invre, reforpande lagos, incentivando o bem-estar o fortalecendo o 2spinto de equipa.

Formato:
# Duracdo: 1 hora (durante a hora de almoga)
*  Frequéncia: Trimestral {(pedende ajustar consoante 2 adasio)

® Loeal: Ezspagoz verdes dentro da Universidade do Minho {ex.: Jardim da Rerteria, zonas
ajardinadas junto ac Complexo Pedagégico, ou o Larze do Page)

* Participantes: Todos os colaboradores da USGA
Propoataz de Atividades:
1. Caminhadas Conectiva
Caminhada lave de 30 mmutos pelos ezpagos verdss da Univerzidade.

Ao longo do percurzo, criam-se pequencs grupos mistos parz conversas informais, meentivando que
cada um fale um pouco sobre 2 sua fungio na USGA.

Mo final, um momento de partilha répida — “0 que mais te surpreendsu sobrz o trabalho de um
colega?”

2. Pienic e Partilha
Todos trazem um znack leve & sandavel para um picnic em grupo.

Proposta de dindmica: cada participante partilha uma peguena curiosidade sobrs =1 ou wma 1dsia que
gostaria de implementar na USGA.

Um paguenc "Mural de [deias" (fizico ou digital) onds todos podem deixar sugesties para atrvidadas
futuras ou melhorias mternas.

3. Sessio de Mindfolarss e Relaxamento

Uma breve sess3o ao ar livre, liderada por um celzborador veluntirio, com foeo na respiragio,
relaxamente 2 bem-estar mental.

Excalante para raforgar o squilibrio emocional e aliviar o stress.
Orzanizacio:

*  Comunicacio: Drulzacio antecipada via email destacando a lavera da ruciativa e
meentivando a participacio.

®  Materizis: Mantas ou toalhas para o picnie; Cartdes ou post-its para 0 "Mural de Ideras”

# Plano B: Em cazo de man tempo, recrzganizar a atrvidade para uma sala ampla, mantendeo o
espinito descontraido.
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Apéndice 32: Proposta de Atividades de Integracao

£* Atividade
Nome da atividade: “Mentoria USGA — Crescer Juntos™

Objetive: Criar um =istema de mentaria onde colzbaradores mais experisntss orientam e integram novos membros da
aguipa, promovendo um amhisnte de apoio, partilha de conhecimento & fartzlecimento do aspirito de pertena 3
USGA

Duracio:

®  Drograma comtimo, com e ciclo de 3 meses por dupla (mentor-mestorada).

®  Sessies de acompanhamento mensaiz (30 minutos g 1 hars).
Participantes:

»  Mentores: Colaboradores com experiéncia consolidada na USGA.

*  Mentorados: Noves colaboradores ou qualquer menbro que deseje dasanvolver competéncias espacificas.
Passo & paszo:

1. Lancamento do Programa:

Apresentagio oficial do programa a toda a equipa, reforgande qua nz mentoria tanto os mentores como o2
mentorados crescam juntos.

Fecolhs voluatiriz de inscriges, perzuntando:

®  Querss ser menror?
s Gosmavar de ter um wenior?

Tdamtificagio de dreas de interesza (por exemplo: gestio de processos académices, stendimerts a0 astadante,
ferramentas intemas, erire ouTos).

1. Emparelhamento:

As duplas {mantor-mentorado) sio formadas com base nas fungdes, intereszes e objetivos, promovendo mistura
entre diferentes zalas e tarefas.

0 foco & conectar pessoas que pomalments nio irterazem dirstamente no dia a dia.
3. Plano de Mentoria:

Cada dupla define um plano simplas:

Objetives: O gue ¢ mentorado guer aprender ou melhorar?

Enconiros: 1 reumiZo por més (presencizl cu online, conforme a praferéncia).

Atividades: Pode incluir, ou saja, assistir 2 uma tarefa especifica, discutir boes praticas ou trabalkar num pagueno
projeto interma.

4. Sessdes de Checlk-in:

A cads 3 meses, ka wn Encontro de Mentoria USGA — uma reumizo informal cnda todas s duplss partilham
aprendizzzens, difficuldades e sugasties.
Proposta de pergumtzs para a partilha:

®  Qual foi @ maor descoberta neste ciclo de mentoria?
* D qus forma esta sxperiéncia mudou a tua visds sobre o trabalhe na USGA?

Az melhares praticas podem ser registadas mm Guia de Mentoria USGA colabarativo.

6.* Atividade
Nome da atividade: “USGA Celebra — Juntes em Cada Momento™

‘Ohjetiva:
Fecomnecer e celebrar conguistas, aniversarios, & datzs importantes dz equipa da USGA| promevendo o espirito de
pertenga, reforgando lagos entre colegas e crizndo um ambisnte positivo @ motivadar.

Proposta de Afividades:

1. Celebragies Regulares (Datas Pesscais e Profissionais)
Aniversarios:
Ji ewe pravica” Continescia do ervio dos emails personalizades 2 cadz aniversariarts.

Sugestdo adivienal: Crizr wn Calendario de Aniversarios da USGA (Hsico ou digital) acessivel 2 todos —um
murzl simples onde se possam deiwar mensagens.

1. Datas de Enirada na Equipa:

Enviar 1m email de parabéns 20 colaboradar no aniversirio da wzhalha, destacando a sua conrribnizEo pava a
USGA. Para marcos importantes (e 5 ou 10 anos), oferecer um certificado de reconbecimento ou wm pequena
brinde (irn cademo personzlizade ou uma planta para a secretiria).

3. Celebragies Tematicas e Festivas
1. Convivies de Pascoa, Sdo Martinhe e Natal:
Pascoa: Almogo partilkado on lanchs com waca simbalica de docss.
Ssio Martinho: haguto ao ar lives com castanbag aszadas, jogos wradicionais e um maomerto de partilha.
Natal:

#  Tantar ou lanche de IMatl

»  dinidade diversida; "Amige Secreto Criative” — em vez de presentes, cada wmn escreve uma mensagem
positiva ou \nna memdria engragada sobre o colega que lhe calhar

#»  Mural de deszjos para 0 novo ana.

2. Festade Verdo da USGA:
Um encontro @0 ar livre denmo do campus (ex: pionic ou churrasco nos jarding da Universidade).
Dinftmicas sugeridas: Ouis da USGE4 — um joge de pergumtas sobra curiosidades da Universidade a dz equipa.
Arvors dos Smihos Profissionmis — onde cada colaborador escreve um ohjetive pars o praximo ano.
4. Reconhecimento de Conguistas
1. Quadro de Conguistas da USGA:
Um nuarzl (fzico o digitsl) onds e destacam realizagdes da equipa, coma:

+  Conchizdo de projetos importantss.
+  Fommagio profiszional concluida por colabaradores.
#  Ideias inovadoras implementadas.
Amalirado trimesmalmesnts para manter 3 mativagEo e o orgulho colstiva.
1. "Momento de reconbecimento’:

Mas reumides garais da USGA, reservar sempre 5 minatos pars destacar sucessos — tanto individuzis coma de
equipa.

Qruzlguer colzborador pode sugerir wrn colega que mersce reconhacimants por 2lso que tenha faito recamtaments,
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Apéndice 33: Proposta de Atividades de Integracao

7.* Atividade
Nome da atividade: "Dezafioz & Competicdez USGA — Conectados pelo Ezpirito de Equipa”

Ohjefive: Promover um ambiente colzboratrve 2 positivo através da desafios intemos & competipdes
szuddveis, incantivando a3 eriatividads, 2 partilha dz conhecimento & o fortalecimente dos lagos enfre oz
colaboraderas da Unidade de Servigos de Gestio Acaddmica (USGA) da Univerzidads do Mmnho.

Proposta de Atividades:
1. Dezafio "Retratos com Elogios"

Dezerigio: Uma atividade interativa em que cada colaberadeor recebe, da forma aleatoria, 2 fotografia de
um colaga e esereva tréz alogios ou caracterishicas positivas sobre esza pazzoa. O objetive é reforgar a
autoastima e 2 unido da equipa.

Paszsoe:
1. Recolha daz fotografiasz:

o Todeos oz colaboradores saviam uma fotografia tipo retrato (tamanho uniforme) por
email ou enfregam em formato fsico.

2. Dhstribuicio dasz fotos:
As fotos sBo misturadas num saco e cada colaborader retiva wna, sem revelar quam lhe calhou
3. Esecrita dos elogios:

Cadz pessca escreve diserstamente, no verso da foto, 2 a 3 elogios/qualidades sobre o colega (a5
"Bempra dizposto 2 amdar”, "Tem wm prands sentido de humer™).

Azzmam com o primeiro nome.
4. Exposicio:

Az fotos s20 fixadas num "Quadro de Elogios USGA" usando welero ou pioneses, colocado mum espago
comum (comredor ou sala da reunides).

Incentivar que todos wisitem o quadre e lelam a: mensagens, promevendo wm ambiente positive.
1. Concurzo de Slogansz "A Nozsa USGA"

Dezerigio: Um concurso coativo onde os colzboradoras propdem =logans que represantem o espinito e os
valores da TUSGA.

Paszzoe:
1. Lancamento do desafio:

Comunicar a todos o ohjetive: eriar um slogan curto, criative e pesitive que reflita 2 missdo da USGA.
1. Submissdo:

Cadz colzborader pode submater até 2 propostas (por email ou formulirio onlima),

3. Votacio:
Organizar uma votagdo andnima, onde todos escolhem o seu slogan favaorito.
4. Revelacio e prémio:

0 elogan vencedor & anumcizdo muma reunido geral, sando exibido em locals sxtratézicos (corrador,
aszmaturas ds email, ste).

0 antor do slogan pode receber um prémio simbolico, como um bloce de notas personalizade on nma
canaca da USGA

3. Dezafio Fotografico "Olhares sobre a TSGA"

Deezericio: Convidar oz colaboradores 2 caphorarem momentos do dia 2 dia no ambiente de trabalho —
seja nma foto artistica da miversidade, da equipa em agic on da alge simbélieo.

Paszzos:

1. Tema: Pode variar, como "0 meu cantinho prefenido nz USGA" ou "Um momesnto qus me
inspira no trabalha.

Submizzdo: Fotos enviadzs por emal.

[

L

Exposicio: Criar uma galeria no espaco comum da USGEA ou em formate digital (Teams ou site
interno).

4. Votacio e prémio: Fotos maiz votadas racebam um certificado simbdlice ou um peguano
brinda.

4.Palestraz Inspiradoras ""Vozes gue Inzpiram USGA"

Deezericio: Orzamzar seszdes inspiradoras com oradores externos — como alppany da Universidade do
Winho ou especizlistas em dreas relevantes — gue partilhem as suas experiéneias e histérias de sucesso,
motivanda oz colaboradores.

Passos:
1. Identificacdo doz oradores:

A Driretora da USGA estd a explorar 2 zuz reds da contactos para identificar possiveis comidados.
2. Organizacio das sessdes:

Palastras trimestrais, com duragie de 30-43 minotos, segnidas de um paquenc aspapo para perguntas.
3. Temas sugeridos:

®  "(restio da Tampe e Produtividade”
s  "Histomas de Suceszo: Alumms da IWinhs!
*  “Inovagio e Cnatividade no Trabalho"

4. Divuolgacio:
Envio de convites por email e afixagio de cartazes nos comredores da UTSGA.
5. Feedback:

o final da cadz palestra, um formulinio simplss para recolher sugestdes de temas futuros.
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Anexos

Anexo 1: Consentimento informado da USGA

Universidade do Minho

TERMO DE CONSENTIMENTO PARA UTILIZACAO DO NOME DO SERVICO

Eu, Carla Isabel Pereira Lavrador, na qualidade de Diretora de Servicos da Unidade de
Servigos de Gestdo Académica (USGA) da Universidade do Minho, autorizo a estagiaria
Gabriela Ribeiro Pereira, nimero mecanografico PG53023, aluna do Mestrado em
Educacio - Area de Especializacio em Formacio, Trabalho e Recursos Humanos, a
utilizar o nome da Unidade de Servigos de Gestdo Académica no dmbito do seu relatério
de estagio e nos documentos anexos relacionados com o mesmo, exclusivamente para

fins académicos e de avaliagao.

Declaro ainda que esta autorizagao € concedida sem qualguer compensacdo financeira
e nao implica qualquer responsabilidade da USA quanto ao conteldo do relatdrio ou

dos documentos anexos que o acompanham.

Braga, 29 de abril de 2026

A Diretora de Servigos da Unidade de Servicos de Gestdo Académica da Universidade do

Minha,
CARLA ISABEL CARAGABEL PERGIA LIVMADO
PEREIRA LAVRADQR Dedes 20260430 03:09:38

#0100
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Anexo 2: Questionario de Satisfacao — Formacao XXXX

CARLA SABEL _‘
PEREIA LAVRADOR tis.

Universidade do Minho

QUESTIONARIO DE SATISFACAD — FORMAGAO 000

Acdo de formagdo:
Colaborador:

a) A preencher pelo Colaborador

Repercussio no desempenho das funcies

Teve repercussies negativas Mao surtiu efeitos nem Teve repercussies pasitvas Fui essencial para 2 methosia
positivos, nem negatuos do meu desempenha

Repercussio nas competéncias profissionals e pessoals adguiridas

Tewe repercissies negatvas Mo surtiu efeitos nem Teue repercussies posibvas Teva repercussies muito
positios, nem negativos positivas

Observacies e sugesthes

Colaborador: Data:

b) A preencher pelo Responsavel do Setor onde o funcionario exerce fungdes

ConsideragSo sobre a repercussio da agio de formacio no desempenho das fungies do colaborador
Tows rersercussies neaativas Méo surtiu efeitos, nem Tou reoercissies nosithas Fai essencial para melhoria do
pare = positivos, Nem negakivas . pos dezampenho do colaborador
Observacies e sugesthes
Responsdvel: Data:
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