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RESUMO

Esta tese centra-se numa investigacado realizada no ambito da avaliagdo da qualidade
em educacdo, mais precisamente em creche, através do recurso ao referencial
normativo do Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais, com 0 objetivo
central de conhecer as implicacdes e resultados da sua aplicacao para a resposta social
creche, numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social.

Através de uma metodologia qualitativa, desenvolvemos numa instituicdo particular de
solidariedade social com certificacdo da qualidade, um estudo de caso que contou com a
participacdo e colaboracdo de profissionais de alguns dos seus diferentes niveis
hierarquicos numa otica comparativa de perspetivas, sendo estes membros da direcao,
coordenacao, responsavel da qualidade e educadoras de infancia.

Como instrumentos e técnicas de recolha de dados foram feitas entrevistas individuais
semiestruturadas e uma entrevista Focus Group a partir de guibes de entrevista
preparados por temas e objetivos que conduziram a sugestdo de um conjunto de
guestdes. Estas entrevistas foram complementadas por uma analise documental e apos
todo o processo e analise procedemos a triangulacdo dos dados.

Da andlise dos resultados e das perspetivas dos atores conclui-se que apesar de alguns
constrangimentos, dificuldades, resisténcias e limitacdes referidas pelos participantes, o
balanco final da aplicagdo do MAQRS-creche na instituicdo é positivo e valeu a pena.
Apurdmos também que no final de todo o processo, 0s objetivos que motivaram a
decisdo da sua implementacéo, concretizaram-se e corresponderam as expectativas da
instituicdo face a validacdo da importancia do Modelo MAQRS enquanto normativo de
referéncia para a concretizacdo da avaliacao e certificacdo da qualidade das respostas

sociais junto da institui¢ao.

Palavras-chave: educacdo, respostas sociais, creche, avaliacdo e certificacdo da

qualidade.
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ABSTRACT

This thesis focuses on an investigation carried out in the framework of the evaluation of
quality in education, more precisely in nursery, by using a normative reference of quality
assessment model of social responses, with the central objetive of knowing the
implications and results of its implementation to the nursery social response in a Private

Institution of Social Solidarity.

Through gqualitative methodology, was prepared a case study as a research strategy,
which counted with the collaboration of a private social solidarity institution with quality
certification and with the participation of some of its different hierarchical levels in a
comparative perspetive, these being members of the direction, coordination, quality and

educators of childhood.

As instruments and data collection techniques were made individual semisstructured
interviews and a Focus Group interview from interview guides prepared by themes and
objetives which led to the suggestion of a set of questions. These interviews were
supplemented by a documentary analysis and the related data and information collected
were analysed through the technique of content analysis.

The analysis of the results and prospects of the actors led to the conclusion that despite
some constraints, difficulties, resistances and limitations referred to by participants, the
bottom line of the MAQRS-nursery application in the institution is positive and worth it,
and the objetives that motivated the decision of its implementation were accomplished at
the end of the whole process, matched the expectations of the institution and thus
validated the purpose of the MAQRS Model to provide normative reference to quality

evaluation and certification of social institutions

Key-words: education, social responses, nursery, quality evaluation and certification
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RESUME

Cette these porte sur une enquéte menée dans le cadre de I'évaluation de la qualité de
I'enseignement, plus précisément dans la garderie, par le recours au référentielle
normative le Modéle d'évaluation de qualité des réponses sociales, avec pour objectif
central de connaitre les implications et les résultats de son application a la réponse

sociale garderie d’'une institution de solidarité sociale privé

A I'aide d’'une méthodologie qualitative, une étude de cas a été développée comme une
stratégie de recherche, qui a compté avec la collaboration d'une institution de solidarité
sociale privée avec certificat de qualité et avec la participation de ses différents niveaux
hiérarchiques dans une perspetive comparative des points de vue, ceux-ci étant

membres de la direction, la coordination, la qualité et I'éducateurs de I'enfance.

Comme instruments et techniques de collecte de données ont été faites des entretiens
individuels semisstructuré et une entrevue Focus Group, de guides d'entrevue préparées
par themes et objectifs qui ont conduit a la suggestion d'une série de questions. Ces
entrevues ont été complétées par une analyse documentaire et les données et
informations recueillies de la méme ont été analysées par le biais de la technique

d'analyse de contenu.

L'analyse des résultats et des perspetives des acteurs a conduit a la conclusion que,
malgré certaines contraintes, les difficultés, les résistances et les limitations mentionnées
par les participants, le balance de I'application de MAQRS-garderie dans linstitution est
positive et utile et les objectifs qui a motivé la décision de sa mise en ceuvre on été
achevés a la fin du processus, correspondant aux attentes de l'institution et donc validé
le but du modéle MAQRS pour fournir une référence normative tout en réalisant

évaluation et certification de la qualité des réponses sociales aux institutions.

Mots clés: éducation, réponses sociales, garderie, évaluation et certification de qualité
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ESCOLA SUPERIOR DE EDUCAGAO DE LISBOA
DISSERTACAO DE MESTRADO AVALIACAO DA QUALIDADE EM EDUCACAO

“A experiéncia da implementagéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade, que originaram
as primeiras respostas sociais certificadas com a marca ISS, provam que € possivel
certificar a prestacdo de servicos no Setor Social, respeitando necessidades e
expectativas das partes interessadas e levando em conta as especificidades de

funcionamento destes servigos.”

MAQRS-Creche (2008:5)
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INTRODUCAO

Este projeto de Investigacdo surge no ambito do Mestrado em Administracdo Escolar, da
Escola Superior de Educacao de Lisboa e tem como tema “Avaliacido da Qualidade em
Creche, Implicacfes e resultados da aplicacdo do modelo de avaliacdo da qualidade das
respostas sociais - creche, numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social’.
Centra-se sobretudo na avaliagdo da qualidade dos servicos prestados na resposta
social creche e pretende-se com o mesmo, conhecer e compreender tal como o titulo
indica, as Implicacdes e resultados da aplicacdo do modelo de avaliacdo da qualidade
das respostas sociais - creche, numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social.

Nos dias de hoje ha diversificacdo de modelos e referenciais de autoavaliacdo e
avaliacdo das organizacdes educativas, possiveis de ser adaptados e adotados pelas
InstituicBes dedicadas a educacao de criancas dos 0 aos 6 anos. Para esta investigacao
o referencial cujo impacto de utilizacdo se pretende analisar € o Modelo de avaliacdo da
qualidade das respostas sociais - creche.

Portugal tem dispensado uma maior atencéo aos cuidados para a infancia desde 2000, a
partir da sua participagdo no estudo comparativo entre doze paises “Public Policy in
Early Childhood Education and Care” da OCDE (Organizacdo para a Cooperacdo e o
Desenvolvimento Econdmico) que resultou no relatério, “A educacao pré-escolar e os
cuidados para a infancia em Portugal” em que se realgou a falta de apoio e oferta por
parte do estado relativamente a esta faixa etaria, apesar do esforco pelo
desenvolvimento da educacdo pré-escolar. A educacdo pré-escolar evidenciava um
maior desenvolvimento uma vez que se assumiu cComo uma maior preocupacao para
Portugal desde 1994, quando o Conselho Nacional de Educagéo no Parecer sobre a
Educacdo pré-escolar em Portugal referiu a necessidade de construir referenciais e
orientacdes curriculares para a idade pré-escolar. Estas orientacdes curriculares para a
Educacdo Pré-Escolar foram publicadas em 1997 e paralelamente foram-se
desenvolvendo estudos acerca da avaliagdo das escolas e instituicbes educativas,

desenvolveram-se programas de avaliacéo e referenciais de avaliacao,

“Para além do curriculo oficial e dos modelos pedagégicos, os sistemas educativos
tém vindo a desenvolver referenciais para a avaliagdo da qualidade” Formosinho,
(2009:13)

Madalena Sousa Macedo Nabais 2
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A nivel nacional, foram construidos e adaptados alguns referenciais de avaliacdo como o
Modelo de Exceléncia E.F.Q.M. (European Foundation for Quality Management), o
Modelo C.A.F. (Common Assessment Framework), a Norma ISO 9001 (International
Organization for standardization) atualizada em 2008, o MAQRS (Modelo de Avaliacéo
da Qualidade das Respostas Sociais) desenvolvido pelo Instituto da Seguranca Social
em 2005 e revisto em 2008, entre outros referenciais e guides de autoavaliacdo e
avaliacéo.

Em 2002 foi publicada a Lei n°31 que estabeleceu a obrigatoriedade de avaliacéo para a
educacado e ensino ndo superior. A partir desta obrigatoriedade legal de avaliacdo tem
havido uma maior preocupagcdo por parte das escolas e instituicbes dedicadas a
educacdo, em formalizar e oficializar praticas de avaliacdo que ja eram nalguns casos
aplicadas embora na sua maioria de um modo informal.

Intencionalmente a instituicdo escolhida para colaborar nesta investigacdo, adotou o
Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais, criado pelo gabinete de
qualidade e auditoria do Instituto da Seguranca Social, no ambito do Programa de
Cooperacéo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais,
como referencial normativo para a autoavaliacdo, avaliacdo e posterior certificacdo de
algumas das suas respostas sociais entre elas a creche.

Quando em 2005 o ISS criou os Modelos de Avaliacdo das Respostas Sociais,
posteriormente revistos em 2008, criou-os para diversas respostas sociais,
nomeadamente para a creche, ndo existindo até hoje um modelo de avaliacdo da
qualidade especifico para a valéncia de pré-escolar. Assim as Instituicbes tém adaptado
o manual de creche a valéncia de pré-escolar bem como a realidade Unica de cada
Instituicao.

Considerando que a finalidade desta investigacdo é conhecer as implicacdes e o0s
resultados da aplicacdo da avaliacdo e certificacdo da qualidade através do Modelo de
Avaliacdo da Qualidade (MAQRS) na pratica de uma Instituicdo particular de
solidariedade social no ambito de creche, sera realizado um estudo qualitativo, assente
na auscultacdo de perspetivas e pareceres de alguns atores envolvidos, nomeadamente,

de membros da dire¢céo, coordenacéo e educadores.

Madalena Sousa Macedo Nabais 3
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Esta dissertacdo pretende apresentar de forma organizada, com uma estrutura e
sequéncia coerente e clara, os resultados do processo de investigagédo, pelo que se
optou por dividi-la em trés partes e quatro capitulos.

A primeira parte corresponde ao enquadramento tedrico com o capitulo | e I,

No primeiro capitulo — A Educacgdo de Infancia dos 0 aos 6 anos em Portugal sé&o
apresentados o ambito e limites da educacéo de infancia dos 0 aos 6 anos em Portugal,
0 seu contexto tedrico, legal, histérico e cientifico, onde é feita também uma breve
comparacdo com outros paises da comunidade europeia. E feita a sintese das
modalidades de oferta educativa para esta faixa etaria, revistos os estatutos do setor
publico, privado e particular cooperativo e descrita a realidade das Instituicbes
Particulares de Solidariedade Social (IPSS).

No segundo capitulo - Avaliacdo da Qualidade em Educacgéo de Infancia Reflete-se
acerca do conceito de avaliacdo e qualidade em educac¢éo, sdo resumidos 0s projetos e
estudos recentes acerca da avaliagdo da qualidade em educacéo de infancia no nosso
pais, onde é feita uma breve descricao dos varios modelos e normativos de avaliagdo da
qualidade em educacao adotados e adaptados ao nosso sistema educativo e descrito de
forma mais aprofundada o referencial normativo que constitui objeto desta investigacéao,
0 Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS).

A segunda parte corresponde ao enquadramento metodolégico, com o capitulo I11.

No terceiro capitulo — Problema e opcdes metodolégicas € apresentada a
problematica, os objetivos e as questdes de investigacdo. E justificada e contextualizada
a metodologia usada para a investigacdo, onde € enquadrado o estudo de caso, a
entrevista individual, Focus Group e analise documental, tal como o0s instrumentos e
técnicas de recolha de dados. E caracterizada a instituicdo e participantes do estudo e
feito o Design das etapas da investigacao.

A terceira parte diz respeito aos resultados do estudo e sua interpretacdo composta

pelo capitulo IV e pelas consideracdes finais.
No quarto capitulo faz-se a Apresentacdo e andlise dos resultados obtidos e tendo
como referéncia os temas emergentes.

Por fim s&o apresentadas as conclusdes e consideracgdes finais.
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PARTE | - ENQUADRAMENTO TEORICO

CAPITULO | - A EDUCACAO DE INFANCIA DOS 0 AOS 6 ANOS EM PORTUGAL

Sendo o objeto e ambito de estudo desta investigacdo a avaliacdo da qualidade em
creche com o objetivo de conhecer as implicagOes e resultados da aplicacdo do Modelo
de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais - Creche, numa Instituicdo Particular
de Solidariedade Social a faixa etaria compreendida para o estudo € a de criancas dos 0
aos 3 anos. No entanto, para uma melhor compreensdo neste capitulo faremos uma
abordagem a educacao de infancia dos 0 aos 6 anos, de forma a obter um panorama
geral da educacédo de infancia em Portugal que nos ajuda a situar, compreender,
comparar e construir um pensamento critico acerca das medidas politicas nacionais
relativas a faixa etaria dos 0 aos 3 anos.

Assim, este capitulo da lugar a um resumo da evolucao histoérica e legal das politicas
educativas para a infancia em Portugal em comparacdo com outros paises da
Comunidade Europeia.

E feita a descricdo das modalidades de oferta do setor privado e do setor pablico para os
diferentes grupos etarios e das tutelas e responsabilidades partilhadas na educacao
desta faixa etéria. Referem-se 0s principais conceitos em educacao de infancia e os
estatutos da oferta publica, privada e particular cooperativa sem fins lucrativos ou de
solidariedade social e por fim é feita a caracterizacdo das Instituicbes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS).

|.I — Enquadramento historico e legal da educacéao de infancia em Portugal

Para compreender o que € hoje a educacdo de infancia em Portugal, que integra a
educacdo das criancas dos 0 aos 6 anos, nomeadamente a educacdo da primeira
infancia, dos 0 aos 3 anos e a educacédo pré-escolar, dos 3 aos 6 anos, € importante
fazer uma revisdo do seu enquadramento legal e histérico tdo bem como contextualizar
a evolucao das concecdes acerca deste nivel educativo.

A educacdo pré-escolar € colocada pelo Governo Portugués a partir de 1995 como

primeira prioridade da politica educativa que assume alguns compromissos como:
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1) Definicho de padrbes de qualidade educativa, através de linhas de orientacao
curricular,;

2) Assuncdao da tutela pedagogica do Ministério da Educacao sobre toda a rede nacional
de educacéo pré-escolar;

3) Expanséao dessa rede de educacao pré-escolar entre os 3 e 0s 5 anos de forma a
cobrir toda a populacao e territdrio portugués com meta em 2001. (Martins, 2000)

Neste ambito Portugal participou num estudo levado a cabo pela Comissao de Educacgao
da OCDE “Public Policy in Early Childhood Education and Care”, que tinha como objetivo
construir um panorama comparativo entre doze paises. Do estudo resultou em 2000, o
relatorio preparatério “A Educagdo Pré-escolar e os Cuidados para a Infancia em
Portugal” onde foram integrados os resultados do estudo, que serdo apresentados
adiante, abordando o contexto do pais e as principais questdes e preocupacdes, a
apresentacao de algumas inovacfes e dados de avaliacdo que permitiu uma reflexdo e
andlise critica acerca das politicas educativas assumidas em Portugal desde 1995. Este
relatério preparatério e relatérios do Conselho Nacional de Educacdo (CNE) como
Educacao de Infancia em Portugal (2003), A Educacao das Criancas dos 0 aos 12 anos
(2008) e O Estado da Educacédo 2011, A Educacédo das criancas dos 0 aos 3 anos
(2011) entre outros contributos de autores como Maria Jodo Cardona (1997), Joaquim
Bairrdo (1990), Jodo Formosinho (1994), Teresa Vasconcelos (2000), Maria Emilia
Vilarinho (2001) e Ana Maria Dias Bettencourt (2011) ajudam-nos a contextualizar a
evolucdo da educacdo em Portugal, na medida em que nos oferecem uma breve
perspetiva histérica da politica e modalidades de educacdo, nomeadamente na

educacao pré-escolar dos 3 aos 6, mas também na educacédo dos 0 aos 3 anos.

A evolucdo do conceito de educacéo de infancia

A educacdo pré-escolar em Portugal surge no século XIX, como valorizacdo da
educacdo da crianca e do cidaddo, a partir da classe média emergentemente mais
formada e influente com o crescimento progressivo das zonas urbanas e suburbanas do
pais, resultado da industrializacdo progressiva em Portugal e consequente
reestruturacdo dos padrdes familiares, passando a mulher a ter uma participacdo mais
ativa no mercado de trabalho (DEB, 2000). Vasconcelos (2000) também reforca que a

educacao de infancia surge em Portugal associada a afirmacao desta classe média, e os
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primeiros jardins de infancia foram criados no séc. XIX, através da iniciativa de
intelectuais portugueses em contacto com ideias progressistas europeias.

Em 1882 é fundado o primeiro jardim de infancia Froebel e é simultaneamente
desenvolvido pelo pedagogo Jodo de Deus e seu filho, um método de iniciacdo a leitura
e uma rede privada de Jardins Escolas Jodo de Deus, ainda hoje existente, dedicada na
altura as criancgas entre 0s 4 e os 7 anos de idade. (ibid)

Segundo Cardona (1997), da conferéncia de Berlim, resultou pela primeira vez a
preocupacdo com a prestacdo de cuidados assistenciais as criancas dos 0 aos 3 ao
introduzir a obrigatoriedade, em 1890, de todas as fabricas com mais de 50
trabalhadoras criarem creches e ao definir as condicbes minimas de acesso e
funcionamento das mesmas, em resultado da integracdo e evolucdo da mulher no
mundo do trabalho.

Estas alteracfes, objetivando o desenvolvimento da crianca, mobilizaram, na primeira
década do século XX, entidades publicas e privadas tanto ao nivel de assisténcia social
e apoio a familias e criangcas como ao nivel de a¢édo educativa. No entanto s6 em 1910
com o fim da Monarquia e Implementacdo da Republica, é que surge o estatuto
especifico da educacdo pré-escolar no sistema oficial de ensino (DEB, 2000). E nestes
primeiros anos da republica que é criado oficialmente por objetivo do Programa do
Partido Republicano Portugués, o ensino infantil, entre os 4 e os 7 anos de idade.
(Vasconcelos, 2000) integrado na altura pelo Ministério da Educacdo Nacional.

A partir de 1937, o ensino infantil oficial € extinto e entregue a obras sociais de apoio as
maes, 0 que resultou em respostas assistenciais como as de Instituicdes de Misericordia
e respostas de carater e funcbes educativas de iniciativa privada com supervisdo da
Inspecéo Geral do Ensino Privado. Nesta fase é consequentemente alargada a oferta de
educacao pré-escolar pelo ensino particular e cooperativo.

S0 nos finais dos anos 60 é que surgem as creches e jardins de Infancia, pelo Ministério
da Saude e Assisténcia, com funcdo complementar da familia e também como resposta
alternativa, o servico de amas e creche familiar.

E em 1973 com a reforma do sistema educativo e a Lei n°5/73 que a educagdo pré-
escolar volta a ser integrada no sistema educativo sob tutela do Ministério da Educacgéo
e sao instituidas escolas de formacdo de educadoras de infancia. Ainda assim, a
responsabilidade pela administracdo do setor publico de educacédo pré-escolar s6 é

atribuida ao Ministério da Educacao depois da revolucéo de 25 de Abril de 1974.
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O Ministério da Educacédo através da Direcdo Geral do Ensino Basico, em colaboracéo
com a Inspecdo Geral do Ensino Particular, passa também a fazer a supervisdo e
inspecdo dos estabelecimentos privados dedicados a educacdo pré-escolar. (DEB,
2000)

Em 1975 é publicado o relatério da UNESCO com propostas para a generalizacdo da
rede pré-escolar para criangas dos 4 aos 5 anos (Cardona, 1997) e em 1977 com a Lei
n°5/77 é criado o Sistema Publico de Educacdo Pré-escolar, de carater facultativo e
destinado as criancas dos 3 anos de idade até a idade de ingresso no ensino basico. E
prevista nesta mesma Lei, a aprovacdo dentro de um ano do estatuto dos jardins de
infancia por meio de Decreto-Lei, facto que ocorreu em 1979 com a publicacdo do
Decreto-Lei n°542/79.

A Educacdo pré-escolar passa entdo a ser definida como o inicio do processo de
educacdo permanente que deve ser proporcionada em acdo de colaboracdo entre a
familia, o estado e a comunidade para que sejam asseguradas “as condi¢des que
favorecem o desenvolvimento harmonioso e global da crianga”, e contribua para “corrigir
os efeitos discriminatoérios das condigdes socioculturais no acesso ao sistema escolar” e
para que se estimule “a sua realizagdo como membro util e necessario ao progresso
espiritual moral, cultural, social e econdbmico da comunidade” (Artigo 1°, Capitulo |, Dec-
Lei n® 542/79).

Neste mesmo estatuto dos jardins de infancia sdo apresentados como objetivos

essenciais da educacéo pré-escolar:

“a) Contribuir para a estabilidade e seguranga afetivas da crianga; b) Favorecer, individual
e coletivamente, as capacidades de expressdo, comunicacdo e criacdo; c) Despertar a
curiosidade pelos outros e pelo meio ambiente; d) Desenvolver progressivamente a
autonomia e o sentido da responsabilidade; €) Incutir habitos de higiene e de defesa da
saude; f) Despistar inadaptacdes ou deficiéncias e proceder ao encaminhamento mais
adequado; g) Fomentar gradualmente atividades de grupo como meio de aprendizagem e
fator de desenvolvimento da sociabilidade e da solidariedade; h) Assegurar uma
participagdo efetiva e permanente das familias no processo educativo, mediante as
convenientes interagcbes de esclarecimento e sensibilizagdo”. (Artigo 2°, Capitulo |, Dec-
Lei 542/79)

E também em 1979 que surge a Lei 9/79, que estabelece as bases do ensino particular
e cooperativo, onde o Estado assume competéncias no ambito da autorizacdo para a

sua criacdo, apoio pedagodgico e técnico, garantia do nivel pedagogico e cientifico dos
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programas e meéetodos das mesmas, bem como subsidiar e celebrar contractos para o
seu funcionamento. No seguimento desta Lei 9/79, surge o decreto-Lei 553/80 que
aprova o estatuto do ensino particular e cooperativo e rege o exercicio de atividade nos
seus estabelecimentos.

Em 1986 com a emisséo da Lei de Bases do Sistema Educativo (LBSE) Lei n° 46/86 ¢é
estabelecido o quadro geral do Sistema Educativo e definido que a coordenagéao da
politica do sistema educativo € competéncia do Ministério vocacionado para tal, a quem
compete a definicdo de normas gerais de funcionamento ao nivel pedagdgico e técnico e
a fiscalizacdo do cumprimento e aplicacdo dessas mesmas normas.

Relativamente aos recursos humanos do sistema educativo, a LBSE, define que aos
docentes de educacgdo pré-escolar e escolar é proporcionada e exigida formacao inicial
de nivel superior e ao pessoal auxiliar de educacéo € exigida a habilitacdo minima no
ensino basico e demonstrada conveniéncia numa formacdo complementar.

Esta LBSE estabelece como competéncia do Estado a criacdo de uma rede de
estabelecimentos publicos de educacao e ensino, com uma tipologia definida, capaz de
cobrir as necessidades de toda a populacdo e institui também a criacdo do Conselho
Nacional de Educacdo (CNE), para efeitos de participacdo das varias forcas sociais,
culturais e econdmicas, 0rgdo consultivo que veio a desempenhar um papel importante
na emissao de pareceres e recomendacdes no que se refere a educacao de infancia que
seréo referidos adiante.

Neste seguimento e no exercicio das fun¢des para que foi instituido, o CNE convidou o
Investigador Jodo Formosinho a emitir um Parecer n°1/94 acerca da situacdo da
educacdo pré-escolar em Portugal. O Parecer refere, entre outros constrangimentos, a
diversidade sociopedagodgica e sociojuridica dos servicos de atendimento a crianca em
Portugal, na medida em que existiam contextos formais e informais de atendimento a
criancas dos 0 aos 3 anos e dos 3 aos 6 assegurados por iniciativas privadas,
administrados pelo Ministério do Emprego e da Solidariedade Social com um carater
essencialmente de “prestacdo de cuidados de assisténcia social” de forma
descoordenada com os contextos também formais e informais de educacdo para
criangas dos 3 aos 6 anos, administrados pelo Ministério da Educacao, estes por sua
vez de iniciativa publica com uma funcionalidade predominantemente educativa. Aponta
ainda o facto de ndo haver sinal da intencionalidade de integrar a educacao pré-escolar

num quadro de educacdo basica e o facto de Portugal ter a taxa de cobertura de
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educacao pré-escolar mais baixa da Comunidade Europeia, pelo que recomendou que 0
Estado prestasse apoio financeiro e assumisse um papel mais ativo no desenvolvimento
da educacéo pré-escolar. (Vasconcelos, 2000).

Estas recomendacdes e a mudanca do Governo em 1995, acabaram por trazer a
educacao pré-escolar para a agenda politica e para o debate publico, fazendo surgir um
relatério elaborado por Teresa Vasconcelos e Jodo Formosinho em 1996 com
estratégias para o desenvolvimento e expansdo da educacao pré-escolar.

Este relatério deu lugar ao Plano de Expansédo e Desenvolvimento da Educacao Preé-
Escolar por iniciativa do Ministério da Educagdo que estabelece parceria com o
Ministério do Trabalho e Seguranca Social e o Ministério do Equipamento, do
Planeamento e da Administracdo do Territério com a intencdo de efetivar objetivos
anteriores de expanséao da rede pré-escolar mas desta vez com o esfor¢o conjunto entre
iniciativas de natureza privada e também publica. Ainda assim a responsabilidade por
esta expansdo de educacdo pré-escolar continua a ser entregue na maioria a rede
privada com o Decreto-lei 173/95 onde sao disponibilizados recursos financeiros de
incentivo as iniciativas privadas para a abertura de salas de educacdo pré-escolar.
(DEB, 2000)

Como suporte deste programa foi criado com o envolvimento do Ministério da Educacgéo
e da Solidariedade, um Gabinete para a Expanséo e Desenvolvimento da Educacéo Pré-
escolar de forma a concretizar os objetivos de expandir urgentemente a rede de
educacao pré-escolar, proporcionar uma componente social em todos os jardins de
infancia incluindo os da rede publica, mais caracteristicos pela sua componente
educativa, alargando horarios e servindo almocos e garantir a qualidade pedagdgica dos
jardins de infancia da rede de solidariedade social mais caracteristicos pelo seu caracter
de guarda e assisténcia social.

De forma a alcancar o objetivo de qualidade pedagdgica em todos os jardins de infancia,
0 gabinete comecou a desenvolver linhas orientadoras curriculares definidas por Teresa
Vasconcelos (2007) como "pontos de apoio para a pratica pedagogica dos educadores”
que vieram em 1997 a ser publicadas pelo Departamento de Educacdo Basica do
Ministério da Educacao (DEB, 1997)

Com as orientagcbes curriculares ficam estruturadas propostas de organizacdo e

estruturacédo do trabalho em educacéo pré-escolar nas areas de intervencao educativa
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como a organizacdo do ambiente educativo, definicdo de areas de conteudo a
desenvolver com as criangas e também continuidade e intencionalidade educativa.

A realizagdo e garantia do objetivo fundamental do programa de expansao e
desenvolvimento da educacéo pré-escolar requereram a parceria do gabinete com os
diversos organismos envolvidos na rede educacéo pré-escolar de natureza institucional
publica, particular ou de solidariedade, ficando assim montada a base e estrutura de
suporte a expansdo e desenvolvimento de uma rede de educacao pré-escolar a nivel
nacional. (Vasconcelos, 2000)

Assim foi criada e publicada em 1997, como seguimento da LBSE (Lei n° 46/86), a Lei-
Quadro da Educacao Pré-escolar, onde € consagrado o regime juridico da educacao
pré-escolar. Surge com esta Lei-Quadro a definicdo da educacdo pré-escolar como
"primeira etapa da educacdo bésica no processo de educacdo ao longo da vida"
complementar e em cooperacdo com a acdo educativa da familia, "favorecendo a
formacdo e o desenvolvimento equilibrado da crianca, tendo em vista a sua plena
insercao na sociedade, como ser autonomo, livre e solidario”

Destinada a criancas entre os 3 e 0s 6 anos e ministrada em estabelecimentos de
educacdo pré-escolar é definida com frequéncia de carater facultativo. E prevista a
participacdo das familias na educacgdo pré-escolar e reforcada a necessidade de o
estado criar de forma complementar com a rede privada uma rede de educacao pré-
escolar, "visando a oferta universal e a boa gestéo dos recursos publicos" (DEB, 2000)
Sdo atribuidas ao Estado as competéncias de a) Definicdo de regras para o
enquadramento da atividade dos estabelecimentos de educacdo pré-escolar; b)
Definicdo de objetivos e linhas de orientacdo curricular; ¢) Definicdo dos requisitos
relativos a habilitacdo do pessoal em servico nos estabelecimentos de educacéo pré-
escolar; d) Definicdo e compromisso com a formacéo do pessoal; €) Apoio de atividades
de animacao pedagdgica; f) Definicdo de regras de avaliacdo da qualidade dos servicos
e também g) Realizacdo da fiscalizagdo e inspecao.

Como objetivos da educacéo pré-escolar ficam estabelecidos os seguintes:

a) Promover o desenvolvimento pessoal e social da crianca com base em experiéncias
de vida democréatica numa perspetiva de educagdo para a cidadania; b) Fomentar a
insercdo da criangca em grupos sociais diversos, no respeito pela pluralidade das
culturas, favorecendo uma progressiva consciéncia do seu papel como membro da

sociedade; c) Contribuir para a igualdade de oportunidades no acesso a escola e para o
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sucesso da aprendizagem; d) Estimular o desenvolvimento global de cada crianca, no
respeito pelas suas caracteristicas individuais, incutindo comportamentos que favoregcam
aprendizagens significativas e diversificadas; e) Desenvolver a expressdo e a
comunicacao através da utilizacdo de linguagens multiplas como meios de relacéo, de
informacéo, de sensibilizacdo estética e de compreensdo do mundo; f) Despertar a
curiosidade e o pensamento critico; g) Proporcionar a cada crianca condigcbes de bem-
estar e de seguranca, designadamente no ambito da saude individual e coletiva; h)
Proceder a despistagem de inadaptacdes, deficiéncias e precocidades, promovendo a
melhor orientacdo e encaminhamento da crianca; i) Incentivar a participacao das familias
no processo educativo e estabelecer relacdes de efetiva colaboracdo com a
comunidade.

Ainda em 1997 o Ministério da Educac&o em conjunto com o Ministério da Solidariedade
e da Seguranca Social, publicou o despacho conjunto n°® 268/97 de 25 de agosto com 0s
requisitos pedagogicos e técnicos necessarios para a instalagcdo e funcionamento de
estabelecimentos de educacgdo pré-escolar e foram definidas estratégias para a
promocao da qualidade em toda a rede de jardins de infancia com a publicacdo em 1998
do livro “Qualidade e Projeto na Educacgéo Pré-escolar” do DEB.

Como contributo para esta promog¢do da qualidade na rede nacional de educacgéo pré-
escolar importou também refletir acerca da qualificacdo dos seus docentes, assim ficou
decretado com o decreto-lei n°® 194/99 o reconhecimento do grau de licenciatura para os
educadores de infancia sendo publicada no seu seguimento em 2001 com o Decreto-lei
240/2001 e o Decreto-lei 241/2001, a regulamentacdo relativa aos perfis geral e
especifico de desempenho profissional do educador de infancia. Atualmente ja é exigido
através do Decreto-lei n°43/2007 o grau de mestre aos educadores de infancia.

Estdo patentes na década de 90 as preocupacdes com a educacao pré-escolar em
Portugal. O Governo assumiu como se havia comprometido desde 1995 (Martins, 2000),
a educacdo pré-escolar como primeira prioridade da politica educativa cumprindo
compromissos como a definicdo de padrbes de qualidade educativa, através de linhas
de orientagdo curricular (DEB, 1997), a assunc¢ao da tutela pedagodgica do Ministério da
Educacdo sobre toda a rede nacional de educacéo pré-escolar independentemente da
sua natureza juridica (Lei n°5/97) e a expansao dessa rede de educacao pré-escolar
entre os 3 e 0s 5 anos de forma a cobrir toda a populagéo e territério portugués com

meta em 2001, nomeadamente entre 1988 e 1997, através de contributos como o plano
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de expanséao e desenvolvimento da rede de educacéo pré-escolar, em que se regista um
aumento da rede em cerca de 28,5% (Departamento de Avaliacdo Prospetiva e
Planeamento do ME, 1998).

No entanto a educacao e os cuidados para as criancas dos 0 aos 3 anos, mantem-se
afastada das responsabilidades do Ministério da Educacdo, assumida com tutela
exclusiva pelo Ministério do trabalho e da solidariedade social, com taxas muito baixas
de cobertura de respostas para este grupo etario na ordem dos 19,8% no ano 2000
(CNE, 2011).

Apesar da evolucdo relativamente a consciencializagdo da sua importancia no
desenvolvimento da crianca e das recomendacgfes no parecer de Jodo Formosinho em
1994, a educacédo dos 0 aos 3 anos permanece ainda com uma conotacao solidaria e
social, essencialmente de guarda e de assisténcia as familias através da prestacdo de
servicos e cuidados basicos em divergéncia com a educacdo dos 3 aos 6 anos, cujo
valor educativo é ja reconhecido, assumida por sua vez com tutela pedagdgica Unica,
pelo Ministério da educacédo, podendo esta no entanto ter ofertas de natureza publica, ou
de iniciativa particular sem fins lucrativos através de instituicbes particulares de
solidariedade social, cooperativas, ou misericérdias ou mesmo de natureza privada.

Esta situacdo é reforcada no relatério preparatério “A educagao pré-escolar e o0s
cuidados para a infancia” editado pelo Ministério da Educagcao em 2000 como resultado
do estudo tematico a que Portugal se submeteu entre 1998 e 2000. Este relatério que da
conta dos resultados deste estudo em Portugal diz-nos que é reconhecido o esforco
nacional na expansao do sistema de educacao pré-escolar, dos 3 aos 6 anos, contando
com o apoio do estado na construcdo e desenvolvimento da estrutura de suporte a
oferta e organizacdo curricular para esta faixa etaria, concluindo no entanto que
relativamente a educacédo e cuidados para a infancia prestados a criancas dos 0 aos 3
anos, esta ndo se manifestava uma prioridade por parte do Estado que sem assumir
qualquer papel educativo ou tutelar coloca em evidéncia a falta de atencédo e apoio as
criangas nesta faixa etaria, bem como as suas familias, “em virtude de valores
fortemente enraizados” de atribuicdo desta responsabilidade as maes de familia com a
contradicdo crescente de integragdo da mulher no mundo do trabalho (CNE, 2011).
Assim gquando em 2001 é lancada a primeira parte do estudo da OCDE comparativo
entre os doze paises participantes Starting strong | Early Childhood Education and Care,

gue permitiu uma reflexdo acerca das politicas educativas adotadas pelos governos
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destes paises no ambito da educacédo de infancia, os peritos da OCDE responsaveis
pelo estudo, recomendam, entre o levantamento de outras questdes politicas, a
consideracdo por parte do Governo no que diz respeito a oferta existente para as
criancas entre os 0 e os 3 anos tal como o papel do Ministério da educacdo na sua
monitorizacdo ao nivel da sua qualidade, experiencias e cuidados prestados, uma vez
gque segundo 0s mesmos, esta caréncia tem implicacbes no desenvolvimento e
capacidade de aprendizagem dos individuos para toda a vida (CNE, 2011).

As outras questdes politicas para Portugal salientadas no estudo inserem-se em ambitos
como a coeréncia e coordenacdo dos servi¢os, a qualidade educativa dos servicos de
educacédo pré-escolar, responsabilidade, supervisdo e inspecdo e também das criancas
com necessidades educativas especiais.

O Relatdrio indica para a generalidade dos doze paises participantes, oito elementos
chave para uma politica de educacédo e cuidados para a infancia bem-sucedida. Séao

estes:

1-Uma abordagem sistémica e integrada de desenvolvimento e de implementacdo das
politicas

2-Uma parceria sélida e em pé de igualdade com o sistema educacional

3-Uma abordagem universal do acesso a educac¢do e cuidados para a infancia, com
atencao especial as criangas com necessidades especiais

4-Substanciais investimentos publicos nos servigos e na infraestrutura

5-Uma abordagem participativa no aprimoramento e garantia da qualidade

6-Uma formacgéo e condicdes de trabalho adequadas para o pessoal em todas as
modalidades de servicos

7-Uma atencgdo sistematica a coleta de dados e ao monitoramento

8-Uma estrutura estavel de pesquisas, além de uma agenda de longo prazo para a
pesquisa e a avaliagdo. (UNESCO 2002)

Em resposta a algumas destas recomendacdes sdo desenvolvidos em Portugal estudos
e orientagdbes, onde se inclui o estudo do CNE de 2003, Educagédo de Infancia em
Portugal, Situacdo e contextos numa perspetiva de promocéo de equidade e combate a
exclusdo coordenado pela doutora Teresa Vasconcelos, onde s&o referidas como
“grandes opgdes” do Governo para 2003, a promog¢ao do crescimento da educacéao pré-
escolar, bem como a sua qualificacdo com o objetivo de atingir uma taxa de cerca de
90% de cobertura na idade que lhe corresponde (3 aos 5 anos) e € salientada mais uma
vez a expansdo da educacédo de criancas dos 0 aos 3 anos como também merecedora

de atencao por parte das “autoridades educativas” (CNE 2003:15).
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Em 2006 a segunda parte do estudo da OCDE ¢ editado, Starting strong Il Public Policy
in Early Childhood Education and Care, onde surgem novas propostas de opc¢des
politicas a ter em conta pelos governos e principais grupos de interesse da educacao e

cuidados na primeira infancia. Sao estas:

1-Ter atencao ao contexto social da primeira infancia

2-Fazer do bem-estar, do desenvolvimento infantil e da aprendizagem o objetivo central
da educacdo e cuidados para a infancia, respeitando ao mesmo tempo 0s meios e
estratégias de aprendizagem natural da crianca

3-Criar estruturas de gestdo que garantam um sistema responsavel e assegurem a sua
gualidade

4-Desenvolver com o0s parceiros e grupos de interesse orientacdes gerais e curriculares
para todos os servicos de educacgao e cuidados para a infancia

5-Estimar as necessidades basicas de financiamento publico para o alcance das metas
de qualidade pedagdgica

6- Reduzir a pobreza e a exclusdo social das criancas através de programas bem
elaborados de politicas fiscais, sociais e laborais para as crian¢gas com necessidades
educativas especiais

7- Incentivar o envolvimento da familia e da comunidade nos servigos de educacao e
cuidados para a infancia

8- Melhorar as condi¢cdes de trabalho e de formacgéo profissional do pessoal de
educacao e cuidados para a infancia

9- Garantir autonomia, financiamento e apoio aos servi¢os de educacéo e cuidados para
a infancia

10- Ambicionar um sistema de educacao e cuidados para a infancia que tenha em vista
uma ampla aprendizagem, a participacdo e a democracia (OCDE 2006)

Em 2006, surge o Debate Nacional de Educacao realizado pelo CNE, coordenado pelo
Doutor Joaquim Azevedo, com o objetivo de proporcionar espaco e lugar para avaliacao
e reflexdo acerca da evolugédo do sistema educativo nas duas décadas antecedentes a
data, e a ‘identificacdo das linhas estratégicas para os proximos dez anos”. Deste
Debate resulta a sugestdo de 16 “pontos nevralgicos” como estratégias de melhoria no
futuro da educacao entre os quais se salienta que “as criangas e a qualidade da sua
educacdo devem merecer maior atencdo por parte de toda a sociedade e dos
responsaveis politicos” (CNE, DNE 2006)

“A prioridade que tem de ser atribuida ao desenvolvimento da educagao de infancia, em
particular no periodo que vai do nascimento aos 3 anos sem esquecer a necessidade de
prosseguir o esforgo de universalizar a educagéo pré-escolar ” (CNE, DNE 2006:32)
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Com fonte e inspiracdo neste Debate surge em 2009, coordenado pela Doutora Isabel
Alarcao o relatério do estudo “A educacao das criangas dos 0 aos 12 anos” publicado
pelo CNE, onde mais uma vez esta ideia é reforgcada.

O relatorio salienta a caréncia de investimento na educacdo dos 0 aos 3 anos e
reconhece “consenso sobre a necessidade de aumentar a oferta”, a promogao da sua
“‘intencionalidade educativa nos contextos de guarda” e a “avaliacdo e melhoria da

qualidade dos meios existentes”

“A evolucado da educacado em Portugal tem sido marcada por uma caréncia de estruturas
e projetos destinados a educacao dos 0 aos 3 anos, e por uma franca expansao na
década de 1990, das estruturas destinadas as criancas dos 3 0s 6 anos numa légica de
educacdo pré-escolar considerada como primeira etapa do ensino basico” (CNE,
2008:77)
A reflexdo suscitada com o estudo centrou-se em caracterizar a situacdo da educacao
dos 0 aos 12 anos em Portugal, comparar a situacdo do pais com a de outros paises e
propor novos caminhos para o futuro da educacdo dos 0 aos 12 anos. A reflexao teve
sempre patente os objetivos de “melhoria da qualidade” da educacao nesta faixa etaria e
a “garantia de equidade no sistema” (CNE, 2008:73-77)
Entre as nove recomendacfes do relatério, consta a do alargamento da oferta e
investimento na qualidade da educacao dos 0 aos 3 anos e a universalizacdo do acesso
a educacdo pré-escolar e investimento na sua qualidade e a avaliacdo da qualidade e
monitorizacéo. (CNE, 2008)
E visivel a preocupacdo com a educacéo das criancas dos 0 aos 3 anos nos estudos e
relatorios j& mencionados. Mais recentemente o CNE realizou em novembro de 2010
com a coordenacdo do Conselheiro Joaquim Azevedo o seminario “A Educacgado das
criancas dos 0 aos 3 anos” e aprovou uma recomendagao acerca da educacao das
criancas dos 0 aos 3 anos elaborado pela Conselheira Teresa Vasconcelos.
A recomendacgao afirma que se perdeu a “oportunidade histérica de considerar que a
educacdo comecava aos 0 anos e que portanto o Ministério da Educacdo devia
considerar a importancia de investir na faixa etaria dos 0 aos 3 anos” aquando da
revisdo da Lei de Bases do Sistema Educativo, Lei n°®115/97. Evidencia também que a
taxa de cobertura de 34,2% registada em 2009 para a educacéo e cuidados prestados a
faixa etaria dos 0 aos 3 anos (MTSS, 2010) apesar de ter crescido em cerca de 15%

relativamente a 2000 é “manifestamente insuficiente” face as taxas de trabalho a tempo
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inteiro exercido por mulheres em idade fértil de 87,2% entre os 24 e os 34 anos e 86%
entre os 35 e 0s 44 anos.
Sao 11 as recomendacOes feitas nesta recomendacdo do CNE n°3/2011 relativas a

educacao das criancas dos 0 aos 3 anos:

12 — Conceber a educacao dos 0 aos 3 anos como um direito e ndo apenas como uma
necessidade social

22 — Assumir que a responsabilizacao primeira pertence as familias

32 — Reconfigurar o papel do Estado

42 - Atribuir um novo papel as autarquias e a Sociedade Civil

52 — Diversificar tipos de servicos

62 — Investir na qualidade dos servigos e elaborar linhas pedagodgicas

72 — Elevar o nivel de qualificagdo dos profissionais e das condic6es de trabalho
82 — Apostar na formacao inicial e continua dos profissionais

92 — Intervir para prevenir

102 — Fomentar o desenvolvimento da investigagao

112 — Alargar o “Direito a Palavra” aos mais pequenos

O Relatério do CNE Estado da Educacdo 2012, Autonomia e Descentralizacao
coordenado por Manuel Miguéns da-nos informacdes acerca da evolucdo das taxas
de cobertura da rede pré-escolar e dos cuidados para a infancia em Portugal, que nos
ajudam a perceber a dessincronizacdo com que tém evoluido. Assim o relatorio
mostra que em 2011 a taxa de cobertura das respostas sociais entre 0os 0 e 0s 3 anos,
considerando apenas as respostas formais Creche e Ama, é de 37,2% para o
continente, 45,6% na Regido Autonoma da Madeira e 23% na Regido Autbnoma dos
Acores. Ja a taxa de cobertura da rede de educacado pré-escolar, registou em 2011
uma taxa de 90,7% entre os 4 e os 6 anos, distanciada em 4,3% da Meta da Uniédo
Europeia para 2020 de 95% e 85,7% para a idade entre os 3 e 0s 6 anos, distanciada
em 9,3% da Meta da EU para 2020 (CNE, 2012:42-65). Em 2012, como principais
avancos, o mesmo relatério destaca a aproximacao aos objetivos enunciados na Lei-

Quadro da Educacéo Pré-escolar (Lei n°5/97):

¢ O crescimento das taxas de pré-escolarizacdo com uma grande aproximacdo as
metas europeias,

¢ A expansao da rede de cuidados para a infancia dos 0 aos 3 anos,

e Aumento do numero de criancas inscritas em estabelecimentos de educacdo pré-
escolar quer na rede publica quer na privada, entre 2000/01 e 2010/11 Aumento do
namero de agrupamentos de referéncia entre 2009/10 e 2010/11, com vista a
consolidacdo do Sistema de Intervencdo Precoce na Infancia.
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¢ O nivel de qualificacdo dos educadores de infancia em exercicio de funcdes em
propensao para aumentar.

Deixa ainda a recomendacao de promocao de equidade na educacéo, recomendacao
que ja tinha sido feita no relatério estado da educacéo 2011, quer ao nivel de acesso, ao
nivel da qualidade dos processos educativos, da qualidade de funcionamento dos
estabelecimentos. Recomenda também a valorizacdo da formacédo dos educadores e a
adequacao na aplicagédo das orientacfes curriculares. Recomenda o combate a atrasos
sistematicos na escolaridade dos alunos; a aposta na transparéncia e comparabilidade
dos resultados de aprendizagem; o cumprimento da nova obrigatoriedade escolar, em
condicGes de equidade e justica; um curriculo aberto e coerente, atento as mudancas,
construido e revisto de forma participada, respeitador da autonomia das regifes e das
instituicbes e da competéncia profissional dos atores e por Ultimo a autonomia das
escolas e descentralizacao.

Em 2011 o CNE havia também recomendado para os cuidados na infancia dos 0 aos 3
anos, a melhoria da qualidade do atendimento educativo para as criancas através da
formacdo de amas e introducdo de formacédo em cuidados para a primeira infancia na
formacdo inicial dos educadores de infancia.

Em janeiro de 2012 é editada a terceira parte do estudo da OCDE Starting Strong Il A
Quality Toolbox for Early Childhood Education and Care, em que é construida uma
plataforma de apoio e incentivo de cinco instrumentos chave promotores de uma efetiva
qualidade em educacédo e cuidados na infancia, sustentados no estudo das politicas e
experiencias internacionais. Os cinco instrumentos chave de incentivo a qualidade em

educacao e cuidados para a infancia sao:

1.Criacao de metas de qualidade e regulamentacgéo
2.Concecdo e implementacao de curriculos e padrbes
3.Melhoria da qualificac&o, formacéo e condi¢gfes de trabalho
4. Envolvimento das familias e comunidades

5.Avanco da coleta de dados, pesquisa e monitoramento

l.Il— Modalidades de Oferta educativa entre 0 e 3 anos
Tal como ja referimos no ponto anterior, as modalidades de oferta educativa e de
cuidados para as criangcas dos 0 aos 6 anos estao repartidas entre dois ministérios, o

Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social e o Ministério da Educacéo.
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A responsabilidade pela educacéo e cuidados para as criancas dos 0 aos 3 anos, ou 12
infancia, ndo é atribuida ao Ministério da educacédo sendo esta tutelada pelo Ministério
do Trabalho e da Solidariedade Social. E assegurada através de uma rede de servigos e
equipamentos sociais que pertencem a entidades de natureza juridica lucrativa como as
entidades privadas ou néo lucrativa como as entidades de carater solidario.

Segundo os dados constantes na Carta Social 2011 do total de equipamentos sociais
em Portugal em 2011, 81% sao equipamentos de entidades néo lucrativas dos quais 78
% da rede solidaria e 19 % sao equipamentos de entidades lucrativas. (MSSS,
GEP,2011:6)

As entidades ndo lucrativas sdo constituidas por Instituicbes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS) e entidades equiparadas a IPSS como por exemplo as
Cooperativas de Solidariedade Social, Misericordias, Centros Paroquiais Sociais e
outras organizacfes particulares sem fins lucrativos.

Como respostas formais para esta faixa etaria dos 0 aos 3 anos existem as Amas e as
Creches que representam 37,2% da cobertura de cuidados para as criangas dos 0 aos 3
anos (MSSS,GEP 2012) e como respostas ndo formais existe a familia, amas néao
licenciadas, amigos, vizinhos, empregadas, e baby-sitters (OCDE 2000)

Existem ainda para a mesma faixa etaria, a resposta mini-creche que corresponde a
uma organizagdo pequena de ambiente semelhante ao familiar com um grupo de 5-6
criancas e a creche familiar que corresponde a um servigco prestado por um grupo entre
as 12 e as 20 amas, residentes na mesma zona geografica, integradas técnica e
financeiramente, pelos centros distritais da seguranca social, santa casa da misericérdia
de Lisboa ou IPSS. (Eurybase — Portugal 2006/2007).

No que se refere a resposta social Ama, desenvolve-se de forma integrada em entidades
nao lucrativas dos Centros Distritais do Instituto de Seguranca Social, Santas Casas da
Misericérdia ou também em IPSS, e “é desenvolvida através de um servico prestado por
pessoa idonea que apoia as familias através do acolhimento das criangcas durante um
periodo de tempo correspondente ao trabalho ou impedimento dos pais”. (MSSS, GE,
2011:16)

A Creche representa a resposta social formal de apoio as criancas até aos 3 anos e as
suas familias, pelo periodo em que estas estejam impedidas de estar com as criancgas.
Esta resposta social rege-se por um quadro normativo proprio, recentemente

reformulado, a portaria n°262 de 2011 que estabelece as condi¢bes de funcionamento e
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instalacdo das creches independentemente da natureza juridica institucional das
mesmas. Esta legislacdo da responsabilidade do Ministério do Trabalho e da

Solidariedade Social define também o0s servicos e objetivos da Creche, que

apresentamos no quadro seguinte:

Quadro 1 - Servicos e Objetivos da Creche

Servicos e Atividades da Creche

Objetivos na Creche

“a) Cuidados adequados a
necessidades da crianca;

b) Nutricdo e alimentacdo adequada, qualitativa e
gquantitativamente, a idade da crianca, sem prejuizo
de dietas especiais em caso de prescricdo médica,
¢) Cuidados de higiene pessoal;

d) Atendimento individualizado, de acordo com as
capacidades e competéncias das crianc¢as;

e) Atividades pedagogicas, luadicas e de
motricidade, em funcdo da idade e necessidades
especificas das criangas;

f) Disponibilizagdo de informacéo, a familia, sobre o
funcionamento da creche e desenvolvimento da
crianga.”

satisfacdo das

a) Facilitar a conciliacdo da vida familiar e
profissional do agregado familiar;

b) Colaborar com a familia numa partilha de
cuidados e responsabilidades em todo o processo
evolutivo da crianca;

c) Assegurar um atendimento
personalizado em funcdo das
especificas de cada criancga;

d) Prevenir e despistar precocemente qualquer
inadaptacdo, deficiéncia ou situacdo de risco,
assegurando o encaminhamento mais adequado;
e) Proporcionar condi¢cdes para o desenvolvimento
integral da crianga, num ambiente de seguranca
fisica e afetiva;

f) Promover a articulagdo com outros servicos
existentes na comunidade.

individual e
necessidades

Fonte: Portaria n°® 262/2011

A Creche responde as necessidades socioeducativas das criancas dos 0 aos 3 anos e
organiza-se dentro desta faixa etaria por grupos com o objetivo de corresponder as
caracteristicas e necessidades especificas do desenvolvimento correspondente a cada
idade, assim, e tendo em conta o ratio adulto crianga estabelecido na mesma portaria,
existem em creche 3 grupos distintos:
e Até a aquisicdo de marcha — 10 criancas e 2 adultos podendo estes ser técnicos
na area de desenvolvimento infantil ou ajudantes de acéo educativa.
e Da aquisicdo de marcha aos 24 meses — 14 criangas e 2 adultos, sendo que
destes 1 € educador de infancia e outro ajudante de acdo educativa.
e Dos 24 aos 36 meses — 18 criancas e dois adultos, que sdo mais uma vez, 1

educador de infancia e uma ajudante de acdo educativa.
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l.IIl = As InstituigcOes Particulares de Solidariedade Social

Uma vez que esta investigacdo representa um estudo de caso em que o objetivo &
conhecer o impacto da utilizacdo do Modelo de avaliacdo da qualidade das respostas
sociais, desenvolvido para a resposta creche, numa InstituicAo Particular de

Solidariedade Social (IPSS) importa caracterizar as IPSS como campo de estudo.

As InstituicBes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) sdo uma das modalidades de
oferta da rede particular de educacdo de infancia integrada nas Instituicbes sem fins
lucrativos.

Segundo o Estatuto das IPSS, Decreto-Lei n°® 119/83, estas sdo constituidas por
iniciativa de particulares como forma de expressdo do dever moral de solidariedade e
justica entre os individuos, desde que ndo sejam administradas pelo Estado ou pelas
Autarquias com o0 objetivo de proporcionar servigos sociais. (Decreto-Lei n° 119/83)

As IPSS Integradas no chamado “setor ndo lucrativo” representam o subsetor social em
paralelo com o subsetor cooperativo e 0 associativo.

Estas Instituicbes reconhecidas pela sua natureza de pessoas coletivas de utilidade
publica (Decreto-lei n°119/83), podem assumir a forma juridica de associacbes de
solidariedade social, associacdes de socorros mutuos, associa¢cdes de voluntarios de
acdo social, irmandades da misericérdia (Santas Casas da Misericordia) e fundacdes de
solidariedade social entre as quais estdo 0s centros paroquiais sociais e outras
organizacdes religiosas e podem agrupar-se em unides, federacdes e confederacdes.
Segundo a carta social de 2011 as IPSS constituem cerca de 60% das entidades nao
lucrativas em Portugal que por sua vez constituem 67% das mais de 6000 entidades
proprietarias no continente. (carta social 2011)

O Decreto-lei n°64/2007 enquadra as IPSS nos estabelecimentos de apoio social e com
excecdo dos integrados na Santa Casa da Misericordia, define o regime de
licenciamento e de fiscalizacdo destes estabelecimentos. O mesmo decreto-lei
n°64/2007 enuncia como seus objetivos: a) A prevencao e reparacdo de situacdes de
caréncia e desigualdade socio-economica, de dependéncia e de disfungéo, exclusédo ou
vulnerabilidade sociais; b) A integracdo e promocdo comunitarias das pessoas e 0
desenvolvimento das respetivas capacidades; c) A especial prote¢cdo aos grupos mais

vulneraveis, nomeadamente criangas, jovens, pessoas com deficiéncia e idosos.
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Objetivos e servicos estes que se cumprem através de respostas sociais segundo o

artigo 1° do estatuto das IPSS (Decreto-lei n® 119/83) nos seguintes ambitos:

e “Apoio a criangas e jovens;

e Apoio a familia;

e Apoio a integracdo social e comunitaria;

e Protecdo do cidadao na velhice e invalidez e em todas as situacdes de falta ou
diminuicdo de meios de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho;

e Promocao e protecdo da saude, nomeadamente através da prestacdo de cuidados
de medicina preventiva, curativa ou de reabilitagdo;

e Educacéao e formacao profissional dos cidadaos;

¢ Resolucao dos problemas habitacionais das populacdes”

Estes servigcos das IPSS sao hoje organizados em trés grandes ambitos:

¢ Infancia e juventude

e Populacao adulta

e Familia e comunidade

Que por sua vez se dividem em diferentes respostas sociais estruturadas em valéncias

orientadas para a satisfacdo dos utentes, na faixa da infancia e juventude as IPSS

contam com as seguintes respostas sociais:

Quadro 2 — Servicos e Respostas das IPSS para Infancia e Juventude

Servicos das | Ambitos de atuacdo das Respostas Sociais
IPSS IPSS
Infancia e Criancas e jovens Ama
Juventude Creche

Estabelecimento de educacéo pré-escolar
Centro de atividades de tempos livres

Lar de Infancia e Juventude

Criangcas e jovens com | Intervencdo precoce

deficiéncia Lar de Apoio

Transporte de pessoas com deficiéncia
Criancas e jovens em | Centro de apoio familiar e aconselhamento parental
situagdo de perigo Equipa de rua de apoio a criangas e jovens
Acolhimento familiar para criangas e jovens
Centro de acolhimento temporario

Lar de infancia e juventude

Apartamento de autonomizagéo

Fonte: Confederacéo Nacional de Instituicbes de Solidariedade Social — CNIS
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Para a concretizacdo dos servigos proporcionados pelas IPSS, as mesmas contam pelo
menos com um 6rgdo de administracdo e um o6rgdo de fiscalizagdo constituidos por
namero impar de titulares entre os quais, um € o presidente (art.° 12 do Decreto-Lei
n°119/83)

Contam também com um conjunto de recursos humanos organizado em Qrupos,
correspondentes aos servigos, valéncias e respostas de cada instituicdo que funcionam
em articulagéo e cooperacédo entre si. Fazem parte destes recursos humanos a direcédo
da instituicdo, voluntarios e os trabalhadores sociais. No caso das IPSS com respostas
como a creche e jardim de infancia existem: uma direcéo técnica ou administrativa; os
coordenadores ou diretores pedagodgicos; os educadores de infancia, técnicos
especializados (psicélogos, terapeutas, enfermeiros, assistentes sociais). Ha depois um
conjunto de funcionarios administrativos e operacionais, tais como: funcionarios
administrativos, ajudantes da acdo educativa, cozinheiros, motoristas, ajudantes de

cozinha, entre outros.

Sintese

Neste capitulo foi feito o enquadramento histérico e legal da educacédo de infancia em
Portugal bem como a sua evolugdo, com especial enfoque na educacdo dos 0 aos 3
anos. Foi desenhada a estrutura e organizacdo das modalidades e respostas de oferta
educativa para esta faixa etaria e por fim destacada a realidade e caracter das
InstituicBes Particulares de Solidariedade Social.

Verificamos que a educacdo e cuidados para as criancas entre 0s 0 e 0s 3 anos tem
sido assunto de interesse e foco de atencao para o pais, especialmente desde o estudo
da OCDE em 2000 acerca da situacdo da educacao de infancia em Portugal.

Com particular atencédo e dedicacdo a esta faixa etaria a nivel nacional, surge o0 CNE
que com o desenvolvimento de pareceres, estudo, debates e relatérios ao longo destes
altimos 14 anos muito tem contribuido e desenvolvido para que se caminhe no sentido
de uma maior qualidade dos servicos prestados a esta faixa etaria.

No entanto verificAmos que apesar de todo este esfor¢o, e do aumento da taxa de
cobertura para estas idades em cerca de 17% entre 2000 e 2011, muito ainda ha a fazer

uma vez que as taxas de 37,2% registadas em 2011 para o continente continuam a nao

Madalena Sousa Macedo Nabais 23



AVALIACAO DA QUALIDADE EM EDUCACAO

ser suficiente face as taxas de trabalho a tempo inteiro por mulheres em idade fértil que
rondam em 2011 entre os 86% e os 87,2%.

Assim organizac¢des Europeias como a OCDE e 6rgdos nacionais como o CNE mantém
a sua posicao de reforco a necessidade de desenvolvimento e promoc¢ao da qualidade
da educacao entre os 0 e os 3 anos em Portugal através da elaboracédo de pareceres e
definicdo de estratégias para a sua melhoria como no caso da recomendacdo do CNE
n°3/2011 em que se realcam 11 recomendacgles especificas, entre as quais estdo a
reconfiguracdo do papel do estado relativamente a tutela e oferta da educacao para esta
faixa etaria, bem como o investimento na qualidade dos servicos a mesma prestados e a

definicao de linhas e orientacdes pedagdgicas.
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CAPITULO Il = AVALIACAO DA QUALIDADE EM EDUCACAO DE INFANCIA

Quando se aborda o tema da avaliacdo em educacao abre-se um leque vasto de linhas
de pensamento e investigacdo por onde se pode seguir, desde a avaliagcdo de
aprendizagens das criancas, nesta etapa assumidamente de carater formativo, a
avaliacdo da organizagao educativa, compreendendo pelo meio a avaliagdo do ambiente
educativo, do desempenho docente, dos projetos, dos curriculos, da organiza¢do do
espaco, dos resultados, dos processos, entre tantas outras dimensdes da avaliagao....
Dentro deste vasto leque surge também a questdo da avaliacdo da qualidade de cada
uma destas dimensdes ou de todas de uma forma integrada e global.

Torna-se por isso indispensavel relembrar os limites de estudo desta investigacao que
se debruca sobre a avaliacdo da qualidade em creche, com o propdésito de conhecer as
Implicacbes e resultados da aplicacdo do Modelo de Avaliacdo da Qualidade das
Respostas Sociais - Creche, numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social.
Partindo desta delimitagcdo do objeto de estudo, importa caracterizar a evolugdo do
conceito de avaliacdo de forma generalizada, contextualizar a concecdo de qualidade
em educacdo e embora a idade das criancas em creche seja entre os 0 e 0os 3 anos é
igualmente importante abordar a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados em
educacdo dos 0 aos 6 anos, uma vez que este nos ajuda a contextualizar e situar as
medidas nacionais de avaliacado da qualidade em creche.

Assim, neste capitulo reflete-se sobre conceitos de avaliacdo e qualidade em educacéo,
e situam-se as diferentes teorias recorrendo a autores de referéncia.

Apresentam-se e debatem-se as conclusdes e resultados de algumas das mais recentes
investigacdes acerca deste tema e caracteriza-se a situacao da avaliacdo da qualidade
em Educacao de Infancia, apresentando os principais modelos e referenciais normativos
de avaliacdo da qualidade, adaptados as organizacdes educativas.

Situa-se igualmente a avaliacdo da qualidade em IPSS e por fim apresenta-se de forma
aprofundada o Manual de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS),
elaborado pelo Instituto da Seguranca Social para a resposta social creche, Manual
escolhido como instrumento de avaliacdo utilizado pela instituicdo de solidariedade

social certificada, selecionada para objeto de estudo nesta investigagao.
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Il.I — Evoluc&o do Conceito de Avaliagdo em Educacéo

Gérard Figari em 2007 diz-nos que ndo h& verdadeiros periodos de diferenciacdo no
dominio da avaliacdo uma vez que permanecem e coexistem praticas e concecdes de
avaliacao de épocas diferentes nomeadamente desde 1960 (Figari, 2007). Ainda assim,
€ importante referir aquilo a que o autor chama de "paradigmas fundadores"” e algumas
correntes de pensamento e concecdes que prevaleceram em determinados periodos da
historia no ambito da avaliacdo em educacéo e descrever alguns modelos teoricos deste

campo.

Geracdes da avaliacao

Com base em Guba e Lincoln (1989), Fernandes (2005) descreve a evolucdo das
concecdes sobre avaliacdo, que os autores designam por geracdes da avaliacao.

A primeira geracdo de avaliacdo é designada por Guba e Lincoln (1989) como a geracao
da Avaliacdo como medida, por sua vez caracterizada por Madaus e Stufflebeam
(2000) como a idade da eficiéncia e dos testes. Situando 0 seu aparecimento e
desenvolvimento entre 1900 e 1930, os autores referem que, nesta concecéao, avaliacao
€ sinénimo de medida, prevalecendo a ideia de que os testes seriam determinantes na
verificacdo e medida das aprendizagens dos alunos. Com efeito, a aplicacdo de testes
facilitaria a possibilidade de medir, quantificar, comparar e ordenar numa escala, as
aprendizagens e aptidées humanas, fatores muito valorizados nesta primeira fase do
aparecimento da avaliacdo em educacéo.

Dizem ainda os mesmos autores, que esta geracdo de avaliacdo como medida foi
influenciada principalmente por dois fatores; Em primeiro lugar pelo sucesso dos
métodos utilizados nas ciéncias experimentais e matematicas durante o século XVIIl e
principio do Século XIX, juntamente com a necessidade de dar credibilidade cientifica
aos estudos em ciéncias sociais e humanas, nomeadamente no ambito dos sistemas
educativo e de saude que comecavam a ser nesta altura feitos na Europa e Estados
Unidos. Em segundo lugar pela emergéncia do movimento de gestdo cientifica no
mundo da economia, centrada na procura de processos de sistematizacao,
estandardizacdo, e produtividade do trabalho humano, que generalizou as noc¢bes de
eficacia e eficiéncia em todos os campos, abrangendo também as atividades sociais e
humanas. (Fernandes 2005: 55-63)
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Fernandes (2005) diz-nos que esta concecado avaliativa teve e tem até aos dias de hoje
uma grande divulgacao e aceitacdo no ambito da educacao. A avaliagdo € equacionada
essencialmente numa perspetiva técnica, considerando-se que testes bem elaborados
permitem quantificar, comparar, classificar e certificar com objetividade o nivel de
aprendizagem dos alunos.

A segunda geracgéo de avaliacdo, designada por Guba e Lincoln (1989) pela expressao
Avaliacdo como descricao, é referida por Madaus e Stufflebeam (2000) como a idade
Tyleriana. Esta concecdo desenvolveu-se entre 1930 e 1945 na perspetiva de superar
as limitacbes das concecdes da geracdo anterior, que se focava essencialmente nos
resultados. (Guba e Lincoln, 1989).

Nesta concecdo de avaliacdo, prevé-se a pré definicAo de objetivos educacionais e a
analise da sua consecucdo, mas tem-se também em consideracdo 0 processo
desenvolvido pelos sujeitos para alcancar esses objetivos, 0 que permite identificar
pontos fortes e fracos e intervir sobre os pontos fracos de forma adequada. A medida
passa a ser vista como um instrumento ao servico da avaliacdo e ndo como seu
sinénimo (Fernandes, 2005).

Segundo 0 mesmo autor, estas concecdes desta geracdo de avaliacdo como descricdo
também permaneceram nos sistemas educativos na medida em que se formulam
objetivos educacionais e se verifica 0 seu cumprimento por parte dos alunos.

A terceira geracdo da Avaliacdo como juizo de valor (Guba e Lincoln, 1989) é também
designada por Madaus, Stufflebeam e Scriven (1986) como a idade da expanséo e do
desenvolvimento e corresponde a um periodo de fortes investimentos em educacao, por
parte de paises da Europa e pelos Estados Unidos nhomeadamente na avaliacdo dos
curriculos, dos projetos e das aprendizagens.

Situada entre 1958 e 1972 nasce, também ela, da necessidade de superar as limitacdes
das geracOes anteriores de avaliacdo. Esta geracdo de avaliacdo traz a concecédo de
avaliacdo como forma de determinar o mérito e valor de algo ou o produto de um
determinado processo, teorizada por autores como Scriven (1991) e Stufflebeam (2001)
e a distincdo entre avaliacdo sumativa e avaliacdo formativa, introduzida por Scriven
(1967) em que o autor relaciona avaliagdo sumativa com a prestacdo de contas,
certificacdo e selecdo e avaliacdo formativa com a melhoria e regulacdo das

aprendizagens e processos de ensino.
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A Avaliacdo como negociacdo e construcao, corresponde a quarta geracao de Guba
e Lincoln (1989). Nascida mais uma vez da rutura de concecdes com as geracdes
anteriores, esta vem por sua vez propor que a avaliacdo seja um processo de
negociacdo e interacdo com os diferentes envolvidos no processo, huma metodologia
epistemologicamente construtivista.

Esta € segundo Fernandes 2005, uma geracdo sensivel na medida em que as ruturas
epistemologicas propostas séo recebidas pelo sistema educativo e seus atores com uma

postura historicamente muito resistente e prudente.

Func¢des da avaliagao

Debrucando-nos agora sobre a dimenséo das fungcbes da avaliacao verificamos que a
avaliacdo assume diferentes moldes consoante 0s propdsitos que a incorporam.

Numa perspetiva geral sobre as funcdes da avaliacdo, De Ketele e Roegiers (1999),
nomeiam 3 principais finalidades, as quais dao origem a diferentes processos de recolha
e analise de dados.

A Avaliacao de orientacdo, surge no inicio, com o objetivo de caracterizar a situacao e
a realidade, levantando as forcas e fraquezas para preparar um novo processo. Pode
ser preditiva, de previsdo ou de diagnostico e é definida pelos autores como o "Processo
de avaliacdo que conduz a uma decisdo de orientar, quer uma acdo no seio de um
determinado sistema, quer uma pessoa, em funcdo do contexto, das necessidades, das
caracteristicas e das prestacdes anteriores do sistema ou da pessoa em questdo" (De
Ketele e Roegiers 1999:50)

A Avaliacdo de regulacao, surge durante o processo e tem o objetivo de melhorar um
sistema, corrigindo-o e adaptando-o, debrucam-se sobre o funcionamento e
procedimentos de um sistema, pode ser formativa ou formadora. Os autores definem
esta avaliagdo como um "processo de avaliacdo aberto cuja funcéo prioritaria € melhorar
o funcionamento do conjunto do sistema ou de uma determinada parte deste".(De Ketele
e Roegiers 1999:54)

Por fim A Avaliacdo de certificagcdo surge no final, quando se quer determinar o
sucesso ou insucesso de um sistema e € segundo 0s autores 0 "processo de avaliacao
gue desemboca numa decisdo dicotdmica de éxito ou de fracasso relativo a um periodo
de aprendizagem, de aceitacéo ou de rejeicdo de uma promocéao, de prosseguimento de

uma agao ou de paragem desta." (De Ketele e Roegiers 1999:58)
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Utilidades da avaliacao

Relativamente a utilidade da avaliacdo, Thélot (2006) referido por Dias e Meldo (2009)
enuncia duas grandes utilidades da avaliagao:

A utilidade externa, ao servico da informacdo a sociedade sobre o estado do servico
educativo, no que diz respeito a sua qualidade, aos seus resultados, aos seus custos e
ao seu funcionamento.

A utilidade interna, que se destina a informar os atores do sistema sobre os mesmos
elementos, ajuda-os a refletir sobre as suas acdes e sobre a propria organizacao e a
consequentemente mudar, para melhorar a qualidade do servico que prestam a

comunidade escolar em que se inserem, e a todo o publico em geral.

Como vemos o conceito de avaliacdo em educacdo tem vindo a vivenciar muitas
mudancas, a evoluir ao longo de geracfes e a desenvolver-se em variados sentidos e a
educacao reflete hoje a consciéncia da importancia desta avaliacdo se debrucar sobre
as mais diferentes dimensodes que esta pode assumir de forma integrada e globalizada a
fim de poder conhecer a realidade de cada organizacdo educativa e desenvolver
mecanismos de melhoria e evolugdo no sentido de satisfazer objetivos estabelecidos e
os diferentes atores envolvidos da comunidade escolar.

Torna-se entdo importante colocar contornos no conceito de avaliagdo para 0 que nos
interessa nesta investigagcdo, que se centra na compreensdo das implicacdes e
resultados da aplicacdo do Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais
para a resposta Creche numa instituicdo Particular de Solidariedade Social.

Focamo-nos assim na concecao de avaliacdo da terceira geracdo, Avaliacdo como juizo
de valor, acima descrita, definida por Guba e Lincoln (1989) e teorizada por autores
como Scriven (1991), Madaus e Stufflebeam (2001) em que avaliacdo serve 0 juizo
sobre o mérito e o valor de algo. E nesta concec¢éo que nos colocamos, na medida em
que é objetivo ultimo da aplicacdo deste Modelo MAQRS, emitir um juizo de valor que
dard lugar a obtencdo de um determinado nivel de certificacdo da qualidade numa
instituicao.

E porque avaliacdo e qualidade s@o conceitos indissociaveis e interdependentes, de
forma a situar a emergéncia deste referencial MAQRS, no ponto seguinte faremos uma

breve abordagem ao conceito de Qualidade e sua evolucao e ligacdo a educacéao.
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II.II - Qualidade em Educacéao de Infancia

Qualidade, do latim Qualitas é um atributo ou propriedade, caracteristica, predicado,
condicdo natural de uma pessoa ou coisa que a distingue das outras.

Como nos diz Bairrdo (1998), tal como anteriormente Moss (1994) e Woodhead (1996)
ja tinham defendido, definir a qualidade em educacao pré-escolar € muito relativo uma
vez que qualquer definicdo de qualidade implica “valores e crengas, necessidades e
prioridades, influéncia e aumento de poder por parte daqueles que organizam esses
servigos” (Moss, 1994:1)

No entanto no ambito desta investigacdo € relevante a referéncia de Davok (2007:506)

segundo a qual:

“Os dicionarios definem Qualidade como um conjunto de propriedades, atributos, e
condicbes inerentes a um objeto e que sdo capazes de distingui-lo de outros similares,
classificando-o como igual, melhor ou pior; ou, entdo como o atributo que permite
aprovar, aceitar, ou refutar o objeto com base em um padrao de referéncia.”

Diz-nos Bairrdo (1998) que a qualidade no ambito da Educacdo, comecou por ter as
suas primeiras abordagens em 1982 no texto introdutorio do International Achievement
Preprimary Project.

Nesse estudo, sendo a “qualidade de educagao” uma dimensao da “qualidade de vida” a
preocupacdao ligava-se aos estudos dos contextos de socializacdo das criancas entre 0s
3 e 0s 5 anos (Bairrédo, 1998).

Neste seguimento, ocorreu entre 1986 e 1997 um estudo internacional comparativo em
que Portugal participou até 1992, acerca das criancas antes da escolarizacao formal.
Este estudo debrucou-se nas alterac6es de concecdes e valorizacdo da educacao pré-
escolar resultantes das mudangas sociais, econémicas e demograficas que se fizeram
sentir durante as décadas de 60 e 70 no mundo inteiro, que levaram a constatacao da
necessidade de promover a qualidade nas estruturas pré-escolares (ibid).

A promocao desta qualidade nas estruturas pré-escolares, implica segundo 0 mesmo
autor, uma concecao de qualidade assente em referéncias como a de Goetsch & Davis
(1997:3), que salientam como elementos comuns entre as diferentes definicdes de
gualidade os seguintes:

“.A qualidade implica ir ao encontro ou exceder as expectativas do cliente;
.A qualidade aplica-se a produtos, servi¢os, pessoas, processos e ambientes;
.A qualidade é um estado em permanente mudanca.”
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Assim, partindo dos estudos e resultados produzidos pela Biologia, pela Psicologia e
pela propria Educagédo que como nos diz Roman (2010) valorizaram e comprovaram a
importdncia da educacdo pré-escolar, e de uma estimulagdo precoce para o
desenvolvimento cognitivo e sociocultural dos seres humanos, passando também pela
evolucdo das expectativas relativamente a mulher e a sua participacdo ativa na vida
social e econdmica (Bairrdo, 1998), chegamos a conceg¢des mais atuais de qualidade em
que esta surge associada as escolas enquanto organizacfes educativas.

Como referem Dias e Meldo (2009:194)

“Qualidade é sem sombra de duvida, um atributo que a maioria das organizagdes deseja
ver associada a tudo aquilo que faz, e as escolas como instituicdes que frequentemente
pretendem transmitir um ideario de qualidade nao fogem a regra.”

Neste sentido Zabalza em 1998 traz uma abordagem do conceito de qualidade, sintética
e estruturada de interesse as problematicas de administracdo escolar, no sentido em
gue compreende a escola como organizacao, vinculando o tema a aspetos funcionais
das escolas e servicos destinados a infancia. Também Saraiva et al. (2003), referidos
por Coelho, Sarrico & Rosa (2008) afirmam que a qualidade tem a ver com a forma
como o0 processo de ensino/aprendizagem se planeia, desenvolve e melhora
continuadamente. Davok (2007) reforca esta ideia quando afirma que o conceito de
qualidade na area educativa, envolve de uma forma geral as estruturas, 0S processos e
0s resultados educacionais.

Neste sentido diz-nos ainda Bairréo (1998), que a National Association for the Education
of Young Children (N.A.E.Y.C.) apresenta em 1992 um novo conceito de alta qualidade,
gue consiste num meio ambiente rico que promove o desenvolvimento fisico, social,
emocional e cognitivo das criancas e responde igualmente as necessidades das familias
(Bredekamp, 1992 citado por Bairrdo, 1998). Neste conceito esta implicada a adequacao
da préatica a idade das criancas e as caracteristicas do individuo, devendo estas ser
aplicadas as quatro componentes dos programas pré-escolares: curriculo, interacdes
adulto-crianca; relacdes familia jardim de Infancia e avaliacdo do desenvolvimento da
crianca. Dentro destas quatro componentes segundo este mesmo autor, Bredekamp,
juntamente com Kontos e Fiene (1987), referidos por Fernandes (2007), a qualidade diz
respeito a adequacédo de sete fatores: Seguranca e saude; interacdo adulto-crianca;
Curriculo; Tamanho dos grupos; Ré&cio-adulto crianca; Espago interior e exterior e

formacado dos adultos responséaveis.
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Também Zabalza (1996) reflete preocupacdo com a adequacdo destas quatro
componentes dos programas pré-escolares quando enumera 10 dimensfGes da
qualidade: Espacos amplos, bem definidos e acessiveis; equilibrio entre o trabalho
orientado pelo adulto e o que parte da iniciativa das criancas aquando da planificacdo e
preparacao de atividades; Priorizacdo da seguranca emocional da crianca; Rigqueza de
vocabuléario e linguagem usado nas interagbes com as criancas; Versatilidade e
amplitude de atividades proporcionadas as criancas de forma a abranger a globalidade
de areas do seu desenvolvimento e competéncias; Estabilidade e organizacdo das
rotinas; Riqueza na diversificacdo dos materiais e instrumentos disponibilizados as
criancas; Individualidade na atencdo proporcionada e dedicada a cada crianca;
Avaliacdo adequada ao acompanhamento do grupo em geral e simultaneamente de
cada crianca individualmente e por altimo cooperacédo e colaboracdo com a familia e
comunidade no desenvolvimento do trabalho.

Vasconcelos (2005) com base em Aguiar, Bairrdo e Barros (2002) resume todas estas
dimensdes em duas grandes dimensoes:

Dimensao estrutural - Que diz respeito aos aspetos fisicos, estruturais e organizacionais
do pré-escolar em que séo considerados o racio adulto-crianca, tamanho dos grupos e a
formacao dos adultos;

Dimensao processual — Que diz respeito as interacfes e transacdes do contexto pré-
escolar, em que sdo consideradas a qualidade das relacbes adulto-crianca e entre

criancas no desenvolvimento das a¢des educativas.
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I.III - Avaliacdo da Qualidade em Educacao de Infancia — Estudos e Projetos

recentes

Em Educacéo de infancia o conceito de avaliacdo pode assumir diferentes significados
dependendo da dimensao de agdao em que se situa, € “muito complexo, dificil de se
definir e de consensualizar e portanto de avaliar’ (Roman 2009:5).

Nesta etapa que corresponde a educacao das criancas dos 0 aos 6 anos, a avaliacdo
pode incidir sobre a aprendizagem e desenvolvimento da crian¢a, 0s instrumentos de
planificacdo e acompanhamento da pratica pedagdgica e o ambiente educativo como
instrumento de apoio e regulacdo da intervencdo educativa, com um carater
exclusivamente formativo, que segundo a circular n°4/DGIDC/DSDC/2011, assenta em
referéncias como: as orientagdes curriculares, a gestdo do curriculo e o perfil do
educador.

Neste ambito da avaliacdo das aprendizagens e desenvolvimento das criangcas e da
qualidade dos contextos educativos existem entre outros, 0s seguintes referenciais:

A Escala ECERS-R (1989), de Harms e Clifford e Cryer, revisdo da Early Childhood
Environment Rating Scale, ECERS (1980), em portugués Escala de Avaliacdo do
Ambiente em Educacao de Infancia, concebida para avaliagdo dos contextos educativos
de atendimento a criangas entre 0s 2 anos e meio, ou seja 30 meses e 0s 5 anos.

A Escala ITERS-R, edicéo revista em 2003 da Infant/Toddler Environment Rating Scale
(ITERS) de 1990, em Portugués Escala de Avaliacdo do Ambiente de Creche destinada
a avaliacdo do ambiente educativo dedicado a criancas até aos 30 meses que resultou,
na sua primeira versao da adaptacéo, de duas escalas anteriormente criadas por Harms
e Clifford, nomeadamente a ECERS e a Family Daycare Rating Scale de 1989,
posteriormente revista em 2007.

O Projeto DQP, Desenvolvendo a Qualidade em Parceria (2009), adaptado para
Portugal a partir do projeto Inglés Efetive Early Learnig (EEL), concebido com o objetivo
de apoiar a autoavaliacdo e ajudar a melhorar os contextos educativos das criancas ate
aos 6 anos.

Mas existe um outro dominio, cujo estudo melhor serve a esta investigacdo, em que, a
avaliacdo em educacédo de infancia incide sobre a avaliacdo das instituicbes enquanto
organizacdes educativas. Neste ambito, os primeiros sinais de interesse na materia,

surgiram ainda que de forma muito superficial em 1986 aquando da publicacéo da Lei de
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Bases do Sistema Educativo, ha medida em que esta previa a avaliacdo continuada do
sistema educativo, que deveria incidir em areas como o “desenvolvimento,
regulamentacao e aplicagao da presente lei” (LBSE, art® 49)

Nesta linha Azevedo (2005) fala-nos de algumas das pressdes politicas, sociais e
econdémicas que comecam a surgir para a avaliacao das escolas:

- A autonomia das escolas e a partir desta, o pressuposto que esta implica no sentido da
prestacao de contas e transparéncia dos resultados;

- A posicdo dos atores sociais numa légica de mercado, enquanto clientes com
exigéncias crescentes pela garantia de qualidade dos servicos prestados, e por outro
lado numa légica de cidadania, enquanto cidaddos com responsabilidade civica e
coletiva pela educagao enquanto assunto de todos;

- Os limites dos recursos financeiros publicos, e a consequente necessidade de
diferenciacédo das escolas no que diz respeito a sua eficiéncia e eficacia, legiveis a partir
dos resultados dos alunos e da mobilizac&o eficiente de recursos.

- A influéncia de modelos internacionais de regulacdo em educacédo, exercida pela
tendéncia de uniformizacdo de modelos de gestdo dos sistemas educativos. (Azevedo
2005:18-22)

E é partir destas pressfes que surgem alguns projetos em Portugal no ambito da
avaliacdo da qualidade nas escolas (Palma 1999, Azevedo 2005, Coelho, Rosa e
Sarrico 2008, Melo 2009 e Fialho 2009)

O Observatério da Qualidade da Escola, entre 1992 e 1999, foi desenvolvido no
ambito do Programa Educacdo Para Todos (PEPT) que por sua vez tinha como
objetivos, o cumprimento da escolaridade obrigatéria de 9 anos e 0 sucesso no acesso a
escolaridade a 12 anos de forma a combater o abandono e insucesso escolar no ensino
béasico.

Constituiam objetivos do Observatério: Estabelecimento de critérios comuns de
avaliacdo e 0 apoio as escolas na organizagao e gestao de informacao de forma a torna-
la util; Potenciar a capacidade de observacédo e interpretacdo dos atores através da
promocao de processos de reflexdo e comunicagao internos e/ou interativos estimulando
assim o desenvolvimento do discurso e postura de avaliagao e autoavaliacéo.

Este projeto abrangeu escolas de 2° e 3° ciclo do ensino basico e envolvia em 1999 mais
de 1000 escolas. (DAPP, 2000 referido por Azevedo, 2005).
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O Projeto Qualidade XXI, desenvolvido entre 1999 e 2002, da responsabilidade do
Instituto da Inovagdo Educacional, surgiu no seguimento do Projeto-Piloto Europeu
sobre Avaliacdo da Qualidade na Educacdo Escolar (1997) e tinha como objetivos,
fomentar nas escolas o uso de dispositivos de autoavaliagcdo; promover nas escolas a
reflexdo acerca da avaliacdo e qualidade educacional para potenciar a fundamentacao
de decisbes no mesmo ambito e criar condicfes para a generalizacao de estratégias de
autoavaliacdo nas escolas. O Projeto envolveu mais de 50 escolas de 2° e 3° ciclo do
ensino basico e secundario.

O Modelo de Avaliacao e Certificacdo da Qualidade nas Escolas Profissionais, em
vigor entre 1997 e 2001, com a coordenagdo da Associacdo Nacional das Escolas
Profissionais (ANESPO) teve como objetivo construir um modelo de certificagdo da
qualidade no ensino profissional e credita-lo aos olhos de atores com responsabilidades
relevantes no sistema educativo, na certificacdo da qualidade e no mundo empresarial.
Este Modelo de Certificacdo inspirou-se em modelos como o EFQM, as normas ISO,
fundamentos da Inspecdo Geral de Educacao (IGE) e o Quality Improvement Through
Self- Evaluation e foi aplicado em quatro escolas profissionais agricolas.

O Programa de Avaliacado Integrada das Escolas, entre 1999 e 2002, caracterizou-se
por um programa de avaliagdo externa que partiu da Iniciativa da IGE e assentou no
objetivo de analisar estabelecimentos de educacdo pré-escolar e de ensino béasico e
secundario da rede publica, a partir da avaliacdo dos resultados da aprendizagem, com
consideracao pelo contexto socioecondmico. Para esta andlise o programa era baseado
em dimensBes como: organizacao e gestdo; educacdo, ensino e aprendizagem e clima e
ambiente educativos (Azevedo 2005).

O Projeto Melhorar a Qualidade, entre 2000 e 2005, com a coordenagcdo da
Associacao dos Estabelecimentos de Ensino Particular e Cooperativo (AEEP) teve como
objetivo promover e proporcionar a aplicacdo do Modelo de Exceléncia da EFQM como
instrumento de autoavaliacdo, adaptando a sua aplicabilidade a escola.

O projeto envolveu 60 escolas da AEEP.

O Programa de Avaliacdo de Escolas Secundérias AVES, iniciado em 2000 e ainda
em funcionamento, é da responsabilidade da Fundacdo Manuel ledo com o apoio da
Fundacao Calouste Goulbenkian.

Neste programa o foco vira-se como o nome diz, para a avaliacdo das escolas

secundarias e mais recentemente (2010) também para o 2° ciclo do ensino bésico, no
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fito de as analisar e conhecer melhor nos seus processos educativos, nas suas
mudancas e correspondente impacto, no Valor Acrescentado que produzem e também
com o objetivo de as ajudar na andlise e conhecimento de si préprias face aos
resultados e em comparagdo com ouras escolas, no sentido estratégico da “constante
melhoria do servigo prestado” (Azevedo, 2012:14). O programa contava em 2009 com a
adeséo de cerca de 51 escolas.

O Projeto de Afericdo da efetividade da autoavaliagcdo das Escolas, entre 2004 e
2006, da responsabilidade da IGE, tinha como objetivo promover a reflexdo e autocritica
e questionamento acerca do trabalho de autoavaliacdo feito nas escolas e desenhar o
panorama da situagdo relativamente as dindmicas desenvolvidas em Portugal neste
ambito. Para este desenho da situacdo a IGE contava avaliar 250 unidades de gestéo,
no entanto, para assumir a responsabilidade pelo Programa de Avaliacdo Externa das
Escolas, a IGE concluiu o projeto em 2006 com 101 escolas avaliadas (Fialho 2009).
Entretanto com o Dec. Lei 31/2002 que define a obrigatoriedade de autoavaliagdo por
parte dos estabelecimentos educativos, nomeadamente, entre eles, pré-escolares e
escolas, surgiu uma mobilizacdo de recursos e referentes normativos de autoavaliacdo
como instrumentos a usar para viabilizar este processo que na maioria dos casos ja era
feito, embora informalmente, e passou desde entdo a conter um sentido mais formal e
estruturado.

Mas como refere Guerra (2000:272) “Uma boa parte da avaliacdo que se fez nas
escolas até hoje tem a sua origem em decisées hierarquicas externas”. O decreto
impulsionou a que no plano nacional e internacional continuassem e se aperfeicoassem
projetos neste ambito e fossem efetuados estudos sobre esta tematica, numa perspetiva
de investigacdo cientifica, fundamentacdo de préaticas e projetos e adequacdo dos
modelos de avaliacdo globais de empresas e organizacdes, para as organizacdes
educativas e respostas sociais.

Entre alguns destes projetos surgiram 0s seguintes:

O Programa de Cooperacdo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca
das Respostas Sociais de margo de 2003, que surgiu de um acordo assinado pelo
Ministério do Trabalho e da Segurancga Social, a Confederacdo Nacional das Instituicdes
de Solidariedade, a Unido das Misericordias portuguesas e a Unidao das Mutualidades
Portuguesas. Este programa foi criado no sentido de promover a implementacéo de

sistemas de gestdo da qualidade (SGQ) nas instituicdes e com isso garantir aos

Madalena Sousa Macedo Nabais 36



AVALIACAO DA QUALIDADE EM EDUCACAO

cidaddos o0 acesso a servicos sociais de qualidade adequados a satisfacdo das suas
necessidades e expectativas e € gerido pelo Instituto da Seguranca Social (ISS). O
Programa destina-se a instituicdes Publicas, Particulares e de Solidariedade Social.
Deste Programa resultaram as Recomendacdes Técnicas para os Equipamentos Sociais
(RTES) e os Manuais de Gestao da Qualidade das Respostas Sociais dentro dos quais
esta incluido o Modelo de avaliagdo da qualidade das respostas sociais para a resposta
creche que constitui 0 modelo de estudo desta investigacdo®.
O Projeto QUALIS de autoavaliagdo das escolas e unidades organicas da Regido
Autonoma dos Acores, iniciado em 2006, é desenvolvido pela Divisdo de Inovacao e
Avaliacdo da Direcdo Regional de Educacdo e Formacdo da Regido Autbnoma dos
Acores, em resposta ao decreto-lei regional n°® 29/2005A que estabelece o regime
juridico de avaliacdo do Sistema Educativo Regional dos Acores. O projeto assentou no
seguinte objetivo:

“Promover nas escolas uma reflexdo critica e aprofundada sobre as suas praticas globais

enquanto instituicdes educativas, que, orientadas por critérios comuns, caucionem a instauracdo

da atitude de autoavaliacdo permanente essencial a processos educativos centrados na
qualidade” (DREA, 2007: 1 referido por Dias e Melédo, 2009:211).

O projeto baseou-se no modelo Common Assessment Framework (CAF) adaptando-o a
especificidade do sistema educativo da regido para construir o seu préprio modelo de
autoavaliacdo para ser usado em todas as escolas e unidades organicas do arquipélago
(Melo 2009).

A Avaliacdo Externa das Escolas que comecou em 2006, pela responsabilidade da
entdo IGE, agora desde 2013 Inspecao Geral da Educacdo e Ciéncia (IGEC) a quem
compete em resposta ao decreto-lei 31/2002, acompanhar, controlar, avaliar e auditar,
todos os estabelecimentos de educacao e ensino da rede publica, privada, cooperativa e
de solidariedade, desde a educacao pré-escolar ao ensino superior.

Este projeto tem os seguintes objetivos:

.Fomentar nas escolas uma interpelacdo sistemética sobre a qualidade das suas
praticas e dos seus resultados;

Articular os contributos da avaliacdo externa com a cultura e os dispositivos da

autoavaliacdo das escolas;

! Adiante retornaremos a este Programa de Cooperacdo para o Desenvolvimento da Qualidade e
Seguranca das respostas Sociais para o caracterizar mais pormenorizadamente nos pontos IL.111 e ILIV.
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.Reforcar a capacidade das escolas para desenvolverem a sua autonomia;

.Concorrer para a regulacao do funcionamento do sistema educativo;

.Contribuir para o melhor conhecimento das escolas e do servi¢co publico de educacao,
fomentando a participacdo social na vida das escolas.

Para a construcdo do quadro de referéncia do projeto, a IGE baseou-se em experiéncias
como o modelo da inspecdo da educacéo escocesa How Good is Our School, o Modelo
EFQM e a Avaliacéo integrada das escolas (1999 a 2002).

O primeiro ciclo de avaliacdo correspondeu ao periodo entre 2006 e 2011 e abrangeu
1131 Agrupamentos de escolas e escolas ndo agrupadas. O segundo ciclo de avaliacao
comecou em 2011/2012 e abrangeu 231 Agrupamentos de escolas e escolas nao
agrupadas e para este ano de 2012/2013 estdo previstas avaliagbes a 145
agrupamentos de escolas e escolas ndo agrupadas (IGE 2011).

Esta contextualizacdo dos projetos de avaliacdo das escolas em Portugal mostra a
crescente consciencializacdo da necessidade de autoavaliacdo e avaliagdo para a
melhoria das escolas.

O CNE no Relatério Estado da Educacdo 2010 salienta a enorme importancia da
expansao das estruturas de atendimento para a educacédo e cuidados as criangas, como
fruto do reconhecimento da importancia dos primeiros anos de vida na aprendizagem e
desenvolvimento e da mudanca do papel da mulher nas sociedades contemporaneas,
ser acompanhada pela avaliacdo da qualidade e pela adequacgéo dos servigos prestados
(CNE, 2010).

“A Autoavaliagdo torna-se o instrumento de exceléncia através do qual é possivel
compreender o mundo que € uma escola. E um instrumento intrinseco e necessario para
a melhoria da escola” (Dias e Meldo 2009:197)

Esta consciencializacdo teve também como impulsionadores o Decreto-Lei n°31/2002
gue como ja referimos estabeleceu a obrigatoriedade de autoavaliacdo por parte de
todos os estabelecimentos educativos e também a portaria n°® 1260/2007 e o Dec. Lei n°
75/2008, que nos seus artigos 3° e 57 °, ponto 3 e ponto 2 alinea c) respetivamente,
colocam como principio fundamental para a celebracdo de contractos de autonomia a
responsabilizacdo e prestacdo de contas por parte dos agrupamentos de escolas ou

escolas ndo agrupadas “através do desenvolvimento de instrumentos de avaliagéo e
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acompanhamento do desempenho que permitam aferir a qualidade do servico publico de

educacéo” (Dec-Lei 75/2008: art® 57) conforme previsto na no Decreto-Lei 31/2002.

“A crescente autonomia das organizacbes escolares, a existéncia de alternativas e os
maiores graus de exigéncia por parte dos alunos, de pais e da sociedade em geral, tém
vindo a contribuir decisivamente para a emergéncia do ensino enquanto setor prioritario
para aplicacdo de instrumentos, metodologias e praticas que visem a qualidade” (Coelho
et al.2008:58)

Esta necessidade sentida pelas organizagcOes escolares surge pela motivagdo em
conhecer, caracterizar e consolidar a sua realidade e esséncia de forma a automatizar
processos de melhoria continua e aprendizagem que Thélot (2006) chamava de utilidade
interna da avaliacdo e também pelo desejo de corresponder as expectativas cada vez
mais exigentes dos pais, alunos, comunidade e sociedade em geral em que a avaliagao
assume a sua utilidade externa (Thélot, 2006) e passa a ser uma forma de prestar
contas a comunidade escolar e a sociedade em geral. Também Carneiro (2001) ja havia
destacado esta utilidade externa referida por Thélot (2006) afirmando que € um dever da
escola e dos seus dirigentes prestar contas dos processos, resultados e estratégias com
gue alcanca ou nao objetivos estabelecidos.

Alguns estudos efetuados em Portugal no ambito da avaliagdo em educacgéo

Os ultimos estudos e investigacfes feitos em Portugal dentro desta problemética da
avaliacdo da qualidade em educacdo, como a investigacdo para doutoramento de
Rodrigo Queiroz e Melo em 2009 que se debrugcou sobre a implementacédo do projeto
Qualis de autoavaliacdo nas escolas da regido autonoma dos acores e a de Maria Emilia
Batista que envolveu 142 educadores e professores do concelho de Sintra, salientam
gue a auto avaliacdo é essencial para a aprendizagem, melhoria da organizacdo e da
qualidade na prestacao do servico educativo, uma vez que como reforca Ana Maria Leal
na sua investigagcdo em 2009 também para obtencdo do grau de mestre, a avaliacao é
um processo que opera como promotor de debate e aprendizagem coletiva.

No que se refere a avaliacdo da qualidade no contexto mais restrito da educacdo de
infancia, estudos como os coordenados por Joaquim Bairrdo entre 1992 e 2007 na
Faculdade de Psicologia e de Ciéncias da Educacéo da Universidade do Porto, referem

qgue continua a ser dificil encontrar em Portugal contextos de educacéo pré- escolar de
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qualidade e com as condicbes adequadas ao desenvolvimento das criancas. Os
mesmos estudos salientam que a melhoria de qualidade tera de passar por um maior
investimento ao nivel estrutural e de equipamento, mas sobretudo e com maior impacto
no desenvolvimento das criancas, implicara que se repensem as nhecessidades
levantadas nestes estudos pelos educadores, nomeadamente em relacdo a formacao no
ambito das Orienta¢des curriculares para a Educacdo Pré-Escolar (OCEPE), ou a
praticas gerais do processo educativo como a relagdo com as familias e avaliacdo das
criancas e também a necessidade de articulacdo entre estes educadores, formadores,
investigadores e decisores politicos para a conducdo de praticas mais adequadas ao
desenvolvimento das criancas em idade pré-escolar através por exemplo de uma maior
eficdcia na operacionalizacdo das OCEPE. Um exemplo destes estudos é o de Rosina
Sa Fernandes para obtencéo do grau de Mestre em 2009, com orientacao da Professora
Doutora Isabel Abreu Lima em que se recorreu a escala ECERS-R, para a avaliacdo de
201 salas de jardim de infancia entre o distrito do Porto e o distrito de Viseu e que
concluiu que o valor da qualidade na generalidade das salas observadas nas duas
regides, era inferior ao desejavel e que outros fatores como o racio adulto/crianca, idade
e idade e tempo de servico dos educadores pareciam condicionar também a qualidade
do servigo educativo prestado.

Ainda no contexto de jardim de infancia Sonia Gais, desenvolveu e apresentou em 2009
um estudo orientado pela Doutora Gabriela Portugal, integrado num projeto maior,
Desenvolvendo a Qualidade em Parcerias (DQP) desenvolvido pela Direcdo Geral de
Inovacdo e Desenvolvimento Curricular com o objetivo de concretizar uma estratégia
eficiente de avaliacdo da qualidade e eficacia da aprendizagem das criancas e dos
contextos de educacdo de infancia. O estudo concluiu que, Portugal precisa de
desenvolver uma cultura avaliativa como alavanca essencial ao aumento de qualidade e
que tal implica referenciais, recursos e mecanismos de avaliagdo, como também de
contratualizacdes especificas e orientadas para apoio a implementacdo desses
processos.

Relativamente ao ambito especifico da Creche, Silvia Barros realizou em 2007 uma
investigacdo apresentada a faculdade de psicologia e ciéncias de educacdo da
universidade do Porto, para obtencdo do grau de Doutora, que se debrugou sobre o
estudo da qualidade das creches em Portugal. Para o estudo contou-se com a

participagcdo de 160 salas do distrito do Porto, 110 responsaveis pelas salas, 110
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encarregados de educacdo e como instrumento e escala de avaliacdo da qualidade das
salas foi usada a escala ITERS. O estudo concluiu que existe escassez e caréncia de
servicos de alta qualidade em contexto de creche e € portanto urgente investir na
promocao dessa qualidade através da formacéo dos educadores de infancia e auxiliares
de educacdo e do envolvimento dos pais. Concluiu também que apesar dos pais
avaliarem positivamente as salas de creche que os filhos frequentam e os responséaveis
pelas salas também avaliarem positivamente as salas onde trabalham, os observadores
externos fazem uma avaliacdo das salas de creche mais negativa que 0s pais e
responsaveis pelas salas de creche.

A avaliacdo da Qualidade tem assim sido muito discutida, pensada e divulgada, para
que num periodo pdés reconhecimento das administracdes centrais e intermédias da
importancia da avaliacdo como instrumento de melhoria da qualidade e do cumprimento
e aumento da autonomia das escolas, se possa através desta divulgacdo, passar de
casos espontaneos de avaliacdo para um carater mais generalizado das organizacfes
educativas a caminho da exceléncia. Como nos diz Roman e Torrecilla (2010) é possivel
viabilizar e promover esta melhoria continua de qualidade em educacao ao criar, adaptar
e implementar sistemas, referenciais e estratégias de avaliacdo que assumam a
educacado no seu todo com a sua complexidade e abrangéncia.

Em Portugal existe na atualidade um conjunto de empresas e entidades envolvidas na
avaliacdo da educacdo de diferentes formas. Instituicbes como a Inspecédo Geral da
Educacao e Ciéncia (IGEC) e as Inspecdes Regionais de Educacédo (IRE) das regides
autonomas da Madeira e Acores, responsabilizam-se pelo acompanhamento, controlo e
avaliacdo externa das escolas, desde a educacgdo pré-escolar ao ensino superior, nas
redes publica, privada e cooperativa e solidaria. O Instituto Portugués da Qualidade
(IPQ) coordena o sistema portugués de Qualidade. Entidades como o Instituto Portugués
de Acreditacdo (IPAC) e Associacdo Portuguesa para a Qualidade (APQ) acreditam
entidades para avaliacao e certificacdo das escolas. O European Quality Assurance for
Social Services (EQUASS), European Organization for Quality (EOQ) e o Instituto da
Seguranca Social (ISS) envolvem-se mais a nivel de normativos e construgdo de
modelos de avaliagdo, modelos estes, adotados pelas entidades responsaveis pela
avaliacdo e certificacdo de escolas ou respostas sociais, tais como a Entidade

Internacional de Certificacdo (EIC), a Associacdo Portuguesa de Certificacdo (APCER),
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acreditadas para certificacdo das Instituicbes Particulares de Solidariedade Social

através do modelo de avaliacdo da qualidade das respostas sociais do ISS.

Principais referenciais normativos de avaliacdo em educacao

No que diz respeito a referenciais normativos de gestdo e avaliacdo da qualidade que
instrumentalizam as “afericbes de conformidade normativa das atuagcfes pedagdgicas e
didaticas e de administragdo e gestao, bem como de eficiéncia e eficacia das mesmas”
(art® 57 Decreto-Lei 31/2002), existem referenciais que assumem uma maior importancia
tais como: o modelo de exceléncia EFQM, a norma NP EN ISO 9001:2008, o modelo
CAF, o0 modelo do projeto Qualis (Qualidade e Sucesso educativos) e o Modelo de
Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS).

Neste ponto, procedemos a uma abordagem e enquadramento dos mesmos,
enfatizando o MAQRS por ser aquele onde se insere a nossa investigacao.

O Modelo de Exceléncia EFQM, é um referencial de gestdo da qualidade, que foi
desenvolvido em 1992 pela European Foundation for Quality Management (EFQM) com
0 proposito de dar um suporte consistente as empresas europeias na sua iniciativa de
avaliacao e melhoria de desempenho.

O Modelo é revisto com frequéncia e integra na sua versdo mais recente, em vigor
desde janeiro de 2013, trés componentes essenciais. Sao estes: 1.Conceitos
fundamentais da exceléncia, 2.Critérios da EFQM e 3.Logica de RADAR.

S&do os conceitos fundamentais da exceléncia em que o Modelo assenta: Acrescentar
Valor para os Clientes; Construir um Futuro Sustentavel; Desenvolver a Capacidade
Organizacional; Aproveitar a Criatividade e a Inovacao; Liderar com Viséo, Inspiragcéao e
Integridade; Gerir com Agilidade; Ter éxito através do Talento das Pessoas e Sustentar
Resultados Notaveis.

Para a avaliacdo das organizacfes assente nestes conceitos fundamentais que o
suportam, o Modelo de Exceléncia prop6e 9 critérios através dos quais uma organizacao
pode caminhar rumo a Exceléncia.

Dos 9 critérios de avaliagdo, 5 sdo definidos como critérios de Meios e dizem respeito as
praticas da organizacdo: 1. Lideranca; 2. Estratégia; 3. Pessoas; 4. Parcerias e
Recursos; 5. Processos, Produtos e Servicos. E 4 critérios sdo definidos como critérios

de Resultados e dizem respeito ao que é alcancado pela organizacéo: 6. Resultados —
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pessoas; 7. Resultados — clientes; 8.Resultados — sociedade; 9. Resultados chave do
desempenho.

Estes dois grupos de critérios desdobram-se por sua vez em 32 subcritérios e tém um
carater dinamico, de influéncias mutuas exercidas pela dependéncia entre os dois
grupos de critérios, meios e resultados que estdo ao servico um do outro na medida em
que os resultados sdo alcancados através dos meios e 0os meios melhoram com o
feedback apresentado pelos resultados.

O processo de Gestdo da Qualidade através deste Modelo de Exceléncia implica a
adocao da légica de RADAR, como ferramenta de pontuacdo que segundo a EFQM
(2004) representa o nucleo do Modelo. A aplicacdo desta I6gica numa organizacdo
implica definir e antever os Resultados que se pretende alcancar, desenvolver um
conjunto de Abordagens para atingir esses mesmos resultados, Desdobrar as
abordagens de forma sistematica e Avaliar e Rever essas abordagens e 0 seu
desdobramento (APQ, 2013).

Esta l6gica de RADAR tem como base o ciclo de Deming PDCA: (Plan (Planear), Do
(Executar), Check (Verificar) e Act (Atuar)) que representa uma das principais
ferramentas de instrumentalizacdo da abordagem de Gestédo da Qualidade Total (GQT),
em inglés Total Quality Management (TQM) que desenvolvida no inicio da década de 60,
com influéncia nas organiza¢gbes de todo o mundo, comecando pelo Japéo, sobretudo
na década de 80, pode caracterizar-se por uma busca constante e continua de melhoria
da qualidade dos processos, produtos e procedimentos duma organiza¢cdo com vista na
exceléncia, através de uma total satisfacdo das expectativas dos clientes, membros da
organizacdo e sociedade em geral que implica o envolvimento, participacdo e
cooperacao de todos os membros da organizacéo.

Durante 10 anos entre 1997 e 2007 foram mobilizados muitos recursos de adaptacéo do
Modelo EFQM ao ambito da Educacéo (Dias & Meldo, 2009). Exemplo deste esforco € o
projeto desenvolvido pelo Instituto Nacional de Administracdo, em 2002 que resultou na
criacdo de um Guido de Autoavaliacdo de Desempenho para o sistema educativo
publico adaptado pela autora Ema Leandro a partir do Modelo EFQM.

Com este Modelo EFQM numa das suas fontes de inspiragao, foi criado entre 1998 e
2000 o Modelo CAF (Common Assessment Framework ou Estrutura Comum de
Avaliacdo) que corresponde também a um modelo de autoavaliagdo simplificado do

desempenho das organizagfes, mas desta vez, especifico para o setor Publico e
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funciona como suporte de implementacdo das técnicas de Gestdo da Qualidade Total
(GQT) nas organiza¢Bes publicas Europeias visando a melhoria da prestacdo de
servigos e desempenho.

Revisto em 2002 (22 versdo) e em 2006 (3% versdo), estd desde 2002 sob
responsabilidade da Dire¢cdo Geral da Administracdo e do Emprego Publico (DGAEP), a
guem compete a sua coordenacao, acompanhamento, divulgacdo e implementacéo.

Tal como no Modelo EFQM os primeiros 5 critérios dizem respeito aos Meios e os 4
ultimos aos Resultados. Estes critérios estdo neste Modelo também desdobrados em
subcritérios, neste caso em 28 em vez de 32. O Modelo CAF diverge também do Modelo
de Exceléncia EFQM no seu sistema de pontuagdo uma vez que embora subjacente nos
dois modelos o ciclo de PDCA, para o Modelo de exceléncia EFQM esta prevista uma
pontuacéo entre 0 e 1000 e para o Modelo CAF uma pontuacédo entre 0 e 5 segundo a
versao de 2002, que diz respeito a um sistema de pontuacao classico ou entre 0 e 100
segundo a versao de 2006, nomeado o sistema de pontuagéo avancado (Matos 2010).
Em 2006 este Modelo CAF foi adaptado a linguagem e funcionamento do sistema
educativo por uma equipa de consultores com o objetivo de criar um guido de
autoavaliacdo a ser usado por todas as escolas e unidades organicas do arquipélago
dos acores. (Melo, 2009). Este teve a designacao “Projeto QUALIS Qualidade e Sucesso
Educativo”, e foi desenvolvido pela Direcdo Regional de Educacdo e Formacdo dos
Acores, com a Faculdade de Psicologia e Educacgéo outrora Instituto de Educacéo, da
Universidade Catélica Portuguesa, no seguimento do decreto-lei regional n® 29/2005.

Em 2008 uma outra norma de referéncia € criada pela International Organization for
Standardization (ISO) que € uma organizacao nao-governamental fundada em 1947 em
Genebra. Publicou inspirada na 1SO 9001:2000, a norma NP EN ISO 9001/2008, que é
hoje a ultima versdo desta norma Internacional. A norma é usada em organizacdes de
mais de 150 paises como referencial que define os requisitos para o Sistema de Gestdo
da Qualidade (Paulo J. B. Silva / QUALIWEB 2010).

O objetivo desta norma € como o nome diz a normalizacdo e consequente melhoria da
qualidade de produtos e servicos das organizacfes e esta ao servico destas na medida
em que representa um referencial que possibilita a organizacdo dos seus processos
internos. Processos estes que tém de ser identificados e geridos internamente pela

organizacao consoante sejam processos-chave, determinantes para o seu desempenho,
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reconhecendo 0s seus inputs e outputs para poderem posteriormente ser verificados e
aprovados por auditorias externas.

Tal como o Modelo de exceléncia EFQM serve de guido de autoavaliacdo implementavel
em qualquer tipo de organizacdo ao contrario do Modelo CAF concebido para
organizacdes de natureza publica.

Esta norma ISO 9001 prevé 23 requisitos para o sistema de gestdo da qualidade
referentes a: Requisitos gerais; Responsabilidade da gestdo, Gestdo de recursos,
Realizacdo do produto, medicdo, Analise e melhoria, baseando-se no seu cumprimento
para a melhoria de qualidade e eficacia da gestédo de todas as suas atividades de forma
integrada para uma 6tima satisfacdo dos objetivos da organizacdo bem como de todos
0s interessados.

Com o objetivo de adaptar a norma ISO 9000 e de facilitar a sua implementacao no setor
educativo, a ISO desenvolveu em 2003 com revisdo em 2007 a IWA 2:2003, um guido
para a simplificacdo da sua aplicacdo em Educacéao.

Também com o objetivo de adaptar estes referenciais de avaliacdo da qualidade
concebidos para o mundo das organizacbes empresariais, de forma a facilitar a sua
implementacdo no setor educativo, neste caso mais especificamente a realidade das
respostas sociais, integradas nas Instituicdes de Solidariedade Social, foi desenvolvido
em 2005 e revisto em 2008 o Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais
(MAQRS) que por ser objeto de estudo desta investigacdo se passa a enquadrar e

caracterizar de forma mais aprofundada no seguinte ponto.
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II.IV - Modelo de Avaliacao da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS)

O Modelo de Avaliagédo da Qualidade das Respostas Sociais gerido pelo Instituto da
Seguranca Social (ISS) resultou de um acordo assinado em marco de 2003, pelo
Ministério do Trabalho e da Seguranca Social, a Confederacédo Nacional das Instituicdes
de Solidariedade, a Unido das Misericordias portuguesas e a Unido das Mutualidades
Portuguesas. Este acordo foi assinado no ambito do Programa de Cooperagdo para o
Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais, que visava garantir
aos cidaddos o acesso a servicos sociais de qualidade em instituicbes publicas,
particulares e de solidariedade social, adequados a satisfacdo das suas necessidades e
expectativas.

No seguimento deste programa e acordo foram criados os modelos de avaliacdo da
qualidade das respostas sociais: Creche; Centro de Dia; Servico de apoio domiciliario;
Lar residencial; lar de infancia e juventude; centro de atividades ocupacionais; estrutura
residencial para idosos e centro de acolhimento temporario, com objetivos como:

v" Representar um modelo de autoavaliacdo das Respostas Sociais

“A autoavaliacao permite rever de uma forma sistematica o desempenho da organizacao, as
oportunidades de melhoria e a ligacdo entre aquilo que se faz e os resultados que se
atingem” (MAQRS-Creche, 2008:6)

v' Apoiar no desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade nas Respostas Sociais (ISS 2013)

“A avaliagdo permite ganhos em termos da eficiéncia, da eficacia e da racionalizacdo dos
servigos prestados, alargando e aumentando desta forma, a satisfacdo das necessidades e
das expectativas de clientes, colaboradores e parceiros” (MAQRS-Creche, 2008:1)

hY

Foram também construidos alguns instrumentos de apoio a implementacdo destes
modelos e do sistema de gestdo da qualidade nas instituicbes, tais como as
RecomendacgBes Técnicas para os Equipamentos Sociais (RTES); os Manuais de
Processos-Chave e o0s Questionarios Avaliacdo da Satisfacdo dos clientes,
colaboradores e parceiros dos servi¢cos e equipamentos sociais.

Este Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais, concebido para a
resposta social creche, na sua 22 versao de 2008, que constitui o objeto de estudo desta

investigacdo teve como referéncias na sua elaboracdo a norma NP EN I1SO 9001:2000,
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Sistemas de Gestdo da Qualidade e Requisitos e o Modelo de Exceléncia EFQM,
European Foundation for Quality management.

Assim 0 MAQRS-creche tem em comum com estes modelos de referéncia de gestado da
qualidade, a sua base nos 8 conceitos fundamentais da exceléncia ja mencionados:
1.0rientacdo para os resultados; 2.Focalizacdo no cliente; 3.Lideranca e constancia nos
propasitos; 4.Gestao por processos e por factos; 5.Desenvolvimento e envolvimento das
pessoas;6.Aprendizagem, inovacdo e melhoria continuas; 7.Desenvolvimento de
parcerias e 8.Responsabilidade social corporativa. E também a proposta de
autoavaliacdo e avaliagdo assente nos 4 critérios Meios: 1 - Lideranca, planeamento e
estratégia; 2 — Pessoas; 3 — Parcerias e recursos; 4 — Processos. E 4 critérios
Resultados: 5 — Resultados Clientes; 6 — Resultados Pessoas; 7 — Resultados
Sociedade e 8 — Resultados Chave do Desempenho.

Ja no seu sistema de pontuacdo o MAQRS diverge dos outros modelos de gestdo da
qualidade na medida em que ndo se caracteriza por pontuacdo numeérica de 0 a 5 ou de
0 a 100 e também porque permite a qualificacdo e certificacdo através de trés niveis de
exigéncia e cumprimento dos requisitos A, B e C, sendo o nivel C correspondente ao
nivel com evidéncia de cumprimento de requisitos base do modelo, ou seja 0s requisitos
C, com 187 requisitos num total de 304 requisitos A, B e C; o nivel B, o nivel com
evidéncia de cumprimentos de todos os requisitos C (187 requisitos) mais todos os
requisitos B (75 requisitos), ou seja 262 do total de 304 requisitos; E o nivel A, o nivel
com evidéncia de comprimento de maior nimero de requisitos do modelo, requisitos C
(187) mais requisitos B (75) e requisitos A (42), ou seja o total dos 304 requisitos.

Este sistema de pontuacdo que o modelo integra através da verificacdo exaustiva de
requisitos pré-estabelecidos assenta no objetivo de harmonizacdo e uniformizacdo de

procedimentos.

“Agregar num referencial normativo, todos os requisitos aplicaveis a uma determinada
Resposta Social desenvolvida pelos estabelecimentos, independentemente de se tratar
de um Estabelecimento Oficial, IPSS ou Entidade Privada, obtendo-se assim uma
harmonizag&o a nivel nacional das regras de funcionamento para os servigos prestados
pelos estabelecimentos garantido deste modo, o0 mesmo nivel de qualidade do servico
prestado, independentemente da natureza juridica do estabelecimento” (MAQRS -
Creche, 2008:6)
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Para certificacdo da qualidade nas instituicbes o0 MAQRS prevé auditorias externas de
avaliacdo da qualidade. Sao estas as auditorias, a auditoria de concessao de nivel A, B,
ou C, auditorias de acompanhamento e as auditorias de renovacao que tém de ser
realizadas por uma entidade externa de certificacdo da qualidade acreditada no ambito
do Sistema Portugués da Qualidade, nomeadamente pelo IPAC, como a Empresa
Internacional de Certificagédo (EIC) e a Associacdo Portuguesa de Certificagdo (APCER).
Esta certificacdo serve de comprovativo do cumprimento dos requisitos estabelecidos
nos manuais de qualidade que resulta no registo legal da marca “resposta social
certificada” de acordo com as normas do Sistema de Qualificacdo das Respostas
Sociais (SQRS) criado, concluido e apresentado? pelo ISS em 2009, & medida das
caracteristicas especificas dos servigcos e equipamentos sociais.

Em outubro de 2010 ja tinham implementado praticas de qualidade fundamentadas nos
manuais de qualidade do ISS, 100 respostas sociais, das quais 7 receberam certificado
de qualidade marca ISS, nomeadamente 3 da resposta social Creche. Entre estas 3
instituicbes pioneiras na obtencdo da marca resposta social certificada do ISS para a
resposta creche estava a instituicdo particular de solidariedade social que representa o
objeto de estudo desta investigacao (Guterres, C., Santos, P. & Silva C. 2010).

Para promover a implementacdo de praticas de qualidade nas respostas sociais 0 ISS
criou dindmicas e ferramentas de apoio as instituicbes interessadas através de apoio
técnico pelas equipas locais de cooperacdo, nomeadamente distritais, acdes de
formacao e disponibilizacdo de informacdo como os referenciais em suporte digital ou
em papel.

Para o futuro o ISS prevé a avaliacdo da implementacdo do SQRS, os resultados e
impacto do programa na qualidade dos servi¢os prestados pelas respostas sociais, bem
como as alteracdes que desta implementacdo possam ter resultado.

Esta avaliacdo do impacto do SQRS e do modelo de avaliagdo em si mesmo,
fundamenta-se segundo o ISS 2010, no objetivo de contribuir para o processo de
melhoria continua do funcionamento das respostas sociais mas também do proprio
modelo de avaliagéo, com previséo de revisoes e reedicbes do mesmo.

Outro objetivo centra-se na promoc¢ao do aumento de respostas sociais certificadas de

forma a obter uma amostra significativa para atestar com o contributo de todos os

2 Apresentacao feita no seminario "Melhores Respostas Sociais - a Qualidade enquanto desafio" realizado
pelo ISS a 8 de maio de 2009
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intervenientes a eficacia do modelo com vista a poder ser futuramente colocada a
possibilidade deste modelo ser reconhecido como uma Norma de qualidade no plano
nacional e europeu (Guterres, C., Santos, P. & Silva C. 2010). Assim possa esta
investigacdo através da colaboracdo dos seus participantes, intervenientes na
implementacdo do MAQRS-creche, ser um pequeno contributo para este objetivo a que

concorre o Instituto da Seguranga Social.

Sintese

Neste capitulo abordamos a questdo da avaliacdo da qualidade em educacdo de
infancia de uma forma geral de modo a enquadrar e situar a avaliagdo da qualidade em
creche que corresponde a especificidade do nosso ambito de investigacao.

Para a elaboracdo deste enquadramento foi feita uma alusdo a evolucdo dos conceitos
de avaliagéo e de qualidade em educacéo, com uma abordagem das teorias de autores
de referéncia nestes ambitos.

VerificAmos que a evolucdo quer do conceito de avaliacdo, como do de qualidade em
educacao os foram aproximando cada vez mais da verificacao rigorosa da conformidade
de parametros estabelecidos internacionalmente como de qualidade nas organizacdes
educativas.

Referimos os estudos e projetos mais recentes de avaliacdo da qualidade em educacao
de infancia no nosso pais, 0 que permitiu constatar que Portugal tem investido nesta
guestdo da melhoria da qualidade da educacéo de infancia, através do desenvolvimento
de iniUmeros programas de avaliacdo e da adaptacdo e elaboracdo de referenciais
normativos de qualidade a implementar junto das organizagdes escolares quer do setor
publico, quer do setor privado ou solidario.

Destacdmos entre estes referenciais normativos e modelos construidos para a avaliacao
da qualidade em educacéo de infancia, aquele que nos interessa colocar em evidéncia e
conhecer com maior profundidade, o modelo de avaliacdo da qualidade das respostas
sociais, elaborado pelo ISS para a resposta creche, por representar o modelo normativo

que constitui objeto de estudo desta investigacao.
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PARTE Il - ENQUADRAMENTO METODOLOGICO
CAPITULO Il - PROBLEMA E OPCOES METODOLOGICAS

Este capitulo da lugar a delimitacdo da problematica desta investigacdo e a
caracterizacdo das opcdes metodoldgicas.

E descrita a metodologia de investigacio assumida, a sua razéo de escolha, a estratégia
de investigacao e os instrumentos e técnicas de recolha e analise de dados.

Segue-se a caracterizacdo da Instituicdo que colaborou na investigacdo e a descricao
dos participantes. Por fim é resumida a cronologia desta investigagdo com a descri¢do
das diferentes etapas do estudo.

1. = A Probleméatica

Tendo em conta que este estudo se centra em conhecer e compreender as implicacdes
e resultados da aplicacdo do modelo de avaliacdo da qualidade das respostas sociais -
creche, numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social, a problematica recai sobre a
avaliacao da qualidade da resposta social creche.

Como vimos anteriormente no enquadramento tedérico, a avaliacao pode incidir sobre as
mais variadas dimensdes em educacgdo, desde as criancas até a propria organizagao.
Sendo este estudo delimitado a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados em
creche numa IPSS, importa perceber de que forma a adocdo deste normativo de
avaliacdo da qualidade vem alterar as praticas de avaliacdo da instituicdo e responder
as expectativas da mesma na busca pela qualidade e certificacao.

Quando em 2005 no seguimento do Programa de Cooperagao para o Desenvolvimento
da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais®, o Instituto de Seguranca social
(ISS), concebeu Modelos de avaliacdo da Qualidade das Respostas sociais, tinha o
objetivo de criar um referencial normativo a partir do qual fosse possivel “avaliar a
qualidade dos servicos prestados e consequentemente diferenciar positivamente as
respostas sociais” (MAQRS — Creche, 2008).

8 Criado pelo Ministério do Trabalho e da Seguranga Social, a Confederagdo Nacional das Instituicbes de Solidariedade, a Unido das

Misericordias portuguesas e a Unido das Mutualidades Portuguesas em 2003
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Assim, importa conhecer junto de uma IPSS com certificacdo de qualidade, as
implicagbes e resultados que teve na sua pratica, a implementacdo deste modelo
MAQRS-creche.

Para conhecer estas implicacbes e resultados da sua aplicacdo é preciso recolher
informacBes que permitam desenhar 0 processo da sua implementacdo desde a
descricdo da situacdo da instituicAo antes da decisdo até ao estado atual poés
certificacéo.

Este desenho do processo de avaliacdo implica conhecer as motivacdes da instituicao
para a adocdo do Modelo, a responsabilidade da tomada de decisao, o envolvimento de
todos os atores da comunidade educativa, a delineacdo da estratégia e plano de acdes,
as implicacdes da aplicacdo do modelo, a implementacdo em si com as suas
potencialidades, sucessos e constrangimentos até ao plano de melhorias e certificacao o
gue sustentou a definicdo dos objetivos a partir dos quais surgiram algumas questfes de
investigagcdo inerentes ao estudo e que servirdo de alicerce ao processo de

investigacao.

lII.I1 — Objetivos e Questdes de investigacéo

No ambito do tema e da problematica desta investigacdo, nomeadamente a avaliacdo da
qualidade em creche em que se problematiza o impacto da aplicacdo do MAQRS em
Creche numa IPSS, tendo em conta a revisédo da literatura, o enquadramento teorico e
legal do estudo, definimos a seguinte pergunta de partida:

Quais as implicacdes e resultados da aplicagdo do Modelo de Avaliacdo da Qualidade
das Respostas Sociais - Creche, numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social?

O objetivo central do nosso estudo é:
Conhecer as implicacdes e resultados da aplicagdo do Modelo de Avaliagdo da
Qualidade das Respostas Sociais-Creche numa Instituicdo Particular de Solidariedade

Social, a partir da perspetiva dos participantes.
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Deste objetivo central foram surgindo objetivos mais especificos que ajudaram m a

organizar o percurso da investigagao e que a seguir se enumeram:

1- Conhecer o panorama geral das praticas de avaliacdo da instituicdo antes da
aplicacdo do MAQRS-Creche;

2- Compreender as expectativas e fundamentos da instituicdo na decisédo de aplicacéo
do MAQRS-Creche;

3 - Perceber as implicacdes da implementacdo do MAQRS-Creche na Instituicao;

4 — Conhecer a metodologia de regulacdo do processo de implementacdo do MAQRS-

Creche na Instituicéo;

5 — Perceber o impacto e resultados da aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo e as

perspetivas dos participantes relativamente aos constrangimentos e potencialidades da

implementacéo do Modelo;

6 — Conhecer os objetivos da certificacdo da qualidade e sua instrumentalizacdo através

do MAQRS

Como resposta e em simultaneo com a definicdo destes objetivos especificos emergiram
algumas questdes que no percurso da investigacdo foram ajudando a aprofundar os
objetivos do estudo, face a riqueza e complexidade dos dados e informacfes obtidas no
contexto natural dos participantes e do fenbmeno em estudo.

Como referem Bogdan e Biklen (1994) as questdes de investigacdo numa abordagem
qualitativa ndo surgem com o objetivo de se constituirem questdes prévias a partir das
quais é possivel testar hipoteses, mas com o fundamento de investigar fenébmenos de
forma aprofundada em toda a sua complexidade, em contexto e ambiente natural.
Assim, as questbes de investigacdo ou eixos de analise deste estudo, emergiram do
aprofundamento da problematica que o caracteriza, nhomeadamente o impacto da
aplicacdo do Modelo de avaliacdo da qualidade da resposta Social creche, enquanto
instrumento de reflexdo, avaliagdo, mudanca, melhoria e certificacdo numa IPSS, na
medida em que promovem a melhor compreenséo e encontro aos objetivos especificos
levantados para a investigacéo, j& enunciados anteriormente.

Surgiram também através da interacdo com as outras etapas do processo como a

exploragéo e a observagéao, a partir das leituras e entrevistas realizadas.
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Definiram-se entéo seis questdes de investigacdo que contribuem para a organizacéo da
investigacdo na medida em que estipulam uma sequéncia, uma ordem de trabalhos,

uma organizagao no tempo e no espaco.

Questdes de investigacao

12 Questdo — Que préaticas de avaliacdo existiam na instituicdo antes da aplicacdo do
MAQRS?

22 Questdo - Quais as expectativas dos diferentes niveis hierarquicos que
fundamentaram a deciséo de implementar o MAQRS-Creche?

32 Questdo — Quais as reestruturacdes, mudancas de dinamica e adaptacdes que a
instituicdo teve de adotar para implementar o MAQRS-Creche desde a direcdo até a sala
de criancas?

42 Questdo — Como foi feita a regulacdo do processo de implementacdo do MAQRS-
Creche na Instituigcdo?

52 Questdo — Quais as alteracdes que resultaram da implementacdo do MAQRS-Creche
na Instituicdo e as perspetivas dos varios niveis hierarquicos no que respeita as
limitagdes ou potencialidades do processo de implementacdo do modelo?

62 Questdo - Qual a importancia que se d& a certificacdo da qualidade nos diferentes
niveis hierarquicos e quais o0s objetivos de candidatura a certificacao.

lII.1Il — Metodologia da investigacéo

Com base no tema e problemética desta investigacéo e tendo em conta que o objetivo
deste estudo é conhecer as implicacfes e resultados da aplicacdo do MAQRS-creche,
numa IPSS, através da perspetiva da direcdo, coordenacdo pedagogica e educadoras
constituiu-se como metodologia desta investigacdo a abordagem qualitativa.

Esta metodologia foi adotada naturalmente, uma vez que a investigacdo qualitativa se
caracteriza por uma abordagem que agrupa um conjunto de estratégias que
proporcionam o estudo aprofundado de um fendmeno em toda a sua complexidade
através das perspetivas privilegiadas dos sujeitos da investigagdo no seu contexto
ecologico natural (Bogdan e Biklen, 1994) e assim representa a metodologia que melhor
se adequa ao objetivo de conhecer e compreender uma realidade social através das

perspetivas dos seus atores.
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A investigacdo qualitativa assume segundo os autores Ludke e André (1986) e mais
tarde descritas por Bogdan e Biklen (1994) cinco caracteristicas que podem ser
verificaveis ao longo desta investigacdo em diferentes momentos e contextos e ao
mesmo tempo presentes em simultaneo na generalidade do percurso investigativo.

Sao estas caracteristicas: 1- O recurso ao ambiente natural como fonte privilegiada de
fonte e recolha de dados em que o investigador representa o principal instrumento, na
medida em que o seu entendimento sobre os dados recolhidos constituird o
“‘instrumento-chave de analise”; 2- O carater descritivo da investigacdo, uma vez que o
investigador qualitativo tenta analisar os dados recolhidos na sua forma original,
incluindo citacdes e excertos das narrativas recolhidas para fundamentar a sua anélise e
interpretacdo dos resultados dando mais importancia a qualidade e riqueza dos dados,
para a interpretacdo de forma descritiva e minuciosa dos resultados em detrimento da
reducdo dos mesmos a nameros, procurando ndo perder informacdes que possam ser
relevantes; 3- A prevaléncia da analise dos processos que conduziram aos resultados
sobre os resultados em si. Ou seja o investigador qualitativo vé& maior interesse na
analise detalhada do processo, do que simplesmente na andlise dos resultados; 4- A
assuncdo de um carater indutivo na conducdo da metodologia de investigacdo, na
medida em que ndo pretende confirmar ou validar hipéteses previamente colocadas,
como no caso do método hipotético-dedutivo, mas sim deixar emergir e construir as suas
questdes de andlise a partir da riqgueza das informacdes que vao crescendo a medida
gque os dados que vao sendo recolhidos. 5- A importancia que os investigadores
qualitativos veem no significado que os intervenientes ddo aos fenomenos e situacdes
abordadas uma vez que se preocupam com a apreensdo adequada das diferentes
perspetivas dos sujeitos de investigacdo sobre as mesmas questbes (Bogdan e Biklen,
1994:48).

Estas caracteristicas encontram-se presentes nesta investigacdo na medida em que, 0s
dados para analise da investigacdo foram recolhidos no ambiente natural de trabalho
dos sujeitos intervenientes e no contexto original do caso estudado, ou seja na
InstituicAo que constitui objeto de estudo. Também na medida em que contou com a
investigadora como principal instrumento de comunicagao, recolha dos dados tratados
de forma descritiva e minuciosa através de entrevistas e focus group realizadas a
direcdo, a coordenacdo e as educadoras, de forma a proporcionar a adequada

apreensdo das perspetivas de diferentes intervenientes, com recurso a gravagao audio
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para que “nenhum detalhe escape ao escrutinio” (Bogdan e Biklen, 1994:49). E também
na medida em que da recolha crescente e rica de dados e informacdes emergiram,
reformularam-se e constituiram-se de forma indutiva quase a totalidade de etapas desta
investigacdo desde o tema, ao afunilamento do objetivo, a problemética até as questdes
de investigacdo que contém uma preocupacdo inerente com a analise de todo o
processo de recolha de dados e de ocorréncia em si do processo de avaliagdo da
qualidade da resposta social creche na instituicAo em estudo, desde a andlise das
praticas emergentes de avaliacdo na instituicdo até aos resultados da implementacéo do
modelo MAQRS-creche, analisando em profundidade entre a deciséo e os resultados, as
implicacbes dessa implementacdo, tornando evidente a prevaléncia da andlise do
processo em si, sobre a analise dos resultados.

1.1V — O Estudo de Caso

Com intencao de conhecer as implicag0es e resultados da aplicacdo do MAQRS-creche
numa das primeiras instituicdes particulares de solidariedade social a obter a marca de
qualidade “resposta social certificada” em 2010, nivel C, pelo ISS, pretende-se recolher
dados para analise através de uma das estratégias de investigacao caracteristicas da
investigagdo qualitativa, o estudo de caso, uma vez que é esta a estratégia de
investigacdo que segundo Afonso (2006:70) trata de “estudar o que é particular,
especifico e unico”.

A estratégia de investigacdo numa abordagem qualitativa em investigacdo segundo
Bogdan e Biklen (1994) fundamenta-se no objetivo de recolha de dados e informagéo
rica e pormenorizada de caracter descritivo, relativos a diferentes fendbmenos com
complexo potencial de tratamento e andlise. Sendo o estudo de caso uma estratégia de
investigacdo que como nos diz Merriam (1988) citado por Bogdan e Biklen (1994:89) que
“‘consiste na observagao detalhada de um contexto, ou individuo, de uma fonte de
documentos ou de um acontecimento especifico” permitira conhecer a realidade
especifica de uma Instituicdo que passou por um processo de avaliacédo e certificacdo da
qualidade da resposta social creche, através da aplicagdo do MAQRS-creche, afinal “A
finalidade do estudo de caso nédo € representar o mundo, mas sim representar o caso”
(Stake, 1994 referido por Afonso, 2006:73)
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Bassey (1999) citado por Afonso (2006: 71) reforca esta ideia de que no campo da

educacédo o estudo de caso pretende retratar o que é particular.

“E uma pesquisa empirica conduzida numa situagao circunscrita de espaco e de tempo,
ou seja, é singular, centrada em facetas interessantes de uma atividade, programa,
instituicdo ou sistema, em contextos naturais e respeitando as pessoas, com 0 objetivo
de fundamentar juizos e decisdes dos préticos, dos decisores politicos, ou dos tedricos
que trabalham com esse obijetivo”.

A aplicacédo desta estratégia de investigacdo fundamenta-se ainda pela sua adequacao
no estudo de fendmenos contemporaneos dentro de um contexto social de vida real e

por nascer do desejo de o conhecer e compreender.

1.V — Instrumentos e técnicas de recolha de dados: a Entrevista individual, o

Focus Group e recolha documental.

Uma vez que o objetivo desta investigacao é conhecer e compreender as Implicacfes e
Resultados da Aplicacdo do MAQRS - Creche, numa IPSS em que se problematiza o
impacto da aplicagdo do Modelo, enquanto instrumento de reflexdo, avaliacdo, mudanca,
melhoria e certificagdo na instituicdo e partindo do caracter qualitativo desta
investigacdo, em que o ambiente ecoldgico natural dos sujeitos da investigacdo
representa a fonte direta e privilegiada de recolha de dados, constituiu-se como
instrumento e técnica de recolha de dados privilegiado desta abordagem metodoldgica,
a entrevista.

A entrevista foi desenvolvida em forma de entrevista individual semiestruturada a direcao
coordenacao técnica e direcdo técnica de um equipamento da instituicdo, e entrevista de

Focus Group com coordenacado pedagdgica e educadoras.

A Entrevista

A Entrevista caracteriza-se por ser uma conversa entre duas ou mais pessoas,
conduzida por uma delas com varios graus possiveis de estruturagédo e “abertura” com a
intencdo de recolher um conjunto rico de dados descritivos e minuciosos sobre
determinado assunto, proporcionando ao entrevistador apreender a perspetiva do sujeito

de investigagao sobre o mesmo.
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Pode constituir-se como principal fonte de recolha de dados em determinada
investigacdo ou como frequentemente em investigagcdo qualitativa, ser usada em
conjunto com outras técnicas e instrumentos de recolha de dados, como a observacao
participante ou a analise documental.

Como ja se referiu a entrevista pode assumir diferentes graus de estruturacao, entrevista
estruturada, semiestruturada ou néo estruturada, tendo sido adotada nesta investigacao
a entrevista semiestruturada, caracteristica pela sua combinagdo entre perguntas
abertas e fechadas.

Optamos por este tipo de entrevista também por seguir um guido aberto que constitui o
instrumento de gestdo da entrevista (Afonso, 2005), apenas como eixo condutor sem
rigidez na ordem ou estrutura das questdes a abordar, possibilitando a flexibilidade do
seu contetdo e a emergéncia de questdes a abordar ou analisar que se revelem para o
entrevistador pertinentes ao longo do seu decorrer ou no tratamento de dados obtidos.
Este processo segundo Bogdan e Biklen (1994) requer que o entrevistador tenha
flexibilidade e capacidade de resposta imediata as situacdes e ao entrevistado, sendo
assim capaz de se abstrair de “procedimentos ou esteredtipos predeterminados” (p 137).
Este tipo de entrevista é a que melhor se adequa a esta investigacdo na medida em que
resulta na recolha de um conjunto muito rico de dados, jA que intencionalmente
descritiva, contém uma enorme quantidade de palavras, expressdes e ideias que
refletem a perspetiva dos entrevistados relativamente ao processo de avaliagdo e
certificacdo. As entrevistas foram aplicadas a uma Diretora técnica de equipamento
(entrevista exploratéria), uma Diretora coordenadora técnica e uma diretora técnica

responsavel pela qualidade na institui¢ao.

Focus Group

Recorreu-se também pelas suas caracteristicas, a entrevista por Focus Group. Esta
técnica de recolha de dados utilizada pela primeira vez por Merton em 1941, ganhou
maior importancia no ambito das investigacées em ciéncias sociais a partir dos anos 80.
Como referem Freitas e Oliveira (1998) o Focus Group assume caracteristicas muito
especificas relativamente a sua estrutura, composicdo dos participantes e objetivos,
podendo ser usado como técnica principal ou em complemento com outras técnicas de

recolha de dados.
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E um tipo de entrevista em profundidade realizada a um grupo de pessoas, com 0
objetivo de obter através das respostas, atitudes, expressdes e comportamentos do
grupo, informacdes acerca ndo s6 das perspetivas de cada um dos participantes acerca
de um tema previamente definido como também sentimentos, opinibes, reacdes,
posicdes, influencias mutuas permitindo assim uma percecéo das diferentes dimensoes,
visbes e caracteristicas do grupo, que outras técnicas ndo conseguem recolher.

Neste tipo de entrevista, o investigador assume o importante papel de moderador e
facilitador do didlogo, com uma posicdo privilegiada na analise e interpretacdo dos
dados, pela sua apreensdo de impressfes exclusivamente percetiveis em presenca
direta como as expressOes faciais, posturas corporais, tons de voz e contexto dos
dialogos (Galego e Gomes 2005). O investigador assume com esta posicdo privilegiada,
a enorme responsabilidade de moderar a entrevista em grupo e ter o cuidado de néo cair
nas dificuldades e constrangimentos deste tipo de técnica, como o problema do
enviesamento do discurso do individuo por influencia do coletivo e o problema do
enviesamento que ele proprio, investigador e moderador pode provocar no grupo com a
sua forma de conduzir as perguntas e respostas, evitando respostas consideradas
socialmente desejaveis (Afonso, 2005).

Para selecdo da composicdo do grupo de intervenientes € preciso ter como critério a
uniformidade de uma ou algumas caracteristicas, embora se deva ter em conta o
equilibrio entre a uniformidade e a diversidade de caracteristicas entre os participantes.
Foram selecionados para este Focus Group, educadores de infancia, participantes com
a caracteristica comum de implementarem diariamente na sua pratica pedagogica quer
ao nivel do planeamento, da acédo pedagdgica e da avaliacdo, os requisitos do MAQRS.
Dois dos intervenientes com a caracteristica comum de terem presenciado e vivido todo
0 processo de avaliacéo e certificacdo da resposta social creche pela implementacao do
MAQRS desde a sua emergéncia até a fase de auditorias de manutencdo, apos
obtencdo da marca de certificacdo da resposta social creche, com o nivel C.

Neste caso o Focus Group foi usado como complemento as entrevistas individuais
realizadas aos membros da direcédo, de forma a esclarecer, comparar e complementar
alguns tépicos que emergiram da analise do seu contetudo. Por outro lado, visaram
também captar a perspetiva das Educadores de infancia no que respeita a aplicacao do
modelo na sua pratica pedagogica diaria.
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Ambas as entrevistas semiestruturada ou por Focus Group, implicaram uma fase de
preparacdo, em que se procedeu a selecdo, aproximagcdo e conhecimento dos
participantes da investigacdo. Recorreu-se a realizagdo de uma entrevista exploratéria e
a dois encontros prévios com a direcdo da instituicdo no local, para introduzir e
esclarecer a finalidade da investigacdo aos participantes e ajudar a identificar, estudar e
construir um conjunto de tépicos de interesse acerca do tema a aborda. Estes passos
foram fundamentais para a preparacdo e construcdo do guido orientador da entrevista
que continha 12 blocos teméaticos com o0s correspondentes objetivos e formulario de
guestdes.

Foi feito por escrito o pedido formal de colaboracdo dos participantes na investigacao e o
respetivo agendamento. Passou-se entdo a segunda fase de execucdo em que se
reforcou a finalidade e ambito da investigacdo, se pediu autorizacdo para o uso do
gravador e se conduziu a entrevista de forma flexivel e fluente dando liberdade aos
entrevistados para abordar e refletir sobre os tdpicos sugeridos ou emergentes de uma
forma natural, sem deixar que no seu decurso a entrevista se afastasse demasiado do
guido orientador (os guides das entrevistas encontram-se nos anexos | e V).

As entrevistas foram feitas em quatro etapas, primeiro foi feita a entrevista exploratéria
com um elemento da direcdo técnica da instituicdo. Mais tarde, realizou-se a entrevista
com a direcdo técnica de um dos equipamentos da instituicdo e que assume
simultaneamente a funcdo de responséavel pela qualidade em toda a instituicdo. SO
depois é que foi feita a entrevista por Focus Group com a coordenacao pedagogica e
duas educadoras de infancia e por fim realizou-se a entrevista individual a direcéo

coordenacao técnica da instituicao.

Anélise de Conteudo

A Analise de contetdo corresponde ao processo de analise dos dados obtidos apos a
recolha de dados e € caracterizado por Bogdan e Biklen (1994) como o desenvolvimento
de um sistema de codificacdo por categorias de forma a desmontar o texto e organizar
os dados.

Para entrevistas ou discursos diretos como no caso desta investigacdo, é eficaz a
analise por temas e categorias, na medida em que promovem a organizacdo de
palavras, padrdes, frases, pensamentos que se vao evidenciando durante a leitura dos

dados, quer pela repeticdo, quer pela importancia dada a certas questdes, permitindo
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assim a comparacéo dos dados recolhidos entre as varias entrevistas. Percorrendo este
caminho na analise de dados vao surgindo segundo 0s mesmos autores, as categorias
de codificacao (p.221).

A medida que foram sendo realizadas as entrevistas foram sendo transcritas, tratadas e
analisadas fazendo sobressair os temas, categorias e subcategorias de analise, numa
perspetiva comparativa de interpretacdo das diferentes perspetivas dos entrevistados,
constituindo-se assim a terceira etapa implicita desta técnica de recolha de dados em
investigacao.

Para o tratamento e analise de contetdo das entrevistas foi atribuido um codigo a cada

uma, consoante o seguinte quadro:

Quadro 3 - Codificacéo das entrevistas

Cédigo Tipo de Participantes Data Duracéao
entrevista

ETODTE Entrevista Diretora técnica de equipamento 13.07.2011 00h21m40s
exploratéria

ET1 DCT Entrevista Diretora Coordenadora Técnica | 26.12.2012 01h07m32s
individual (DCT)

ET2 DT Entrevista Diretora Técnica, Responsavel pela | 28.05.2012 00h25m39s
individual Qualidade na Instituicao (DT)

ET3 FG Entrevista Focus | Coordenadora pedagdgica (CP) 28.05.2012 01h23mb52s
Group Educadora de Infancia (E1)

Educadora de Infancia (E2)

Recolha /Analise Documental

Foi usada também a andlise documental como instrumento de complemento na
triangulacéo da recolha e analise de dados (Bogdan e Biklen, 1994; Hubberman e Miles,
1991) por poder ser usada como metodologia néo interferente, uma vez que a recolha
de dados ndo implica o envolvimento direto dos participantes, evitando assim o
fendmeno de interferéncias e o efeito Howthorne, que como refere Bert (1999) citado por
Afonso (2005:89), diz respeito a possivel alteracdo de comportamentos e atitudes dos
sujeitos quando conscientes de terem sido selecionados e distinguidos para participar

numa investigacao.
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A andlise documental recorre a informacédo através de documentos audiovisuais ou
documentos escritos distinguindo Afonso (2005) estes ultimos por documentos oficiais,
publicos e privados, documentos oficiais que segundo o mesmo autor, incluem a
documentacdo em arquivos dos varios departamentos de administracdo publica como o
Ministério da Educacdo, os documentos dos arquivos das organizacbes escolares e
também as publicacdes oficiais do Estado ou relatérios do Conselho Nacional de
Educacao.

Neste ambito foram consultados e analisados documentos como normativos legais,
relatorio OCDE 2000, dados estatisticos do GEPE e Eurydice, relatérios, pareceres e
recomendacdes do CNE, Carta social entre outros. Contdmos também com a consulta
de documentos internos da instituicdo como o Regulamento interno da creche e o Plano

de acéo da instituicdo para 2012.

l1l.VI — Caracterizacao da Instituicdo e participantes na investigacao

Caracterizacao da Instituicéo

Para o estudo pretendido nesta investigacdo cujo objetivo se centra em conhecer e
compreender as implicacdes e resultados da aplicacédo do MAQRS - creche, numa IPSS
e uma vez que se problematiza o impacto da sua aplicagdo, enquanto instrumento de
reflexdo, avaliagdo, mudanca, melhoria e certificacdo na instituicdo, optamos por pedir a
colaboracdo de uma das maiores instituicdes particulares de solidariedade social do
pais, por ter sido uma das trés primeiras instituicdes ao nivel nacional a obter certificado
de qualidade da resposta social creche, através do MAQRS-creche, por ter participado
do periodo experimental da sua implementacdo em 2010 e por ser uma das instituicdes
ao nivel nacional com maior niumero de respostas sociais certificadas através do
MAQRS.

Outro motivo de escolha da instituicAo para estudo recaiu sobre o facto nédo téo
importante, mas também tido em consideracdo, da proximidade da sua localizacdo a
zona de residéncia, trabalho e estudo da responsavel pela investigacdo, uma vez que a
condicionante financeira e temporal limitam o campo de estudo aplicavel a esta
investigacao.

Para proposta de participacdo neste projeto de investigacao foi elaborada uma carta a

instituicdo que resultou numa resposta positiva.
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Conforme consta no plano de acéo da instituicdo para o ano de 2012, que tivemos a
oportunidade de consultar, A Instituicdo € constituida por uma Gestdo e Diregdo com
uma estrutura hierarquica que conta com uma Assembleia Geral, um Conselho Fiscal,
uma Mesa Administrativa, um Provedor, um Apoio Administrativo, um Tesoureiro, um
Secretario, um Vogal efetivo e os mesarios. Conta também com um Diretor Coordenador
Administrativo e uma Diretora Coordenadora Técnica.

Tem como Missdo a promoc¢ao de respostas sociais de Qualidade no ambito da agéo
Social por meio de ac¢des de acolhimento, reparacdo e prevencao, de forma a promover
a insercéo, a cidadania e o desenvolvimento pessoal, espiritual e social. (Regulamento
Interno da creche)

Para o cumprimento desta Misséo a Instituicdo dinamiza as seguintes respostas sociais
(a data de 2012)

Quadro 4 — Respostas Sociais da Instituicao

Areas de intervencéo Respostas Sociais Utentes
Area da Infancia e Creche Familiar 174
Juventude Creche 238
Pré-Escolar 197
Componente de Apoio a Familia (rede publica) 59
Atividades de Enriquecimento Curricular 224
Centro de Convivio 33
Area dos Idosos Centro de Dia ——— 145
Servigo de Ajuda Domiciliaria 228
Servigo diurno 189
Servigo noturno 39
Empresa de Insercéo de Apoio a Idosos e Familias 64
Centro de Recursos de Ajudas Técnicas 57
Atendimento Centralizado 37
Atendimento 12 linha 42
Rendimento Social de Insercao: Familias 521
) _ Individuos 1578
Area da Familiae [ Acdo Social: Familias 212
Comunidade Individuos 608
Ensino de Adultos 58
Gabinete de Insercéo Profissional 701
Atendimento Quinzenal Desempregados 863
Animacdo Comunitéria 950
Cantina Social :Familias 19
Individuos 37
Respostas em Meio | Lar de Criancas e Jovens 38
Institucional Lar de Idosos 175

Fonte: Plano de acédo da Institui¢do 2012
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Pelos dados do quadro anterior, verifica-se 0 maior peso de respostas, 74% na area de
intervengdo Familia e Comunidade, registando 12% na area dos ldosos e 14% na area
da Infancia®. Relativamente & sua oferta no ambito de interesse desta investigacéo, a
Instituicdo, proporciona a resposta Social Creche a 238 criancas, a partir de 4
equipamentos diferentes distribuidos em locais distintos.

A resposta emprega no total, 4 Diretoras técnicas de equipamento, 4 coordenadores
pedagdgicos, 16 educadores de infancia, 26 ajudantes de acdo educativa, 4 psicologos,
6 administrativos, 5 empregados de copa e cozinha, 18 empregados de limpeza, 1
auxiliar de servicos gerais e 2 porteiros. Esta resposta social conta também com alguns
servicos de apoio em caso de necessidade, nomeadamente terapia da fala e apoio
educativo especial em protocolo com o sistema nacional de intervengdo precoce na

infancia.

Caracterizacao dos participantes

Dentro deste conjunto de profissionais da resposta social creche foram selecionados
para colaborar nesta investigacdo 6 participantes, com funcdes e niveis hierarquicos
diferentes, com o objetivo de recolher dados ricos para uma analise comparativa entre
as perspetivas de varios atores acerca da implementacdo do MAQRS-Creche na
Instituicdo. Assim recorreu-se a colaboracdo de uma Diretora Técnica de Equipamento,
Diretora Coordenadora Técnica da Instituicdo, uma Diretora técnica responsavel pela
qualidade, uma Coordenadora Pedagodgica e duas Educadoras de Infancia, a quem se
atribuiram os seguintes codigos de referéncia:

Quadro 5 - Participantes na Investigagcéao

Participantes/Funcéao Cédigo | Anos decasa | Anos de servigo na Técnica utilizada
funcéo atual

Diretora Técnica de DTE 9 7 Entrevista exploratéria
equipamento
Diretora Coordenadora | DCT 32 22 Entrevista individual
Técnica
Diretora Técnica DT 10 8 Entrevista individual
Coordenadora Pedagdgica CP 15 15 Focus Group
Educadora de Infancia El 3 3 Focus Group
Educadora de Infancia E2 10 8 Focus Group

* Dados relativos ao primeiro semestre de 2012
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l11.VIl — Design da Investigacéo

Esta investigagdo foi desenvolvida com base nas diferentes etapas do procedimento
cientifico que segundo Quivy e Champenhoudt (2008) estdo organizadas em sete etapas
em permanente interacdo, que por sua vez constituem os trés principios ou atos
fundamentais do procedimento cientifico. Conforme nos dizem os mesmos autores
inspirados em Bachelard (1965), Bourdieu, Chamboredon e Passeron, (1968) sao
dependentes e dinamicos entre si e se caracterizam em primeiro lugar pela rutura com
0s preconceitos e falsas evidencias da realidade, seguindo-se da construcdo de um
quadro tedrico de referéncia e concluindo com a verificagdo ou experimentacdo dos
factos.

Assim comecou por ser escolhido o tema de interesse para pilar mestre do projeto de
investigacdo que recaiu sobre a avaliacdo da qualidade em educacdo e ao longo da
investigagcdo e a partir das entrevistas e leituras que foram sendo realizadas se foi
afunilando e centrando dando origem a um tema mais preciso com limites melhor
definidos e adequados a exequibilidade da investigacao que resultou por ser a Avaliacao
da Qualidade em Creche.

A partir e em interacdo com a definicdo do tema estabelecido passando também por
alteracOes e adaptacdes resultantes dos mesmos processos acima referidos, foi entdo
elaborada a primeira etapa do procedimento cientifico em que emergiu por fim a
seguinte pergunta de partida Quais as implicagcfes e resultados da aplicagcdo do Modelo
de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais - Creche, numa Instituicdo Particular
de Solidariedade Social? Cujo conhecimento, compreensao e resposta definiu o objetivo
central da investigagao.

Assente na pergunta de partida, em simultaneidade e interacdo com a mesma, deu-se
inicio entdo a segunda etapa de exploracdo em que foi realizada uma entrevista
exploratéria que ajudou a conhecer a realidade do campo de estudo pela perspetiva de
um ator social e em paralelo comegou a ser desenvolvida a revisédo da literatura de
forma a explorar as leituras sobre o tema de interesse e campo de estudo, esta etapa
permitiu preparar a reflexdo e construgdo de pensamento critico acerca da realidade do
tema de interesse a partir do qual emergiram algumas possibilidades de caminhos
tedricos a desenvolver nomeadamente a problematicas de estudo divergentes que

delineariam o percurso da investigagao.
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A partir e mais uma vez em interacdo com as anteriores etapas, emergiu aquela que
delimitdmos como problematica de estudo o impacto da aplicacdo de um modelo de
avaliacdo da qualidade em creche, enquanto instrumento de reflexdo, avaliagéo,
mudanca, melhoria e certificagéo na instituicao.

Como modelo cuja instrumentalizacdo serviria para estudo definimos o Modelo de
Avaliacédo da Qualidade das Respostas Sociais elaborado para a resposta social creche,
gue se centra na avaliacdo da qualidade dos servi¢cos prestados nesta resposta social,
por ser um modelo recente, elaborado em 2005, revisto em 2008 e 2010, cuja aplicacao
comecou a ser experimentada em 2010 e tem vindo a ser cada vez mais frequente no
ambito das IPSS, embora ainda numa fase que se pode considerar inicial tendo em
conta que em 2011, atraves de contacto eletrénico com o Gabinete de auditoria e
Qualidade do ISS recebemos informacdo de que na zona de Lisboa existiam apenas 3
Instituicdes com a marca “Resposta Social Certificada”. A data de 2013 n3o existe a
nivel nacional, num universo de 2573 creches registadas em 2012 em Portugal (MTSS,
2012) uma listagem organizada das respostas sociais certificadas através do modelo de
avaliacdo do ISS, ou quantas correspondem a resposta social creche.

Foi também razdo para a escolha deste modelo o facto de ndo existir ainda nenhuma
investigacdo cientifica acerca do que tem sido o impacto da aplicacdo do MAQRS-
Creche em IPSS de forma a conhecer e compreender as suas implicacdes e resultados
percebidos pelos atores sociais envolvidos, que constituem a problematica e objetivo
central desta investigacao.

No ambito desta problematica e através da interacdo com as outras etapas do processo
cientifico nomeadamente a exploracdo e a observacdo emergiram 6 questbes de
investigacdo, desenvolvidas no ponto lll.Il. e que serviram de fio condutor para a etapa
de construcdo do modelo de analise que consistiu na definicdo do paradigma
qualitativo como metodologia e o0 estudo de caso como estratégia de investigacao, tal
como na definicdo de entrevistas, focus group e analise documental como instrumentos
de recolha de dados e estabelecida a amostra e participantes do estudo para a
simultanea construcdo da etapa de observacéo, em que foram estruturados seis temas
de andlise, cada um com diferentes categorias, subcategorias de forma a permitir a
categorizacao e classificacdo de indicadores de analise que proporcionassem a proxima

etapa de interpretacdo, comparacéo e analise das informacdes.
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Por fim e tendo em conta todas as etapas que lhe antecedem foi entdo elaborada a
etapa da conclus&o, com consideracdo pelas trés partes que segundo Quivy e
Campenhoudt (2008) a compdem: 1.Retrospetiva das grandes linhas do procedimento
cientifico seguido, 2.Apresentacdo detalhada dos contributos para o conhecimento

resultantes do trabalho de investigacdo e 3.Consideracdes finais.

Quadro 6 - Design das etapas da investigagéo

Etapas Desenvolvimento da Investigacao

-Frequéncia no seminario Viver a Qualidade em Creche e Jardim de Infancia com a
apresentacdo da Diretora da IPSS com resposta social creche certificada com quem foi
realizada mais tarde a entrevista exploratoria

-Contacto com a Dire¢do de InstituicAo com resposta social creche certificada pelo MAQRS
para entrevista exploratéria

-Realizag&o da entrevista exploratéria

-Transcrig8o da entrevista exploratéria

-Desenvolvimento do pré-projeto de Investigacao

-Revisédo da literatura de interesse na tematica da Investigagcéo

-Enquadramento normativo

-Estruturacdo do Plano de Investigacdo

-Revisdes e reestruturacdes sugeridas por orientacdo e tutoria da dissertacéo

12 Etapa - janeiro a julho
2011

-Introducdo a redacd@o da dissertacdo e desenvolvimento do capitulo | - Enquadramento
Tedrico e Capitulo Il — Avaliagdo da Qualidade em Educacéo de Infancia

-Revisdes e reestruturacdes sugeridas por orientacdo e tutoria da dissertagéo

-Contacto com o Instituto de Seguranca Social, Gabinete de Qualidade e Auditoria para
recolha de algumas informagfes

-Contacto com a Direcdo de Instituicdo que colaborou na Investigacdo para agendamento e
autorizacgdo para Entrevista a Dire¢éo técnica e Focus Group

-Visita a Instituicdo

-Desenvolvimento do Guido de entrevista

-Realizagdo de entrevista a Dire¢do técnica -Transcrigdo e andlise de contelido da entrevista
-Desenvolvimento do Guido do Focus Group

-Realiza¢do do Focus Group

-Transcricdo e andlise de conteido do Focus Group

22 Etapa - setembro 2011 a
julho 2012

-Contacto com a Direcdo de Instituicdo que colaborou na Investigagdo para agendamento e
autorizagdo para Entrevista a Dire¢cdo Coordenagédo Técnica

-Reformulacéo do guido de entrevista

-Realizagdo da entrevista a Dire¢cdo Coordenacgdo Técnica da instituicdo

-Transcrigdo e andlise de conteldo da entrevista

-Continuagéo da revisdo da literatura e desenvolvimento dos capitulos | e Il

-Introducéo a redacédo e desenvolvimento do capitulo Il — Problema e Op¢Bes Metodolbgicas
-Revisdes e reestruturacdes sugeridas por orientacdo e tutoria da dissertacdo

32 Etapa -
setembro 2012 a
marc¢o de 2013

-Continuagédo do desenvolvimento do capitulo 111

-Triangulacao dos dados obtidos e introducdo a redacdo e desenvolvimento do capitulo IV -
Apresentacao e Analise dos Resultados

-Revisdes e reestruturacdes sugeridas por orientacdo e tutoria da dissertagédo

-Redacéo das Consideracdes Finais

-Ajuste de detalhes na redagéo da Investigacéo

-Conclusao do Projeto de Investigacao

43 Etapa —
marc¢o 2013 a
agosto de 2014
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PARTE Ill - OS RESULTADOS

CAPITULO IV — APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo da lugar a apresentacdo e analise dos resultados do estudo de caso que
resultaram do cruzamento de informacéo e dados recolhidos na andlise das entrevistas
feitas a Direcdo coordenacéo técnica e direcdo técnica e da analise do Focus Group
feito a coordenacdo pedagogica e educadoras de infancia, bem como da analise
documental. Estes dados recolhidos das entrevistas e Focus Group serdo analisados 0s
de forma descritiva, com consideracao pela rigueza da sua forma original, pelo que se
recorrera e incluird nesta andlise algumas citacdes dos sujeitos de investigacdo tal e
gual como recolhidas.

Os quadros e temas abordados e adiante interpretados e analisados emergiram das
questdes da investigacao, dos objetivos especificos e organizaram-se tendo sempre em
foco o objetivo central do estudo e também os blocos tematicos do guido de entrevistas.
No quadro seguinte apresentamos o0s temas, as categorias e as subcategorias de
analise.

Quadro 7 — Os Temas, categorias e subcategorias de analise

TEMAS CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

Préticas de avaliacdo na
Instituicdo antes da
aplicagédo do MAQRS

Praticas de avaliagdo na Instituicdo

antes da aplicacio do MAQRS Praticas, ambitos e dimensdes de avaliagcdo na Instituicdo

Decisédo
Decisao e fundamentos da aplicacao .
L do MAQRS-Creche na instituicdo Objetivos
A aplicagédo do MAQRS- Fundamentos

Creche na institui¢éo - 12

fase: Emergéncia do Equipa responsavel pela qualidade

processo — decisao, e

~ D Planeamento e preparagéo da Competéncias da Comisséo da qualidade
preparagdo da avaliagdo

implementagéo do MAQRS-Creche

na instituicio Formagao sobre o MAQRS na instituicao

Adaptacéo do MAQRS a Instituicdo

Ambitos de participacdo da direcdo

Participagdo do responsavel da qualidade

L Participagao da direcdo técnica
- A aplicagdo do MAQRS- | paicinantes e Modalidades de

Creche na instituico — 2% | o icinacao na implementacdo do Participagio da coordenagéo pedagégica

fase: Implementagéo do MAQRS na instituicio

processo — Modalidades Participagdo dos Educadores de Infancia

de participacdo dos atores

e critérios do MAQRS na Participacdo das Ajudantes de a¢éo Educativa

Instituicéo Participagéo dos Pais e Encarregados de Educagdo

Critérios meios do MAQRS-Creche, Lideranga, planeamento e estratégia

perspetivas e préaticas da Instituicé&o Avaliacdo e gestdo das pessoas
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TEMAS

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

Avaliacao e gestao das parcerias e recursos

Avaliacao e gestao dos processos da creche

Critérios resultados do MAQRS-
Creche, perspetivas e praticas da
Instituicéo

Resultados clientes

Resultados Pessoas

Resultados sociedade

Resultados chave do desempenho

Periodicidade da avaliagéo

A aplicagédo do MAQRS-
Creche na instituicdo — 32
fase: Regulacédo do
processo - Auditorias e
instrumentos de regulagéo
e monitorizagéo da
avaliagcdo

Auditorias e Instrumentos de
regulac@o e monitorizacao da
avaliagdo /objetivos e importancia

Auditorias internas

Auditorias externas

Finalidade das auditorias

Relatérios de auditoria

Relatério de revisao pela gestédo

Plano de melhoria continua

A aplicagdo do MAQRS-
Creche na instituigdo — 42
fase: Impacto do processo
— Principais alterag8es na
préatica da instituicao,
perspetivas finais dos
participantes

Resultados/ Principais alteragdes
resultantes da aplicagdo do MAQRS
na instituicdo em creche e jardim de
infancia

Alteracdes na Organizagao

Alteracdes nas praticas de avaliagao

Alteracdes a pratica pedagogica

Alteragdes na relagdo com as familias

Perspetivas dos participantes acerca
do MAQRS-Creche e sua
implementac&o na Instituicdo

Potencialidades da implementagcdo do MAQRS-Creche na

instituicdo

Limitacdes da implementagdo do MAQRS-Creche na

instituicdo

Perspetivas finais dos participantes

A importancia da
Certificagao da Qualidade
em Creche pelo MAQRS-
Creche

Deciséo e objetivos da certificagdo
da qualidade nas respostas sociais
da instituicdo através do MAQRS

Deciséo de candidatura a certificagédo da qualidade

Objetivos da Certificagcao da qualidade

Objetivos de certificagdo da qualidade para o futuro

Marca de Certificagao pretendida

Raz&o de opcéo por dois referenciais e marcas de

certificacdo

Certificacdo da Qualidade das
respostas socias da instituicdo com
a marca ISS

Certificagdo da qualidade na instituigao
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V.l — Praticas de avaliacdo na Instituicdo antes da aplicacdo do MAQRS

Tendo em conta o tema e objetivo desta investigacdo serdo apresentados e analisados
neste ponto os resultados obtidos no ambito do primeiro objetivo especifico desta
investigacdo, que € conhecer o panorama geral das praticas de avaliacdo da instituicao
antes do MAQRS-Creche. Pretende-se, responder a primeira questdo da investigacao e
conhecer as préticas de avaliagdo existentes na instituicdo antes da aplicacdo do
MAQRS-Creche para posterior compreensdo das mudancas e alteracdes que resultam
da sua aplicacdo numa perspetiva comparativa e analitica.

No quadro seguinte apresentamos o0s resultados relativos as préaticas de avaliacdo na
instituicdo antes da aplicacdo do MAQRS.

Quadro 8 — Praticas de avaliagcdo na Instituicdo antes da aplicacdo do MAQRS

CATEGORIA (1) SUB- INDICADORES DCT | DT CP El E2 UR
CATEGORIAS

Fazia-se avaliacdo 7 4 2 1 0 14
Avaliagéo 0 1 0 0 0 1
psicoldgica dos
Préticas de Préaticas, &mbitos | colaboradores da
avaliagéo na e dimensoes de instituicéo
Instituicdo antes | avaliagéo na Avaliacéo das 0 1 4 0 0 5
da aplicacdo do | Instituicdo criancas
MAQRS Avaliacdo da 0 1 0 0 0 1
satisfacdo dos
clientes
Avaliacdo dos 1 0 2 0 0 3
instrumentos de
planificacdo
pedagégica

Como é possivel observar neste quadro 9, relativamente as praticas de avaliacdo na
instituicdo antes da aplicacdo do MAQRS, os entrevistados manifestaram-se sobretudo
no indicador “fazia-se avaliacao” confirmando a existéncia de praticas de avaliagao
anteriores a aplicacdo do MAQRS, sem no entanto haver muito esclarecimento em
relacdo as suas areas de implementacéo por parte dos membros de chefia e nenhum

por parte das educadoras de infancia.

“Mesmo antes de termos a qualidade nés ja faziamos avaliagéo, portanto havia e sempre
se fez” (DT)

“Era um dado adquirido na instituicao” (DCT)
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Das éareas de incidéncia destas praticas de avaliagcdo vigentes na instituicdo antes da
implementacdo do MAQRS, que sao referidas apenas pelos membros de chefia, surgem
apenas quatro, nomeadamente a avaliagdo psicoldgica dos colaboradores, a avaliagdo
das criancas, a avaliacdo da satisfacdo dos clientes e a avaliacdo dos instrumentos de
planificacdo pedagogica. Referidos com menor incidéncia e em par de igualdade surgem
a avaliacdo psicolégica dos colaboradores e a avaliacdo da satisfacdo dos clientes,
ambas referidas pela diretora técnica. Com maior incidéncia surge a area de avaliacdo

das criancas, referida pela diretora técnica e pela coordenadora pedagdgica.

“Sempre se fez em contexto de sala, principalmente nas respostas da infancia avaliagbes
a varios niveis, portanto as avalia¢cdes pedagdgicas” (DT)

“‘Como antigamente em que sao avaliadas as criangas, uma vez ao ano embora nés
avaliassemos a meio do ano, mas de olho, para irmos planificando, para irmos
construindo o caminho deles, mas avalidvamos s6 no final do ano, era a ficha de
avaliacdo que era feita no final do ano juntamente com os pais” (CP)

As referéncias que foram feitas relativamente as praticas de avaliacdo na instituicdo
anteriores a aplicagdo do MAQRS mostraram perspetivas diferentes por parte dos
participantes. A diretora coordenadora técnica afirma que ja havia exigéncia de um

normativo na avaliagcdo que se praticava, como se pode verificar nos seguintes excertos:

“Ja havia uma preocupagao bastante grande por parte dos técnicos que elaboravam ...o
plano de acéo, os indicadores, a avaliagado nao era ja...ja tinha normativo” (DCT)

“A questao do planeamento e da avaliagédo eram exigentes” (DCT)

Por outro lado a Coordenacéo pedagogica refere que a avaliagdo que se praticava era

pouco rigorosa conforme os excertos que se seguem:

“O avaliar era feito assim um bocadinho as trés pancadas nao é?” (CP)

“No6s sabiamos que tinhamos que avaliar aquilo que planificdvamos mas no final do ano
letivo € que andavamos completamente as aranhas “e agora?” (CP)
Apesar de todos os participantes com excecdo de uma educadora de infancia, referirem
a existéncia de praticas de avaliacdo na instituicdo antes da aplicagdo do MAQRS, estes
excertos mostram a diferenca de perspetivas acerca dessas mesmas praticas, por parte

dos varios niveis hierarquicos entrevistados. E esta instabilidade de perspetivas que o
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MAQRS pretende dissipar através da sua implementacdo como normativo rigoroso de
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pelas respostas sociais, uniformizando
procedimentos e parametros de avaliacdo transversais a todas as instituicdes no ambito
de respostas sociais especificas, que segundo o modelo sO serd possivel com o

envolvimento de todos.

“Garantir aos cidadaos o acesso a servicos de qualidade, adequados a satisfagao das
suas necessidades e expectativas é um desafio que implicara o envolvimento e empenho
de todas as partes interessadas.” (MAQRS — Creche, 2008:5)

Resumindo, e tendo em conta a primeira questdo: Quais as praticas de avaliacdo
existentes na instituicdo antes da aplicacdo do MAQRS-Creche? Emergiram referéncias
gue nos indicam que ja existiam praticas de avaliacdo na instituicdo anteriores a
implementacdo do Modelo, embora com alguma divergéncia de opinides relativamente
ao rigor desta avaliacdo que era praticada. Esta existia nomeadamente nos ambitos de
avaliacdo psicoldgica dos colaboradores, avaliacdo das criancas, da satisfacdo dos
clientes e dos proprios instrumentos de planificacdo pedagdgica, tendo-se destacado a
pratica de avaliacdo das criancas, ainda que, com referencias apenas por parte da
diretora técnica e da coordenadora pedagogica.
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IV.Il — A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo - 12 fase: Emergéncia do

processo — decisao e preparacado da avaliacéo

Tendo em conta o tema e problematica desta investigagdo, bem como 0s objetivos
enunciados, serdo apresentados e analisados neste ponto os resultados obtidos no
ambito do segundo objetivo especifico da nossa investigacédo, ou seja, compreender as
expectativas e fundamentos da instituicdo na deciséo de aplicagcdo do MAQRS-Creche.
Simultaneamente encontramos alguns indicadores que nos ajudam a responder a
segunda questdo de investigacdo e perceber e analisar quais as expectativas dos
diferentes niveis hierarquicos que fundamentaram a decisdo de implementar um
referencial normativo de avaliacao.

No quadro seguinte, apresentamos o0s resultados relativos a emergéncia do processo —
decisédo, e preparacdo da avaliacdo, dentro do qual surgiram duas categorias com 3 e 4
subcategorias.

Quadro 9 — Deciséo e fundamentos da aplicagcdo do MAQRS-Creche na instituicéo

CATEGORIA (1) SUB- INDICADORES DCT | DT | CP | E1 | E2 | UR
CATEGORIAS
Deciséo A deciséo foi da Direcéo 1 2 0 0 0 3
. Objetivos Fazer o ponto da situacéo 0 1 0 0 0 1
Decisao e Refletir sobre as préaticas 0 0 3 0 2 5
fundamentos da da instituicéio
aplicacdo do Mudar, organizar e 1 1 1 1 0 4
MAQR_S-C[eche melhorar as praticas da
na instituicao instituic&o
Apostar na Qualidade 0 1 1 0 0 2
Aceder a certificacdo 0 3 0 0 0 3
Complementar e facilitar a 0 1 0 0 0 1
aplicacdo da Norma ISO
9001
Fundamentos Ampla divulgacéo do 1 1 0 0 0 2
MAQRS por parte da
Seguranca Social
Participacdo da Instituicdo 2 3 1 0 0 6
na fase experimental do
MAQRS

E possivel verificar através dos dados deste quadro que apenas as Diretoras, técnica e
coordenadora técnica, se manifestaram relativamente ao responsavel pela tomada de
decisdo. Ambas referiram que essa iniciativa partiu da Direcdo. Apesar da

consensualidade na referéncia da direcdo como responsavel pela decisdo, ambas
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referem também o envolvimento de outros atores e estruturas de gestdo intermédia, o
qgue nos leva a inferir que houve um envolvimento e responsabilizacdo mais alargado,

como é possivel observar nos seguintes excertos:

“‘Da diregcao coordenacao técnica e da direcdo coordenagao administrativa, que nds

fazemos a dire¢ao da misericordia” (DCT)
“Decisao (...) do responsavel da qualidade com a dire¢ao” (DT)

No que se refere as expectativas e objetivos dos diferentes niveis hierarquicos acerca da
implementacdo do MAQRS-Creche, salientam-se a reflexdo sobre as préticas da
instituicdo, com cinco unidades de registo e a mudanca, organizagdo e melhoria das
mesmas, com quatro. O aceder a certificagdo aparece em terceiro lugar, com trés
unidades de registo. A aposta na qualidade e complementar e facilitar a aplicacdo da

Norma ISO 9001 também foram referidas como objetivos da escolha.

“A ideia portanto teve a ver de facto com a melhoria dos servigos, com o facto de
diferenciar os servigos” (DCT)

“Avaliar o que esta menos bem (...) para mudar” (DT)

“O mais importante de tudo é precisamente isso, € que esta avaliacdo é sobretudo isso,

uma reflexao” (CP)
Estes excertos ilustram bem a preocupacdo com a melhoria dos servicos e a
necessidade de refletir sobre as praticas da instituicdo para poder muda-las, organiza-
las e melhora-las. Deste modo, segundo os entrevistados, a reflexdo e a melhoria do
servico, justificam o processo de avaliagdo da instituicdo através da implementacao de
um modelo de avaliacéo, neste caso do MAQRS, na medida em que a avaliacao serve
finalidades referidas por De Ketele e Roegiers (1999) como a orientacéo, a regulagcéo e
a certificacdo. A avaliagcdo de orientacdo serve o objetivo de reflexdo da instituicdo
porque, como referem 0s mesmos autores, opera como diagnostico e tem como funcao
fazer uma caracterizacdo da situacao da instituicdo, neste caso das suas praticas, de
forma a levantar as suas potencialidades e fragilidades e assim preparar a sua
mudanca, organizagdo e melhoria. Também a fungéo de regulacdo da avaliacéo serve o

objetivo de mudanca, organizagdo e melhoria das praticas da instituicdo na medida em
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que durante o processo de avaliacdo ajuda a melhorar um sistema, ou parte dele,
corrigindo-o e adaptando-o.

Numa outra perspetiva, a avaliagdo e a implementagdo do MAQRS-Creche na instituigao
€ também fundamentada pela sua utilidade interna que Thélot (2006) caracteriza com a
funcdo de informar os atores e ajuda-los a refletir sobre as suas praticas e organizacao
ajudando-os com isso a mudar para melhorar a qualidade do servico prestado a
comunidade escolar.

No que diz respeito a funcédo de certificacdo da avaliacdo que segundo De Ketele e
Rogiers (1999) surge no final do processo de avaliacdo com o objetivo de determinar o
sucesso ou insucesso de um sistema, tal como ja referimos é também nomeada nos

objetivos da instituicdo para a implementacdo do MAQRS-Creche;

“Mas essa avaliacao foi feita no sentido de perceber qual era o ponto de situagdo em que

nos encontravamos, ja tendo em vista a certificagéo” (DT)
Quanto aos fundamentos da escolha de aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo
como modelo de avaliagdo, sobressaiu a importancia da participacdo da instituicdo na
fase experimental de implementacdo do modelo. Este facto, levou a instituicdo a estar
envolvida na sua verificacdo e ajuste, envolvendo assim a instituicdo na propria
organizacdo, preparacdo participacdo na fase experimental de implementacédo, o que
possibilitou ndo s6 o contacto como um conhecimento aprofundado do modelo. Varios

foram os participantes que referiram este aspeto e a sua relevancia:

“A prépria instituicdo serviu para testar alguns manuais que estavam a ser feitos pela
prépria segurancga social” (DCT)

“Nos fomos escolhidos como modelo de teste quando este modelo estava a ser
experimentado” (DT)

“Ficdmos a vontade com o modelo e conhecemo-lo” (DT)

“Fizemos esse processo de verificagdo, se valia a pena, se ndo valia a pena, no que e
gue nos vamos meter, vamos por partes e que partes...” (CP)

Quando tentamos captar a perspetiva dos participantes relativamente ao modo como
decorreu o processo de planeamento e preparacdo da implementacdo do MAQRS-

Creche na instituicao, tal como consta do quadro 11 verificamos que emergem algumas
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atividades e etapas na dinamica da instituicdo, nomeadamente: a celebracdo de
protocolo com uma equipa externa de avaliagdo da qualidade, a constituicdo de uma
equipa interna/comissao responsavel pela qualidade, a aposta em percursos formativos
sobre o modelo para os diferentes funcionarios da instituicdo, bem como a adaptacéo e

adequacao do modelo e dos instrumentos a realidade da instituicao.

Quadro 10 — Planeamento e preparacao da implementacdo do MAQRS-Creche

CATEGORIA (2) SUB- INDICADORES DCT DT CP E1l E2 UR
CATEGORIAS
Equipa Equipa externa 4 0 0 0
Planeamento e responsavel pela | Equipa interna / Comisséo da 3 2 0 0 0 5
preparagdo da qualidade Qualidade
implementagéo Composic¢édo da Comisséo 2 2 0 0 0 4
do MAQRS na Competéncias da | “A comiss&o decide” 0 4 0 0 0 4
instituicao Comisséo da Partilha informac&o 2 0 0 0 0 2
qualidade Programa os planos de 0 1 0 0 0 1
auditoria
Realiza o plano de melhorias 0 1 0 0 0 1
Formagédo sobre | Aposta ha Formagéo 2 3 1 0 0 6
0 MAQRS na Ambitos da formacao 1 2 0 0 0 3
instituic&o Destinatérios da formac&o 4 4 1 0 0 9
Periodicidade da formacao 1 2 2 0 0 5
Adaptacao do Construcdo de um modelo 7 2 1 0 0 10
MAQRS a adaptado a instituicdo
Instituicdo Adaptacdo do MAQRS a 0 0 3 0 0 3

pratica pedagogica em creche

Como podemos observar no quadro, surgem com maior relevancia as referéncias a
formacdo na instituicdo sobre o MAQRS-Creche e a sua adaptacédo a instituicdo, sendo
mais referidos por parte da diretora coordenadora técnica e da diretora técnica de

equipamento.

E interessante observar que ndo houve nenhuma referéncia a estes indicadores por
parte das educadoras e a coordenadora pedagodgica restringiu as suas alusdes a
formacao sobre 0 MAQRS na instituicdo e a subcategoria da adaptacdo do MAQRS a
instituicdo. Por outro lado, verificamos que, tal como a diretora técnica e diretora
coordenadora técnica, valorizaram o indicador da construcdo de um modelo adaptado a
instituicdo. Nas frases seguintes constatamos a relevancia e a tomada de consciéncia da

importancia de adequar o modelo a realidade e especificidade da instituigcao:
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“Depois foi a construgdo do modelo de avaliagdo, do nosso proprio manual de boas
praticas” (CP)

“O modelo é como ele proprio diz, um modelo, ndo €? Um modelo que nés temos de
ajustar e adaptar a nossa realidade e a nossa situacdo, n0s ndo podemos pegar no
modelo e aplicar chapa cinco a nossa resposta” (DT)

“‘Os manuais das respostas sociais sdo bons manuais, mas obviamente que foram
ajustados e adaptados a nossa realidade” (DCT)

Assim como a importancia da formagéo sobre o MAQRS e dos seus destinatarios:

“Todos nés rapidamente fomos fazer formacao nesta area porque era importante” (CP)
“Obviamente que todos sao envolvidos neste tipo de sensibilizacédo e formacéo” (DT)

“Foram selecionados técnicos de vérias areas, nao ficamos so pela area social, a area
social, a administrativa” (DCT)

Em sintese, no que se refere ao objetivo de compreender as expectativas e
fundamentos da instituicdo na decisao de aplicacdo do MAQRS-Creche e em resposta a
segunda questdo de investigacdo; Quais as expectativas dos diferentes niveis
hierarquicos que fundamentaram a decisao de implementar o MAQRS-Creche, podemos
afirmar que a direcdo surgiu como principal responsavel pela tomada de decisdo de
implementacdo de um referencial normativo de avaliagdo da qualidade na instituicdo
com a proposito de fazer um ponto da situacdo das praticas da instituicdo, na
expectativa de refletir sobre as mesmas para as melhorar, podendo com esta melhoria
aceder posteriormente a certificacdo da qualidade. Como fundamento para a escolha
deste referencial MAQRS-Creche em concreto, surge em relacdo com os objetivos e
expectativas da instituicdo, o facto de a Instituicdo ter participado na fase experimental
da sua implementacédo a nivel nacional, tendo deste modo a instituicao através de uma
participacdo ativa na sua experimentacdo, passado a conhecer e a familiarizar-se com o
modelo.

Posteriormente na preparacdo do processo de implementacdo do MAQRS-Creche
emergem como principais dindmicas a assumir na instituicdo, o acordo com uma equipa
externa responsavel pela avaliacdo da qualidade, a constituicdo de uma equipa interna
responsavel pela implementacdo do sistema de avaliacdo da qualidade, a formacéo da

instituicdo acerca do Modelo e a adaptacao deste a realidade da instituicao.
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Com a analise de conteudo das entrevistas relativamente a esta primeira fase da
implementacdo do MAQRS-Creche e no ambito da Emergéncia do processo, deciséo e
preparacdo da avaliacdo € visivel o papel essencial da direcdo da instituicdo, que
enquanto gestdo de topo assumiu a lideranca na deciséo, criacdo e fomento de todo o
processo de avaliacdo e gestdo da qualidade representando a alavanca para a
exceléncia que como refere 0 modelo sé é possivel com o “desafio ao “status quo” e a
mudanc¢a, usando a aprendizagem para desencadear a inovagdo e oportunidades”
(MAQRS-Creche, p.7)

A direcdo como nos mostram os resultados foi fulcral nas tomadas de deciséo, desde o
envolvimento na fase experimental do modelo, a decisdo da sua implementacao,
dinamizacdo dos mecanismos necessarios a sua concretizacdo através da aposta na
formacdo e envolvimento de todos os funcionarios e da preparacdo de equipas
responsaveis pela qualidade.

Motivada pela vontade de refletir, reorganizar e melhorar as préaticas da instituicdo, este
tipo de gestéao e lideranca conduzem como nos dizem Pina, Cunha e Rego (2003) ao
desenvolvimento de organizacdes aprendentes na medida em que segundo 0S mesmos
autores, o papel dos lideres na criacdo e fomento da organizacdo aprendente passa por
“Instalar na organizagdo um clima favoravel a aprendizagem continua, a flexibilidade, a
inovacao e as respostas ajustadas as mudangas na envolvente.” (Pina, Cunha e Rego,
2003 p.316)
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IV.1IIl — A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 22 fase: Implementacéo do
processo — Modalidades de participacao dos atores e critérios do MAQRS na
Instituicao

Neste ponto serdo apresentados e analisados os resultados obtidos no ambito do
terceiro objetivo especifico da investigacdo, que corresponde a compreensao das
implicacdes da implementacdo do MAQRS-Creche na Instituicdo, em que se pretende
responder a terceira questado de investigacdo e assim compreender as reestruturacoes,
mudancas de dindmica e adaptacOes que a instituicdo teve de adotar para implementar
o0 MAQRS-Creche, desde a direcéo até a sala de criancas.
Neste ambito surgiram trés grandes categorias que a seguir se indicam:

- Participantes e Modalidades de participacdo na implementacdo do MAQRS na

instituicéo

- Critérios meios do MAQRS-Creche, perspetivas e praticas da Instituicao

- Critérios Resultados do MAQRS-Creche, perspetivas e praticas da Instituicdo
Para facilitar a sua apresentacdo, analise e compreensdo optdmos por apresentar 0s
dados de cada uma delas em separado.
No quadro 11, apresentamos os dados relativos aos participantes e modalidades de
participacéo

Quadro 11 — Modalidades de participacédo dos atores

CATEGORIA (1) SUB- INDICADORES DCT | DT CP El E2 UR
CATEGORIAS
Ambitos de Decisao e regulagéo 3 3 0 0 0 6
participacdo da
Participantes e direcéo
Modalidades de Participagéo do Deciséo e regulacéo 1 1 0 0 0 2
participagéo na responsavel da Responsabilidade pela 1 1 1 0 0 3
implementacéo do | qualidade gualidade na instituicéo
MAQRS na Materializagéo das 0 2 0 0 0 2
instituicao decisdes da comisséo da
qualidade
Organizacao e preparagéo 0 1 0 0 0 1
do trabalho
Investimento na formacéo 1 1 3 0 0 5
Partilha de boas praticas 0 2 1 0 0 3
com outras instituicdes
Participacdo da Decisdo e regulacéo 2 1 1 1 0 5
direcdo técnica Construcdo de novos 0 0 1 0 0 1
instrumentos e dindmicas
de organizacéo e avaliacdo
da pratica da instituicdo
Promocéo da formacéo da 0 1 0 0 0 1
sua equipa
Motivacéo da equipa 0 0 6 0 0 6
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CATEGORIA (1) SUB- INDICADORES DCT | DT CP El E2 UR
CATEGORIAS
Participacéo da Regulagdo 0 0 9 0 0 9
coordenacao Preparacdo e adogdo de 0 0 2 0 0 2
pedagdgica novos instrumentos e

dindmicas de organizagéo e
avaliacdo da pratica

pedagdgica
Participacéo dos Preparacgéo e adogdo de 3 0 2 4 3 12
Educadores de novos instrumentos e
Infancia dindmicas de organizagéo

da pratica pedagogica

Participacdo em reunides 0 0 7 0 0 7
Participacéo das Adocéao de novos 0 0 4 0 2 6
Ajudantes de acdo | instrumentos e dindmicas
Educativa de organizacéo da pratica

pedagdgica
Participacédo dos Envolvimento e adocao de 1 9 9 2 9 30
Pais e novos instrumentos e
Encarregados de dindmicas da institui¢do

Educacao

Tendo como referéncia os resultados constantes do quadro, € possivel verificar que ha
um grande leque de participantes que vdo desde a Direcdo, ao responsavel da
qualidade, a direcdo técnica, a coordenacdo pedagdgica, aos educadores de infancia,
aos ajudantes de acéo educativa e aos pais/encarregados de educacéao.

No entanto as competéncias, ambitos e modalidades de participagdo sdo muito
diferentes. Se por um lado ao nivel da tomada de decisdo apenas surgem referéncias
feitas pela Direcao, todos fazem referéncia a adocao de novos instrumentos e dindmicas
de organizacdo da pratica pedagdgica em que participam a coordenadora pedagdgica,
as educadoras de infancia e as ajudantes de acao educativa.

A participacdo dos pais e encarregados de educacdo embora se restrinja ao nivel do
envolvimento e adocdo de novos instrumentos e dinadmicas da instituicdo é a que surge
com o maior niumero de unidades de registo, e com referencias por parte de todos os

entrevistados.

“Eles tém que participar em tudo e ter conhecimento de tudo, muito mais agora” (DT)

“Em todas, praticamente todas as areas e todas as estratégias embora com mais ou
menos intensidade os pais acabam por realmente se conseguir envolver” (E2)

“Envolvimento no processo de acolhimento, os Pl’s, a revisdo dos PI's, as familias séo
envolvidas em todo esse processo” (DCT)
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A respeito do envolvimentos dos pais, importa salientar o que refere a Recomendacéo
3/2011 afirma que “Pais e maes, enquanto parceiros competentes na educagao dos
seus filhos, devem, desde o primeiro instante, fazer parte efetiva da dinamica

institucional e estabelecer relagdes de cumplicidade com os profissionais.”

Também com grande numero de unidades de registo e com referéncia por parte de
todos os entrevistados com exce¢do da direcdo técnica, surge a participacdo dos
educadores de infancia ao nivel da preparacdo e adoc¢do de novos instrumentos e
dindmicas de organizacdo da pratica pedagdgica com incidéncia sobretudo em

referéncias a registos que passaram a ser adotados.
“Todos eles tém de ter esse registo mensalmente” (CP)

“Temos de registar” (E1)
“Fazemos o registo mensal” (E2)

Com menor grau de relevancia, com apenas uma unidade de registo cada, surgem a
participacdo do responsavel da qualidade ao nivel da organizacdo e preparacdo do
trabalho, a participacdo da dire¢éo técnica ao nivel da constru¢éo de novos instrumentos
e dindmicas de organizacdo e avaliacdo da pratica da instituicdo e da promoc¢édo de

formacao na sua equipa.

E interessante verificar que apesar de surgirem participacbes com niveis diversificados,
todos os membros da comunidade escolar emergem com participacdo no processo de
avaliacdo da qualidade, o que mais uma vez nos indica segundo Pina, Cunha e Rego
(2003) que a direcdo fomenta a aprendizagem na instituicdo através do encorajamento
ao envolvimento de todos nos problemas e assuntos da instituicdo no sentido da
exceléncia que como nos diz o MAQRS-Creche (2008, p.7) “Exceléncia é maximizar a

contribuicdo dos colaboradores através do seu desenvolvimento e envolvimento.”

No quadro 12 apresentamos o0s resultados relativos aos critérios meios do MAQRS,

perspetivas e praticas da instituicdo, composto por quatro subcategorias.
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Quadro 12 — Os Critérios Meios do MAQRS-Creche, Perspetivas e préticas da instituicdo

CATEGORIA (2) SUB- INDICADORES DCT | DT | CP | E1 | E2 | UR
CATEGORIAS
Lideranca, Gestdo da missao, visao, valores e 0 6 1 0 0 7
planeamento e estratégia da instituicao
Critérios meios estratégia
do MAQRS- Avaliacéo e Avaliacéo dos colaboradores da 0 1 7 1 1 10
Creche, gestéo das Instituicdo
perspetivas e pessoas
préaticas da Avaliacéo e gestéo de parcerias 0 0 2 0 0 2
Instituicdo Gestéo de recursos financeiros 0 0 2 0] o0 2
Gestédo e respeito pela 0 0 2 0 3 5
confidencialidade da informacéo sobre
as criancas
Avaliagéo e Gestdo da informacdo sobre as | O ol 4] o] o] 4
gestdo das criangas através de reunides de
parcerias e equipa técnica
recursos Organizacédo da informagdo sobre as 0 0 6 0 2 8
criancas em processos individuais
Partilha de informacé&o entre escola e 0 0 9 2 2 13
familia por escrito
Gestdo das instalagbes equipamentos 0 0 4 4 5 13
€ materiais
Registos datados e assinados 0 0 11 5 2 18
Avaliacéo e relativos a realizacdo dos processos
gestdo dos Integracéo dos registos no processo 0 0 1 0 4 5
processos da individual de cada crianca
creche Execucao de perfis de 0 0 1 0 0 1
desenvolvimento
Execucdo de uma ficha de abordagem 0 0 1 0 0 1
Execucgdo de uma ficha de avaliacéo 1 0 1 0 0 2
diagnostica
Execucdo de um programa de 0 1 2 0 0 3
acolhimento
Execucdo de um plano de 1 4 3 1 2 11
desenvolvimento individual (PI)
Planeamento, registo e 0 0 3 4 3 10
acompanhamento da pratica
pedagdgica
Execucado de um projeto pedagdgico 0 0 1 0 0 1
Avaliag&o dos instrumentos de 1 0 3 0 0
planifica¢8@o da pratica pedagogica
Avaliagéo das criancas 0 1 4 3 7 15
Registo da recec¢éo e entrega da 0 0 3 1 0 4
crianca
Preparagdo da saida das criancas da 0 0 5 0 0 5
instituicao
Registo dos cuidados pessoais 0 0 2 3 0 5
Registo dos Contactos ou 0 0 0 1 2 3
atendimentos as familias
Cuidados e registo dos momentos de 0 0 5 3 4 12
higiene
Acompanhamento, e registo dos 0 0 1 1 0 2
momentos de descanso
Acompanhamento, registo e apoio na 0 0 2 4 3 9
alimentacao
Cuidados e registo em situacédo de 0 0 3 2 4 9
doenca ou acidente
Medicao andlise e melhoria 0 1 0 0 0 1
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No que respeita a esta segunda categoria critérios meios do MAQRS-Creche,
perspetivas e praticas da instituicdo, tal como mostram os resultados, verifica-se que €
um tema com interesse para a coordenadora pedagogica e educadoras de infancia que
produziram ao longo da entrevista um grande numero de referéncias a um numero
consideravel de indicadores de pratica comparativamente com outros temas e categorias
de analise. Foram registados 29 indicadores que nos mostram a préatica da instituicao

relativamente a estes critérios definidos no modelo.

Com maior grau de evidéncia, surge com referencias por parte da coordenadora
pedagdgica e educadoras de infancia, a pratica de registos datados e assinados
relativos a realizagdo dos varios processos, referente ao critério avaliacdo e gestdo dos

processos da creche.

“Fazemos o registo de como correu a refeicdo, se comeu pouco, se comeu, € no caso da
miccao sempre que vao a casa de banho (...) Sempre seja micgdo seja defecdo é
registada a hora (...) Se houve uma queda, se caiu mal...registamos sempre que
limpamos uma mesa, um catre, sempre que desinfetamos os brinquedos, é tudo
registado a hora e a rubrica de quem fez” (E2)

“Esta tudo registado” (CP)

“Por dia temos de registar as entradas e as saidas (...) Temos o registo de cuidados
pessoais, temos as mudas das fraldas, desinfe¢cfes, a hora das alimentagfes, a hora do
repouso, observacdes importantes, temos o registo do material (...) Cadernos diarios,
acidentes ou acontecimentos extraordinarios, administracdo de medicagdes” (E1)

‘Ao fim do més tém de me mandar este registo todo. Se ela faz 10 telefonemas ao més,
tem que me dizer” (CP)

Também com um grande numero de unidades de registo surge o indicador da pratica de
avaliacdo das criancas, que embora ja fosse uma pratica existente na instituicdo antes

da implementacdo do MAQRS-Creche, surge agora com maior rigor, novas dinamicas e

estratégias de acao.

“O avaliar era feito assim uma bocadinho as trés pancadas nao é? Nos sabiamos que
tinhamos que avaliar aquilo que planificavamos mas no final do ano letivo € que
andavamos completamente as aranhas “E agora? Como é que eu vou avaliar o projeto
pedagodgico? Se nao tive tempo para fazer registo ao longo do ano?” Agora nao, ha este
rigor, portanto quando avaliamos € muito mais facil fazer uma avaliacdo no final do ano
sobre o0 nosso trabalho porque ha registos, durante o ano, mensalmente nés vamos
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registando coisas, semanalmente registamos as atividades e se foram conseguidas ou
ndo, o que € que vamos planear na proxima semana se as coisas ficaram aprendidas ou
nao como € que eu vou fazer se vou ter de alterar as estratégias...” (CP)

“Quando noés avaliamos as criangas para além de estarmos muito mais seguras do nosso
trabalho e daquilo que fizemos, os pais percebem isso...” (CP)

“Assim vamos fazendo pausas a meio do ano e vamos conversando (...) Os PDl’'s sao
para isso mesmo, sao para nos trabalharmos com a familia, ndo é? Para que a familia
tenha estratégias para que em casa aquelas competéncias também sejam adquiridas ou
consolidadas” (CP)

“Eu avalio todo o grupo e a atividade em si e depois com as 6 criangas com as quais o
meu objetivo € promover conceitos de classificacdo eu vou registar se conseguiram
classificar que a massa pao era mole” (E2)

“Nao é so6 a qualidade, isto também envolve muito a quantidade, cada vez nos é exigido
mais e perguntado a nivel quantitativo (...) A gente conseguia avaliar, mas quando iamos
tirar o sumo, o numero especifico (...) Nao esta la...” (E1)
Com menor grau de relevancia surgem quatro indicadores deste mesmo critério de
avaliacdo e gestdo dos processos da creche, nomeadamente, execucdo de perfis de
desenvolvimento, execucao de ficha de abordagem, execucao de um projeto pedagdgico

e praticas de medicdo, melhoria e andlise todos com uma referéncia.

A analise destes resultados leva-nos a entender que a questdo das alteracdes de
dindmicas e praticas ao nivel dos registos diarios relativos ao quotidiano das criancas e
da avaliacdo do seu desenvolvimento, representa a maior e mais significativa mudanga
nas praticas da instituicdo, segundo a perspetiva das educadoras de infancia e
coordenadora pedagodgica que consideram estar agora melhores e mais rigorosas em

relacdo ao periodo anterior & implementacdo do MAQRS-Creche.

O quadro seguinte mostra-nos, de forma sintética, a perspetiva dos participantes no que
diz respeito as praticas da instituicao nos critérios resultados do MAQRS-Creche.
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Quadro 13 - Os Critérios Resultados do MAQRS-Creche, Perspetivas e praticas da
instituicdo

CATEGORIA (3) SUB- INDICADORES DCT | DT | CP | El1 E2 | UR
CATEGORIAS
Resultados A avaliacdo da satisfacdo dos 1 3 0 0 0 4
clientes clientes
Resultados Avaliagéo da satisfacédo e 0 0 1 0 0 1
Critérios Pessoas motivagdo dos colaboradores
Resultados do Resultados Avaliagdo das necessidades e 1 6 0 0 0 7
MAQRS-Creche, | sociedade expectativas da comunidade em
perspetivas e gue a instituicdo estd inserida
praticas da Avaliagdo do  desempenho 0 0 2 0 0 2
Instituigéo ambiental
Resultados chave | Avaliacdo do desempenho 3 0 0 0 0 3
do desempenho planeado
Periodicidade da | “Diferentes periodos do ano” 0 1 2 0 0 3
avaliagdo Avaliacdo semanal 0 0 1 0 2 3
Avaliagdo mensal 0 0 2 0 1 3
“Anualmente” 2 1 3 0 0 6

Tal como podemos observar, nesta categoria emergiram cinco subcategorias: Avaliacado
da satisfacdo dos clientes, das pessoas, da sociedade, do desempenho, e periodicidade
da avaliacdo que integram um total de nove indicadores.

A subcategoria relativa aos resultados-Sociedade destaca-se pelas Unidades de Registo
que apresenta, um total de nove, sete das quais referem-se a pratica de avaliagdo das
necessidades e expectativas da comunidade em que a instituicdo esta inserida. E de
salientar que, apenas a direcdo, a coordenacédo e a dire¢do técnica de equipamento se

referem a este indicador

“Comecga-se logo por avaliar as expectativas que as pessoas tém do servico quando
entram” (DT)

“Conhecer as expectativas que tém dos servigos” (DCT)

7

Este facto reflete a necessidade que € sentida pelas instituicbes de corresponder
expectativas que clientes e comunidade tém face a instituicdo, usando para tal a
aplicacéo de instrumentos, metodologias e praticas que promovam a qualidade, a niveis
cada vez mais exigentes dos pais e da sociedade no geral( Coelho, 2008).

Com o menor numero de referéncias surgiu a avaliagdo da satisfacdo e motivacao dos
colaboradores a que apenas se referiu a coordenadora pedagdgica.

Por parte dos elementos mais ligados a Dire¢do, a avaliacdo com a satisfagdo dos

clientes mereceu maior destaque, 4 unidades de registo.
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Tal como podemos observar pelos resultados, a subcategoria da avaliacdo assume um
maior destaque relativamente as restantes, onde o indicador das avaliagbes anuais
merece uma atencdo e referéncia especial. Estas avaliacbes abrangem diferentes
dimensdes e envolvem atores externos e internos, onde se destacam o0s pais aos

colaboradores internos.

“Anualmente é feita esta auscultagdo aos encarregados de educacgao” (DT)
“Sao anuais” (DCT)

“Avaliag&o no final do ano sobre o0 nosso trabalho” (CP)

Face aos resultados apurados nos restantes indicadores da Subcategoria, periodicidade
das avaliacbes, podemos inferir que a instituicdo adota uma pratica de avaliacao
sistematica, desde semanal e mensal a uma avaliacdo anual cujos produtos se traduzem
e materializam nas avaliacdes finais.

A preocupacgdo em regular e monitorizar o desempenho planeado surge também como

umas das preocupacdes da Direcéo.

Em suma, com o objetivo de compreender as implicacdes da implementacdo do
MAQRS-Creche na Instituicdo, e assim conhecer as reestruturacfes, mudancas de
dindmica e adaptacOes que a instituicdo teve de adotar para implementar o MAQRS
desde a direcdo até a sala de criancas, destacam-se algumas informacdes que nos
permitem verificar o seguinte:

No que respeita aos participantes e modalidades de participacdo na implementacdo do
MAQRS-Creche na instituicdo, na perspetiva de todos os entrevistados, surge, com
maior relevancia, a participacdo dos pais e encarregados de educac¢do no envolvimento
e adocdo de novos instrumentos e dinamicas da instituicdo. No que se refere a
participacdo dos educadores de infancia, esta situa-se ao nivel da preparacéo e adocéao
de novos instrumentos e dindmicas de organizacdo da pratica pedagogica com
incidéncia sobretudo em referéncias a registos que passaram a ser adotados. A menor
incidéncia de referéncias relativamente a esta categoria atribuiu-se a participacdo dos
niveis hierarquicos mais elevados como a direcdo, direcdo técnica e responséavel da

qualidade.
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Relativamente as perspetivas e praticas da instituicdo referentes aos critérios meios do
MAQRS-Creche, aparece com maior evidéncia, o critério avaliagdo e gestdo dos
processos da creche, através do destaque de registos datados e assinados relativos a
realizacdo dos varios processos e também a pratica de avaliagcdo das criancas, que com
a implementacdo do MAQRS-Creche, surge agora com maior rigor, novas dinamicas e
estratégias de acao.

No que respeita as perspetivas e praticas da instituicdo referentes aos critérios
resultados do MAQRS-Creche, o maior destaque vai para a avaliacdo das necessidades
e expectativas da comunidade em que a instituicdo esta inserida e as praticas de
avaliacdo sistematicas e anuais. Neste contexto é possivel verificar também que existe
por parte da instituicdo, preocupacdo em avaliar a satisfacdo dos clientes e

colaboradores da instituicéo.
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IV.IV — A aplicacao do MAQRS-Creche na instituicdo — 32 fase: Regulacédo do

processo - Auditorias e instrumentos de regulacédo e monitorizacao da avaliacao

Serdo apresentados e analisados neste ponto os resultados obtidos no ambito do

objetivo de conhecer a metodologia de regulacdo do processo de implementacdo do

MAQRS-Creche na Instituicdo, de forma a perceber como foi feita a regulacdo do

processo de implementacdo do MAQRS-Creche na Instituig&o.

No quadro que se segue apresentamos os resultados no ambito da regulacdo do

processo de avaliacao da qualidade.

Quadro 14 — Auditorias e instrumentos de regulacdo e monitorizagcao da avaliacao

CATEGORIA (1) SUB- INDICADORES DCT |DT | CP | E1 | E2 | UR
CATEGORIAS
Auditorias Constituicdo da equipa 2 2 4 0 0 8
internas responséavel
Auditorias e Periodicidade das auditorias 2 2 2 0 0 6
Instrumentos de internas
regulagao e Auditorias Entidade responséavel 1 1 0 0 0 2
monitorizagao externas Periodicidade das auditorias 1 2 0 0 0 3
da avaliagéo externas
/objetivos e sua | Finalidade das | “Parar, refletir e ponderar” 0 1]l o]lo]o]1
Importancia auditorias Confirmar procedimentos e a 0 0 | 13 0 1 14
sua evidéncia
“Avaliar” 1 1 0 0 0 2
Melhorar 0 6 0 0 0 6
Fechar ndo conformidades 1 1 0 0 0 2
Relatérios de Equipa responsavel pelos 1 1 0 0 0 2
auditoria relatorios
Periodicidade dos relatérios 1 1 0 0 0 2
de auditoria
Utilidade dos relatérios de 2 1 0 0 0 3
auditoria
Divulgagéo e comunicacao 3 1 0 0 0 4
dos relatérios de auditoria
Relatério de Periodicidade do relatério de 0 1 0 0 0 1
revisdo pela revisdo pela gestédo
gestéo Utilidade do relatério de 0 1 0 0 0 1
revisdo pela gestéo
Plano de “Plano de melhoria continua” 0 1 0 0 0 1
melhoria Responsével pelo plano de 1 1 0 0 0 2
continua melhoria continua
Conteudo do plano de 0 2 0 0 0 2
melhoria continua
Ambitos de aplica¢do do 0 1] 0 0 0 1

plano de melhoria continua
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Face aos resultados contantes no quadro, no que se refere as auditorias e instrumentos
de regulacdo e monitorizacdo da avaliacdo / objetivos e sua importancia, € possivel
verificar que a instituicdo adotou como instrumentos de regulacdo e monitorizagdo da
avaliacdo, as auditorias internas e externas com 0s correspondentes relatorios de
auditoria dos quais resulta o relatério de revisdo pela gestdo e um plano de melhoria

continua.

“Nés temos auditorias” (CP)
“Ha sempre uma auditoria externa” (DCT)
“Ha um plano de auditorias internas” (DCT)

“Temos planos de auditoria anuais que sdo programados pela comissao e fazemos uma
a duas anuais a todas as respostas sociais. Mais a externa.” (DT)

“Por cada auditoria ha um relatério de auditoria” (DT)

“O relatério é feito no dia da auditoria, apds auditoria, ndo se acaba a auditoria sem
formalmente se ler o relatério a entidade auditada e depois é feito o relatério da revisédo
pela gestao, onde da conta do ponto de situacao do que foi o sistema de qualidade ao
longo do ano.” (DT)

As auditorias internas cujo indicador surge com o segundo maior numero de referéncias

por parte dos entrevistados, sdo elaboradas por uma equipa interna responsavel:

“Composta por auditores internos, que tem havido até a preocupacao de rotatividade e
alargar para mais colaboradores” (DCT)

“Auditorias internas sdo da nossa responsabilidade. Nos temos formagao em auditoria
interna, temos 20 colaboradores formados em auditoria interna, e somos nés que
fazemos as nossas préprias auditorias.” (DT)

“‘Destes 20 colaboradores, formados em diferentes areas sem nunca colidir aqui com
interesses da resposta que vamos auditar sempre tendo em conta a isengdo do
colaborador que vai auditar, € sempre uma equipa constituida por 3 a 4 elementos” (DT)

Com o maior numero de referéncias, nesta categoria, destaca-se entre as finalidades
das auditorias quer interna, quer externa, a finalidade de confirmar procedimentos e a

suas evidéncias. (este indicador € de outra categoria, faca a articulagéao

“Ha coisas engragadas e por exemplo que nos fizeram logo na primeira auditoria, que eu
acho que é importante nos estarmos preparados para isso, eles ndo vém ver nada mais
do que a nossa prética e ver se aquilo que nés dizemos que fazemos é realmente aquilo
que fazemos.” (CP)
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“Tudo isso eles verificam se é feito como deve ser ou nao é feito” (CP)

No entanto, sédo referidas pelos entrevistados outras finalidades das auditorias e seus
correspondentes relatérios, tais como: parar, refletir, ponderar, avaliar, melhorar, fechar
nao conformidades. o que nos mostra que estes instrumentos de regulacdo adotados na
Instituicdo servem a funcéo de avaliacdo de regulagéo referida pelos autores De Ketele
e Roegiers (1999) que, segundo os autores, surge durante o processo de avaliacéo
com o objetivo de melhorar o sistema, corrigindo-o e adaptando-o, refletindo sobre o

funcionamento e procedimentos desse mesmo sistema.

“As auditorias internas sdo o ponto de paragem na organizagao para, parar, refletir e
ponderar o que estd menos bem e o que estd bem e avaliar realmente o que esta menos
bem para o que vamos fazer para mudar, é o ponto fulcral para parar” (DT)

“Depois de cada auditoria sao identificadas as nao conformidades e as oportunidades de
melhoria” (DCT)

“‘De cada relatério de auditoria interna e externa sai um conjunto de oportunidades de

melhoria, ok?“ (DT)
Em suma verifica-se entdo, que a instituicdo conforme a previsdo do MAQRS (2008:48),
para a qualificagdo da instituicdo por niveis A, B ou C, adotou como instrumentos de
regulacdo e monitorizacdo do processo de avaliacdo da qualidade na instituicao,
auditorias externas, feitas por uma entidade externa, reconhecida pelo sistema
Portugués da Qualidade, neste caso a EIC. Quanto as auditorias internas, estas sao
realizadas por colaboradores da prépria instituicdo e traduzem-se nos correspondentes
relatorios de auditoria e relatério de revisdo pela gestdo. Tal como pudemos apurar, 0S
relatorios a partir dos quais emerge entdo um plano de melhoria continua, encontram-se

disponiveis para consulta por parte de todos os participantes do processo

"Estdo na intranet, que é um sistema que nés temos onde todos os colaboradores podem
consultar” (DT)
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IV.V — A aplicacao do MAQRS-Creche na instituicdo — 42 fase: Impacto do processo

— Principais alteracdes na pratica da instituicdo, perspetivas fina dos participantes

Neste ponto serdo apresentados e analisados os resultados obtidos no ambito do
objetivo de perceber o impacto e resultados da aplicacdo do MAQRS-Creche na
instituicdo e conhecer as perspetivas finais dos participantes. Neste sentido, procuramos
compreender quais as alteracbes que resultaram da implementacdo do MAQRS-Creche
na Instituicdo e as perspetivas dos varios niveis hierarquicos no que respeita as
limitagdes ou potencialidades do processo de implementacdo do modelo.

Deste modo emergiram duas categorias com 4 e 3 subcategorias, respetivamente. Para
uma melhor leitura e compreensdo dos dados optamos por apresentar e analisar os

resultados de cada categoria separadamente.

No quadro n° 15 apresentamos os dados relativos as principais altera¢des resultantes da
aplicacdo do MAQRS na instituicdo em creche.

Quadro 15 - Impacto do processo — Principais alteracfes na pratica da instituicao

No que se refere as principais alteragdes que resultaram da implementacdo do MAQRS-

CATEGORIA (1) SUB- INDICADORES DCT | DT | CP | E1 E2 UR
CATEGORIAS
Resultados/ Alteragdes na Reestruturacéo interna 0 2 0 0 0 2
Principais Organizagéo
alteracdes Alterag8es nas Avalia¢Bes mais rigorosas 0 5 0 1 0 6
resultantes da praticas de Avaliagdes mais focadas no 0 2 0 0 1 3
aplicagao do avaliacéo individuo
MAQRS na Avaliacdes mais facilitadas 2 0 1 1 0 4
Instituicao em Avaliacdes mais 0 0 1 0 0 1
creche e jardim generalizadas
de infancia Alteracées a Préatica pedagdgica mais 1 8 3 3 3 18
pratica centrada no individuo
pedagdgica Pratica pedagogica com 1 0 2 0 0 3
objetivos mais definidos
Adocéao de novos 0 0 1 0 1 2
instrumentos de registo da
pratica pedagogica
Adocéao de novos 2 3 2 0 2 9
instrumentos de planeamento
da prética pedagdgica
Adocéao de novos 0 0 5 0 2 7
instrumentos e dindmicas de
regulacéo e avaliagdo da
pratica pedagogica
Alteragdes na Maior envolvimento das 3 1 1 1 3 9
relagéo com as familias
familias
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Creche na Instituicdo, constatamos que aconteceram em diferentes ambitos e niveis da
instituicdo, nomeadamente alteracdes na organizacdo, nas praticas de avaliacdo, na

pratica pedagdgica e na relacdo com as familias.

Podemos verificar que o ambito de alteracdes com maior destaque entre as referéncias
dos entrevistados foi 0 das alteragfes a préatica pedagogica.
Nas suas referéncias, os entrevistados referiram sobretudo a alteracdo na prética

pedagogica, com alteracdes muito significativas e mais centrada no individuo.

“Faz-se um trabalho muito mais direcionado para a pessoa” (DT)
“Comecou-se a trabalhar para aquele individuo e nao para o grupo de individuos” (DT)
“A medida de cada utente” (DCT)

“Agora nés olhamos para uma crianca e temos logo a nog¢ao “para esta crianca eu
preciso trabalhar esta, esta e esta area para que a crian¢a no final do ano tenha estas
competéncias adquiridas” (CP)

“Quando trabalhamos em sala o nosso foco ndo é o grupo, é cada crianga individual,
cada crianga tem o seu ritmo e nés temos de nos moldar desta forma” (E1)

“Dentro do grande grupo temos realmente criancas onde nos focamos mais” (E2)

Seguem-se a esta com o segundo maior nivel de relevancia os indicadores de
alteracdes ao nivel da adoc¢do de novos instrumentos de planeamento, regulacéo e
avaliagao da pratica pedagdgica, como € o exemplo dos Planeamentos Individuais (PI’s)
que reforcam esta ideia de pratica pedagdgica mais centrada no individuo,

instrumentalizada através deste documento de planificacdo da pratica;

“No6s funcionamos com Pl em creche, em centro de dia, em ERI, pronto, e nas restantes
respostas certificadas, a Pré nao é certificada, nés aplicamos como uma boa pratica
desenvolver PI's nas situagbes que consideramos necessarias. Ou seja aquelas em que
estédo a trabalhar com a criangca mais do que uma instituicdo ou mais do que um servico
da instituicdo aquelas em que ha simultaneidade, todas criancas com Necessidade
Educativas Especiais, tentamos neste momento ainda que seja como nosso fim, portanto
nosso objetivo ultimo aplicar a todas as criangas de Pré” (DT)

“‘Ha o plano individual” (DCT)

“Eu vou realmente avaliar na parte do acompanhamento do PDI” (E2)

Madalena Sousa Macedo Nabais 91



AVALIACAO DA QUALIDADE EM EDUCACAO

“Quando eu fago os planos individuais de desenvolvimento aquilo que eu registo €, com
esta crianca eu tenho de trabalhar essencialmente a linguagem, sdo as maiores
necessidades desta crianca” (CP)

“No fundo as planificacbes semanais partem um bocadinho dos nossos PI’s. Acaba por

haver uma interligacao dos documentos entre si” (E1)
Através deste documento que passou a ser adotado na pratica pedagdgica da instituicdo
para planeamento, regulacdo e avaliacdo da propria pratica e das competéncias das
criangas passou também a existir um maior envolvimento por parte das familias que,
segundo os entrevistado, passaram a participar mais ativamente no desenvolvimento
dos proprios filhos e nas dindmicas da instituicdo passando entre outras praticas, a
reunir mensalmente com as educadoras para conversar sobre o plano individual dos

seus educandos.

“Os PDI’'s sdo para isso mesmo, sao para nos trabalharmos com a familia, ndo é? Para
gue a familia tenha estratégias para que em casa aguelas competéncias também sejam
adquiridas ou consolidadas” (CP)

“Nés acabamos por guiar um bocadinho os pais para a dificuldade maior dos filhos ndo
€? E eles préprios por exemplo quando nos entregam os filhos de manha (...) Ja
abordam aquela area que nés falamos realmente na reunido e isso também nos ajuda
depois a fazer a avaliagdo e o trabalho, exatamente, portanto guiamos um bocadinho os
pais nesse sentido e depois ajuda-nos também a fazer 0os nossos acompanhamentos
mensais” (E1)
E referido também e traduzido no indicador de andlise, da categoria de alteracdes nas
praticas de avaliacdo, o maior rigor nas praticas de avaliacdo da instituicdo, indicador
este que sera inclusive posteriormente referido como uma das mais-valias e
potencialidades da implementacdo do MAQRS-Creche na instituicdo. Os excertos que

se seguem traduzem bem esta perspetiva.

‘Agora nao, ha este rigor portanto quando avaliamos é muito mais facil fazer uma
avaliagao no final do ano sobre o nosso trabalho porque ha registos” (CP)
“Agora ha muito mais rigor” (E2)

“No6s temos uma avaliagdo de um més inteiro ndo é? Especificamente para aquela area,
eu acho que isto nos da um rigor diferente” (CP)

“O que a qualidade nos fez foi registar e o maior rigor, eu acho que é esse” (CP)
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“A Qualidade veio pronto, acrescentar um maior rigor nesta avaliacdo que se costumava
fazer” (DT)

Ainda com objetivo de aprofundar o conhecimento do impacto da aplicacdo do MAQRS-

Creche na instituicdo analisaram-se as perspetivas finais dos participantes.

No quadro seguinte apresentamos o0s resultados obtidos relativamente as perspetivas
dos varios niveis hierarquicos no que respeita aos constrangimentos ou potencialidades

do processo de implementacédo do modelo.

Quadro 16 — Perspetivas finais dos participantes

CATEGORIA (2) SUB- INDICADORES DCT DT CP E1l E2 UR
CATEGORIAS
“Rigor na avaliagdo” 0 1 1 0 3 5
SP((thaenuaIldade “Rigor da monitorizagdo” 2 2 0 0 0 4
implementacdo | Otimizacdo dos servicos 7 2 1 0 0 10
do MAQRS- Familiaridade dos 2 1 2 1 0 6
Creche na colaboradores com as
instituicéo questdes da qualidade
Vontade e motivagdo dos 0 0 3 1 0 4
colaboradores
Melhor conhecimento das 0 0 3 0 1 4
Perspetivas dos criancas
participantes Registo da prética 5 2 10 0 6 23
acercado pedagdgica e acesso a
MAQRS-Creche e informacéo
sua O vocabulario do MAQRS 0 1 0 0 0 1
implementacdo na | Limitacdes da “Burocracia” 1 2 5 0 0 8
Instituicéo implementacdo | Resisténcia & mudanca 2 3 5 0 2 12
do MAQRS- O envolvimento das pessoas 3 4 2 0 0 9
Creche na Equilibrio das equipas 1 0 0 0 0 1
Instituicao Falta de Tempo 0 0 9 1 1 11
Falta de recursos humanos 0 0 5 0 0 5
Custo financeiro 4 0 0 0 0 4
Aumento de trabalho 3 0 8 0 0 11
O Espaco fisico 0 0 4 0 0 4
Falta de formacgéo 0 0 1 0 1 2
Vale a pena 0 0 0 1 0 1
Perspetivas E uma quest&o de habito 0 0 0 1 1 2
finais dos E preciso lideranca, alguém 0 0 3 0 0 3
participantes que perceba do MAQRS e
motive a equipa
A formagéo é importante 0 2 1 0 0 3
As auditorias sédo muito Uteis
E importante o envolvimento 1 1 1 0 0 3
de todos
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Tendo em conta as perspetivas finais dos participantes resultaram como potencialidades
da implementacdo do MAQRS — Creche na instituicdo o maior rigor na avaliagdo, maior
rigor na monitorizagéo, otimizagao dos servigos, familiaridade dos colaboradores com as
guestdes da qualidade bem como a sua vontade e motivacdo, o melhor conhecimento
das criancas e o registo da pratica pedagogica e acesso a informacéo. Dentro destas
potencialidades enumeradas destacaram-se pelas referéncias dos participantes, o
registo da pratica pedagogica e acesso a informagdo em evidéncia fundamentalmente

pelas referéncias da coordenadora pedagdgica;

“Esta é aquela que eu considero ser a nossa maior valia, é que eu mesmo estando sem
sala, consigo substituir qualquer uma delas, que toda a informacado... Entro em sala e
tenho la a informagéo toda...” (CP)

E a otimizacdo dos servicos € uma outra potencialidade salientada sobretudo pela

diretora coordenadora técnica.

“A grande mais-valia teve a ver com a criacdo de normativos para as diferentes respostas
sociais portanto a normalizagdo dos procedimentos” (DCT)

“Houve uma melhoria dos servicos prestados a todos os niveis porque esta tudo definido”
(DCT)
Embora com menos referéncias, importa salientar que, segundo 0s participantes, a
aplicacdo do modelo teve também impactos muito positivos no aumento do Rigor na
avaliagdo das criangas, no rigor da monitorizagao, na familiaridade dos colaboradores
com as questbes da qualidade, na vontade e motivacdo dos colaboradores e no

conhecimento mais aprofundado das criancas.

Como limitagdes da implementacdo do MAQRS-Creche na instituicdo foram constituidos
como indicadores de analise: o vocabulario do MAQRS; A burocracia; a resisténcia a
mudanca, o envolvimento das pessoas; o equilibrio das equipas; a falta de tempo; a falta

de recursos humanos; o custo financeiro; o aumento de trabalho; o espaco fisico e falta

de formacéo, dentro dos quais surgem em evidéncia, a resisténcia a mudanca,;

“Houve alguma resisténcia por parte dos educadores” (CP)
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“As familias também tém sido um bocadinho mais reticentes” (E2)
“Esta resisténcia das auxiliares” (E2)

Também o aumento do trabalho;

“O nosso trabalho aumentou exponencialmente “ (CP)

E a consequente falta de tempo, com referéncia em maioria por parte da coordenadora

pedagdgica, mas também das educadoras.

“Temos saudades a nivel de tempo, que em casa tinhamos livre e agora nao temos” (E2)
“N&o tém tempo para sentir que tém tempo para poder sair de sala” (CP)
“Porque eu ndo tenho tempo” (E1)

Neste ambito a coordenadora pedagodgica fez referéncia a motivacdo para o real
usufruto de uma hora nao letiva estabelecida semanalmente para cada educadora de
infancia preparar, organizar e registar a pratica pedagogica. Esta hora pedagogica
apesar de pré-estabelecida pela instituicdo, ndo tem sido uma realidade segundo a

coordenadora.

“Eu tenho esperanga que cheguemos a uma fase de maturidade que nos dé isso, que
nos dé esse tempo, porque eu lembro-me de quando entrei para esta casa ha 13 anos
atras, eu tinha uma hora nao letiva diaria.” (CP)

“Ja pedi que se organizem para fazerem pelo menos, uma hora n&o letiva por semana.
Nés queriamos uma diaria, mas pelo menos uma por semana, ja os vai aliviar alguma
coisa daquilo que levam para casa” (CP)

Relativamente a sub-categoria especifica das perspetivas finais dos participantes, a
mensagem geral € de que em todo o processo de implementacdo do MAQRS - Creche,
€ preciso lideranca, ou seja alguém na instituicdo que acredite muito no potencial do
processo de avaliacdo da qualidade e neste modelo em particular para motivar e
envolver a equipa de colaboradores apesar de toda a resisténcia a mudanca e limitacdes

acima enunciadas;

“O importante mesmo é ter alguém que perceba muito disto, que acredite muito e que
leve os outros a acreditar” (CP)
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E necessario investir e apostar na formacdo dos colaboradores relativamente ao
MAQRS-Creche e familiarizar a instituicdo com o seu vocabulario que é segundo 0s

participantes, muito proprio e pode ser complicado;

“Inicialmente as pessoas sentiram que isto era dificil que o préprio vocabulario nao é facil
e € muito técnico, hoje, eu acho que j4 toda a gente se sente muito a vontade com as
questdes da qualidade, eu acho que esta, que o barco ja vai andando” (DT)

“A formacao é extremamente importante” (DT)
“E muito importante que as pessoas todas falem a mesma lingua” (DT)

E é indispensavel o envolvimento e empenho de todos os colaboradores no processo de

avaliacao.

“Toda a gente tem de estar envolvida, senéo isto ndo resulta” (DT)

Resumindo, as principais alteragBes na pratica da instituicdo, resultantes da aplicacéo
do MAQRS-Creche, verificaram-se sobretudo ao nivel da avaliacdo que passou a ser
mais rigorosa através de instrumentos de registo de procedimentos e ao nivel da prética
pedagdgica que passou a ser assumida com um novo conjunto de dindmicas e
instrumentos de planeamento, regulacdo e avaliacdo. E também de destacar a relacéo
com as familias que passaram a estar mais envolvidas no desenvolvimento dos seus
educandos participando ativa e periodicamente nas dinamicas adotadas pela instituicdo
ao nivel do planeamento, da regulacdo e da avaliacao da pratica pedagdgica.

Relativamente as perspetivas dos participantes nomearam como principais
potencialidades da implementacdo do MAQRS-Creche na instituicdo, o registo da pratica
pedagdgica e acesso a informacdo e a otimizacdo dos servicos, como principais
limitacdes a resisténcia a mudanca, o aumento do trabalho e a falta de tempo

Como perspetivas finais, realcaram a necessidade de existir, na aplicacdo do processo
de avaliacdo, uma boa lideranca, alguém a frente da equipa que acredite muito na
importancia do investimento na qualidade, na necessidade de apostar na formacao
sobre o0 modelo MAQRS-Creche e na imprescindibilidade do envolvimento de todos os

colaboradores para que o processo de avaliagéo tenha sucesso.
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IV.VI - A importancia da Certificacdo da Qualidade em Creche pelo MAQRS -

Creche

Tendo em consideragdo que as questdes relacionadas com a Certificacdo estiveram
muito presentes no discurso dos participantes, neste ponto apresentamos os resultados
relativos aos objetivos da certificacdo da qualidade e sua instrumentalizacdo através do
MAQRS e a importancia que esta assume para os elementos dos diferentes niveis
hierarquicos. Enquadraremos também os objetivos da instituigdo com a candidatura a
certificacéo.

No quadro n.° 17 apresentamos o0s resultados relativos a importancia da Certificacdo da
Qualidade em Creche, pelo MAQRS — Creche que integra duas subcategorias:

- Decisao e objetivos da certificacdo da qualidade nas respostas sociais da instituicdo
através do MAQRS;

- Certificacdo da Qualidade das respostas socias da instituicdo com a marca ISS.

Quadro 17 — Certificac8o da qualidade nas respostas sociais da instituicdo atraves

do MAQRS

CATEGORIA (1) SUB- INDICADORES DCT DT CP E1l E2 UR
CATEGORIAS
Deciséo e Deciséo de Decisédo da Diregéo 1 1 0 0 0 2
objetivos da candidatura a Diregdo com responsavel 0 1 0 0 0 1
certificagdo da certificagdo da da Qualidade
gualidade nas qualidade
respostas Objetivos da “Servico de exceléncia” 1 2 0 0 0 3
sociais da Certificagdo da “Satisfagdo do cliente” 0 1 0 0 0 1
instituicao qualidade Diferenciar-se das outras 5 0 0 0 0 5
através do IPSS
MAQRS Receber financiamento 1 0 0 0 0 1
Objetivos de Alcangar niveis mais altos 1 1 0 0 0 2
certificacao da de certificacdo da
qualidade para o qualidade
futuro Alcancar a certificagdo em 2 3 0 0 0 5
mais respostas sociais
Marca de “Foi objetivo ser 1 1 0 0 0 2
Certificagao duplamente certificado”
pretendida Marca ISS Instituto da 1 1 0 0 0 2
Seguranca Social e ISO
9001
Razéo de opgéo Cumprimento de critérios 0 1 0 0 0 1
por dois comuns
referenciais e Complementaridade entre 1 1 0 0 0 2
marcas de 0s modelos
certificacdo
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Resulta da analise deste quadro, que a direcdo e responsavel da qualidade na
instituicdo foram os principais responsaveis pela decisdo de candidatura a Certificagao,
com o principal objetivo de se diferenciar das outras IPSS. Conforme referiu a diretora

coordenadora técnica a decisao teve a ver:

“Com o facto de diferenciar os servigcos portanto, e foi nesse sentido que avangcdmos
entdo para a certificacdo da qualidade” (DCT)

“Era algo que nos podia diferenciar das restantes IPSS...” (DCT)
“Capacidade de concorrer com os demais” (DCT)

Quanto aos objetivos da Certificacdo da qualidade, a curto e médio prazo, destacam-se
os de prestar um servico de exceléncia, satisfazer o cliente e receber financiamento
prioritario por parte da seguranca social.

A funcéo da avaliacao de certificacéo referida pelos autores De Ketele e Roegiers (1999)
surge no fim do processo de avaliagdo global, quando se quer determinar o éxito ou
fracasso de um sistema num determinado periodo de aprendizagem, de decisdo pelo
prosseguimento ou paragem de uma agdo de promog¢ao ou outra, neste caso uma acgao
de destaque e valorizacdo através da atribuicdo ou ndo da certificacdo da qualidade.
Como objetivos de médio e longo prazo, destacam-se 0s de alcancar niveis mais altos
de certificacdo da qualidade e de alcancar a certificacdo em mais respostas sociais.

No que diz respeito as subcategorias: Marca de Certificacdo pretendida e a adoc¢éo de
dois referenciais de certificacdo, salienta-se que a op¢ao de certificacdo com a marca
resposta social certificada ISS, foi opcdo da instituicho em complemento com a
certificacdo pela norma ISO 9001 pela complementaridade entre os modelos e pelo facto

de terem muitos critérios comuns.

“Ao conseguir-se a certificacdo pelo modelo das respostas sociais, praticamente cumpre-
se todos os critérios da norma” (DT)

“Porque também existem respostas sociais na instituicho que ndo existe modelo

referencial da seguranca social e s6 podem ser certificados pela norma” (DT)
Relativamente a importancia que € dada a esta questdo da certificacdo por parte dos
varios niveis hierarquicos é evidente nos resultados do quadro a auséncia de referéncias

por parte da coordenadora pedagogica e educadoras de infancia. Este dado pode
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resultar do facto da entrevista a estes participantes ter sido feita em Focus Group com
um guido de entrevista propositadamente mais limitado em namero de perguntas, que se
resumia a 10 questbes mais centradas no processo de avaliagdo em si, sem referir
diretamente a questdo da certificacdo. Ainda assim, esta foi a entrevista com maior
duracdo, em que os entrevistados se mostraram mais motivados e interessados em se
manifestar e dialogar. Porém ndo houve por parte destes participantes e por sua prépria
iniciativa qualquer referéncia a questdo da certificacdo o que reflete eventualmente a

atribuicdo de pouca importancia a esta questao.

Quadro 18 — Certificacdo da Qualidade das respostas socias da instituicdo com a
marca ISS

CATEGORIA (2) SUB- INDICADORES DCT DT CP El E2 UR
CATEGORIAS
Certificacdo da Certificagcdo da “A Instituigao esta 1 4 0 0 0 5
Qualidade das qualidade na certificada, em ambitos
respostas instituicao diferentes”
socias da Entidade certificadora 2 1 0 0 0 3
instituicdo com “EIC” Empresa
a marca ISS Internacional de
Certificacé@o
Nivel de certificagdo C 1 1 0 0 0 2
Divulgacéo da 7 6 0 0 0 13
certificacéo

Relativamente a esta categoria da certificacdo da qualidade em si e seus aspetos mais
técnicos, verificou-se que a instituicdo recebeu a certificacdo da qualidade em varias

respostas sociais que ndo s a resposta creche.

“A instituicdo esta certificada, em ambitos diferentes, portanto quais sdo os ambitos da
sua certificagéo, creche, ERI (Estrutura Residencial para Idosos) e centro de dia, e SAD
(Servico de Ajuda Domicilidria). Neste momento estamos a aguardar, também ja foi
auditado e estamos s6 a aguardar certificado para o ambito da Creche Familiar e de Lar
de Infancia e Juventude, portanto sédo os ambitos de certificagdo da instituicao” (DT)
Que a entidade que passou o certificado de qualidade nivel C a instituicdo foi a mesma
entidade que regulou o processo de avaliacdo através das auditorias externas e que
houve uma grande preocupacdo com a divulgagao da certificacdo obtida pela instituicao,
indicador que se destaca dos outros com muito maior numero de referéncias por parte

da diretora coordenadora técnica e diretora técnica de equipamento.
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“Foi divulgado no boletim da camara, portanto no préprio site da instituicao, as pessoas ja
vao identificando a instituicdo como uma instituicdo certificada, houve vérias instituicoes e
organiza¢des que nos contactaram e convidaram para participarmos em Vvarios coléquios,
para participarmos em acfes de formacao, em que fomos dar um bocadinho também da
nossa experiencia. VEm muitas vezes outras instituicdes beber um bocadinho da nossa

7

boa préatica e conhecer a nossa forma de trabalhar, portanto, € algo que ja se vai
divulgando e que as pessoas ja vao tendo algum conhecimento” (DT)

“A divulgacao foi feita para os servigos da segurancga social, divulgamos junto da camara
no boletim da camara e mandamos para varias entidades a informacdo de que ja eramos
uma instituicado certificada, depois por oficios, por fax, pelos placards, algumas carrinhas”
(DCT)
Verifica-se mais uma vez que ndo houve referéncias a certificacdo da qualidade por
parte da coordenadora pedagdgica e educadoras de infancia o que mais uma vez
reforca a pouca importancia atribuida por estes a esta questao especifica da obtencéo

da certificacao.

Resumindo, no ambito da importancia da Certificacdo da Qualidade em Creche, pelo
MAQRS - Creche, podemos verificar que a decisdo de candidatura a certificacdo da
qualidade da resposta social creche da instituicdo pelo MAQRS-Creche foi
responsabilidade da direcdo conjuntamente com o0 responsavel da qualidade. Esta
surgiu como complemento a certificacdo de qualidade pela norma ISO 9001, com o
objetivo de a instituicio se diferenciar das outras instituicbes particulares de
solidariedade social.

A instituicdo recebeu a certificacdo de qualidade nivel C, atribuida pela mesma entidade
externa que regulou o processo de avaliacdo através de auditorias externas e foi
certificada em varias respostas sociais para além da resposta creche. Foi uma
preocupacdo da instituicdo a questdo da divulgacdo da certificacdo feita através de
varios meios de comunicacdo tendo como destinatarios a comunidade em geral,
algumas entidades em particular, como a seguranca social e camara municipal.

E de salientar ainda mais uma vez o facto de se ter verificado a auséncia de referéncias
por parte da coordenadora pedagodgica e educadoras de infancia relativamente a este
tema especifico da certificacdo da qualidade, mostra que por iniciativa propria estes
participantes apesar de muito colaborativos e motivados na participagao da entrevista de

Focus Group n&o mostraram interesse em se referir a certificacao.
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CONSIDERACOES FINAIS

E chegado o apropriado lugar e momento para refletir sobre todo o caminho desta
investigacdo que tinha como problematica a questdo da avaliacdo da qualidade em
creche, bem como, sobre os resultados obtidos face aos dados que foram recolhidos.
Tinhamos como propdsito responder as questdes da investigacdo emergentes dos
objetivos que se foram construindo e definindo ao longo do estudo, através do
enquadramento tedrico, do desenvolvimento das entrevistas e do afunilar de um
conjunto perigosa e ambiciosamente vasto demais e a consequente necessidade de ser
organizado, afunilado, estruturado e viabilizado através da definicdo desses-ebjetivos
especificos.

No decorrer da definicdo do tema e problematica desta investigacdo, estabeleceu-se
uma pergunta de partida, que serviu de ponto de langamento para a conducao de todo
este projeto que passou pelo percurso natural da investigagdo qualitativa, com todas as
davidas, incertezas, constrangimentos, reformulacbes e inquietacbes que a
caracterizam. Lembramos entdo que partimos da pergunta: Quais as implicacdes e
resultados da aplicacdo do Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais -
Creche, numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social?

Esta pergunta de partida bem como toda a problematica que motivou esta investigacao,
prendeu-se com a aposta e divulgacdo que tem sido feita na area da avaliacdo da
qualidade em educacdo, em especial na area da educacdo de infancia. Consideramos
para este caso e para a realidade desta investigacao a especificidade da emergéncia de
normativos de regulacdo desta avaliacdo da qualidade para o ambito da valéncia de
creche.

Os objetivos delineados para esta investigacao foram pensados e determinados a partir
da pergunta de partida com a finalidade de recolher informacdes pertinentes e ricas que
enquadrassem e facultassem algumas respostas a pergunta de partida e as questdes de
investigacao.

Sendo o objetivo central deste estudo: Conhecer as implicacbes e resultados da
aplicacdo do Modelo de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais-Creche numa
Instituicdo Particular de Solidariedade Social, a partir da perspetiva dos participantes,
passamos a apresentar uma sintese das principais conclusées/consideracfes/hipoteses

interpretativas, uma vez que ja as apresentamos parcelarmente no ponto anterior. Para
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tal, optamos por organiza-las em funcdo dos objetivos especificos que integraram esta

investigacdo e em resposta as correspondentes questfes de investigacao.

No ambito do primeiro objetivo especifico desta investigacdo que consistia em conhecer
0 panorama geral das praticas de avaliagdo da instituicdo antes da aplicacdo do
MAQRS-Creche, em resposta a primeira questao da investigacado “ Quais as praticas de
avaliacao existentes na instituicdo antes da aplicacdo do MAQRS-Creche?” Verificou-se
0 seguinte:

As praticas de avaliacdo na instituicdo eram anteriores a aplicacdo deste normativo de
avaliacdo da qualidade, nomeadamente nos ambitos de avaliacdo psicolégica dos
colaboradores, avaliacdo das criancas, da satisfacdo dos clientes e dos proprios
instrumentos de planificacdo pedagdgica, ainda que, com referencias apenas por parte
da diretora técnica e da coordenadora pedagogica, com alguma divergéncia de opinides
relativamente ao rigor desta avaliagcao que era praticada.

Esta questdo do maior ou menor rigor na avaliagdo praticada pela instituicdo antes da
implementacdo do modelo vem a ser novamente referido adiante em posteriores
analises de dados que se vieram a obter mais tarde, clarificando e harmonizando as
opinides dos varios participantes acerca do assunto a partir das quais se percebe que de
facto a avaliagdo que era praticada anteriormente na instituicdo ndo continha o rigor que
passou a assumir apés a implementacédo do normativo MAQRS-Creche.

A Aplicacdo do MAQRS-Creche serve assim a instituicdo no objetivo que o fundamenta,
de constituir um normativo de referéncia e padronizacdo de parametros e critérios de
avaliacdo que uniformizam e harmonizam as praticas de avaliacdo da qualidade das
instituicbes que proporcionam a resposta desta oferta educativa creche a nivel nacional

independentemente da sua natureza ser IPSS, cooperativa ou privada.

No que respeita ao segundo objetivo de compreender as expectativas e fundamentos da
instituicdo na decisdo de aplicagdo do MAQRS-Creche, no ambito do qual surgiu a
segunda questdo de investigacdo - “Quais as expectativas dos diferentes niveis
hierarquicos que fundamentaram a decisdo de implementar o MAQRS-Creche?”

constatou-se que:
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A direcdo como principal responsavel pela tomada de decisdo da implementacdo do
normativo, salientou o objetivo de fazer uma paragem para reflexdo e realizacdo de um
ponto da situacdo das praticas da instituicao.

Este objetivo emerge segundo os dados com a expectativa de melhorar essas praticas e
otimizar o servi¢co prestado pela instituicdo no percurso para a qualidade, exceléncia e
certificacéo.

A opcao pelo MAQRS-Creche como referencial de avaliagdo surge em simultaneo com a
decisdo da sua propria implementacdo uma vez que a propria decisdo de proceder a
uma avaliacdo da qualidade na instituicdo também se fundamentou no facto de a
instituicdo ter sido escolhida para experimentar o normativo MAQRS durante o periodo
da sua construcdo, contribuindo assim a instituicdo para a verificagdo e retificacdo da
viabilidade deste normativo junto da pratica real das instituicbes. Desta experiencia
resultou o impulso para a decisdo de implementacdo do normativo MAQRS pela
familiaridade da instituicho com mesmo em complemento com outro referencial de
avaliacao da qualidade a ISO 9001:2008.

Assumida esta decisdo a instituicdo assumiu entdo como principais dinamicas de
preparacdo da implementacdo do MAQRS-Creche, a constituicdo de uma comisséo
interna responsavel pela qualidade, a parceria com uma entidade externa de
acompanhamento, auditoria e avaliacdo da qualidade, o investimento na formacgédo dos
funcionarios da instituicdo acerca do MAQRS-Creche e a adaptacéo do referencial a sua

realidade contexto Unicos.

Relativamente ao objectivo de compreender as implicacbes da implementacdo do
MAQRS-Creche na Instituicio e da terceira questdo da investigacdo “quais as
reestruturacdes, mudancas de dindmica e adaptacdes que a instituicdo teve de adotar
para implementar o MAQRS-Creche desde a direcado até a sala de criangas?” Pensou-se
sobretudo ao nivel das modalidades de participacdo dos atores e também da aplicacao

dos critérios meios e resultados do MAQRS-Creche na instituicéo.

Verificou-se entdo que relativamente a participacdo dos diferentes atores no processo de
implementacdo do modelo, surgiu em maior destaque e com referencias por parte de
todos o0s entrevistados, a participacdo dos pais e encarregados de educacéo,

nomeadamente através de um maior envolvimento no desenvolvimento dos seus
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educandos com a adoc¢ao de novos instrumentos e dinamicas da instituicdo. Também a
participagcdo dos educadores de infancia através da preparacdo e adocdo de novos
instrumentos e dindmicas de organizacdo da pratica pedagdgica sobretudo ao nivel dos
registos que passaram a ser adotados.

Segue-se a estas modalidades de participacdo por ordem decrescente no niamero de
referéncias a participacdo da coordenacdo pedagdgica ao nivel da regulacdo, com
referencias exclusivamente por parte da propria coordenadora pedagdgica. Com menos
destaque e em igualdade entre si, surgem a participacdo das ajudantes de acéo
educativa com a adoc¢ao de novos instrumentos e dinamicas de organizacdo da pratica
pedagdgica, a participacdo da direcdo técnica ao nivel da motivacdo da equipa e a
participacdo da direcdo ao nivel da deciséo e regulacdo. Por fim com menor evidéncia
surge a participacdo do responsavel da qualidade que apesar de ser referida ao nivel de
diferentes modalidades, obtém a sua relevancia através do investimento na formacéao.

E possivel perceber que no que respeita a participacdo dos niveis hierarquicos mais
elevados, nomeadamente a direcdo, direcdo técnica e responsavel da qualidade, ha
poucas referéncias por parte dos entrevistados, tendo sido recolhidas evidéncias destas
participacGes sobretudo através do contributo das entrevistas a esses mesmos niveis
hierdrquicos, com uma unica referéncia por parte de uma das educadoras de infancia
relativamente as modalidades de deciséo e regulagéo atribuidas a direcéo técnica.

Em consonancia com estes resultados verificou-se também que no que respeita as
perspetivas e préaticas da instituicdo referentes aos critérios meios do MAQRS-Creche, a
pratica referente ao critério avaliacdo e gestdo dos processos da creche é a que surge
em evidéncia através do destaque de registos datados e assinados relativos a realizacao
dos varios processos. Registos estes que sdo adotados pela equipa pedagdgica, o que
ja anteriormente vimos em relevancia. Também a pratica de avaliacdo das criancas €
salientada pelos entrevistados, sobretudo pela equipa pedagbgica que com a
implementacdo do MAQRS-Creche, a consideram surgir agora com maior rigor, novas
dindmicas e estratégias de acéo.

Referentes aos critérios resultados do MAQRS-Creche, as perspetivas e praticas da
instituicdo destacaram a pratica de avaliacdo das necessidades e expectativas da
comunidade em que a instituicdo esta inserida e a pratica de avaliacbes anuais na
instituicdo. Com o0 menor evidéncia surgiu a pratica de avaliagdo da satisfacdo e

motivacéo dos colaboradores.
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Na sequéncia das fases de preparacdo e implementacdo do MAQRS-Creche na
instituicdo emergiu o quarto tema de andlise que corresponde homeadamente a fase de
regulagcdo do processo - Auditorias e instrumentos de regulagdo e monitorizacdo da
avaliacdo no esforco por conhecer a metodologia de regulacdo do processo de
implementacdo do MAQRS-Creche na Instituicdo, foi possivel verificar que, a instituicdo
adotou como instrumentos de regulacdo e monitorizacdo do processo de avaliagdo da
qualidade, auditorias externas, por uma entidade externa reconhecida pelo sistema
Portugués da Qualidade, neste caso a EIC e auditorias internas feitas por colaboradores
da propria instituicdo. Adotou também os correspondentes relatorios de auditoria e
relatério de revisdo pela gestdo que sdo disponibilizados para consulta por parte de
todos os participantes do processo. Por ultimo e em complemento a estes instrumentos
de regulacao tendo sempre em vista a qualificacdo da instituicdo por niveis A, B ou C,
emerge entdo um plano de melhoria continua. Em destague na analise desta terceira
fase da implementacdo do MAQRS-Creche surgiram as referéncias a confirmacdo de
procedimentos e evidéncia dos mesmos na instituicdo enquanto finalidade das auditorias
como instrumento de regulacdo e monitorizacdo do processo de avaliacdo da qualidade

na instituicao.

Relativamente ao quinto objetivo especifico da investigacdo que era perceber o impacto
e resultados da aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo e as perspetivas dos
participantes relativamente aos constrangimentos e potencialidades da implementacéo
do Modelo, destacaram-se como principais alteracbes na pratica da instituicdo as
seguintes:

Ao nivel da avaliacdo que passou a assumir um carater de maior rigor através de
instrumentos de registo de procedimentos adotados. Este facto permite a evidéncia dos
mesmos quer ao nivel da pratica pedagdgica, que passou a ser assumida com um novo
conjunto de dinamicas e instrumentos de planeamento, regulacdo e avaliagdo, quer
também ao nivel da relagdo com as familias que passaram a estar mais envolvidas no
desenvolvimento dos seus educandos participando ativa e periodicamente nessas
dindmicas de planeamento, regulacdo e avaliacdo da pratica pedagogica, adotadas pela

instituicao.
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Na perspetiva dos participantes foram destacadas como principais potencialidades da
implementacdo do MAQRS-Creche na instituicdo, o registo da pratica pedagodgica e
acesso a informacéo e a otimiza¢do dos servicos.

Como principais limitacdes os participantes nomearam a resisténcia a mudanca, o
aumento do trabalho e a falta de tempo salientando a importancia de uma boa lideranca
no processo, com alguém a frente da equipa que acredite muito na qualidade e transmita
a equipa a motivacao para a melhoria tornando evidente a necessidade de apostar na
formacédo sobre o modelo MAQRS-Creche e a imprescindibilidade do envolvimento de
todos os colaboradores no processo de avaliagdo para que se obtenha o resultado de
sucesso pretendido.

No que respeita ao sexto e Ultimo objetivo especifico da investigacdo, conhecer os
objetivos da certificacdo da qualidade e sua instrumentalizacdo através do MAQRS,
verificou-se que a decisdo de candidatura a certificacdo da qualidade da resposta social
creche da instituicdo pelo MAQRS-Creche foi responsabilidade da direcdo com o
responsavel da qualidade. O objetivo fundamental da candidatura era o de
complementar a certificacdo de qualidade pela norma ISO, se diferenciar-se
relativamente as outras instituicdes particulares de solidariedade social pela prestacéo
de um servigco de qualidade que proporciona a satisfacdo dos clientes. Os participantes
acreditam também que esta diferenciacdo ao evidenciar o seu esforco e trabalho pela
melhoria da qualidade, agiliza procedimentos relacionados também com a rececédo de
financiamento.

Este objetivo de diferenciacédo e certificacdo da qualidade foi correspondido, uma vez
gue a instituicdo recebeu a certificacdo de qualidade nivel C, em varias respostas sociais
para além da resposta creche, certificacdo essa que foi segundo os participantes,
amplamente divulgada através de varios meios de comunicagdo com destino a
comunidade educativa, a comunidade em geral e a algumas entidades em particular,
como a seguranca social e camara municipal.

Para o futuro, a instituicdo definiu como objetivos a motivagédo para o alcance de niveis

de certificacdo superiores e uma maior amplitude no niumero de respostas certificadas.
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Em sintese e retomando a pergunta de partida: Quais as implicacdes e resultados da
aplicacdo do Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais - Creche,
numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social? Constatamos que este estudo
exploratorio revela que a aplicacdo do MAQRS em contexto de creche numa IPSS,
implica:

- Alteracdes e reestruturacdes ao nivel da logistica e gestdo do tempo, da dindmica e da
organizacdo de toda a instituicdo no ambito da direcdo, administracédo e préatica docente,
inclusive nas praticas de avaliacéo, tal como na interacao e relacdo com a comunidade
educativa, pais e encarregados de educacdo e comunidade no geral, na gestdo de
parcerias e do processo educativo no geral.

Implica - Motivagdo e decisdo da direcdo para o auto conhecimento, melhoria e
qualificacdo, uma lideranca forte, formada e motivada que promova a formacdo, o
envolvimento e colaboracdo de toda a equipa e funcionarios, que segundo o0s
participantes € imprescindivel ao sucesso de todo o processo.

Implica também - Constituicdo de uma equipa ou comissdo interna responsavel pelo
desenvolvimento e acompanhamento do processo de avaliacdo da qualidade e a
parceria com uma entidade externa acreditada para a realizacdo de auditorias externas

e acompanhamento e certificagdo da avaliagdo da qualidade.

Como principais resultados salientam-se; a otimizacdo do servi¢o, a uniformizagcéo de
procedimentos transversais na instituicdo, o maior rigor, acesso a informacéo relevante e
evidéncia de procedimentos e a diferenciacdo relativamente a outras instituicdes,
através da visibilidade que a certificagdo proporciona.

Entre os resultados foram também destacados, a maior satisfacéo dos “clientes”, o maior
envolvimento e relacdo com as familias e comunidade e uma atencdo mais
individualizada relativamente ao desenvolvimento de cada uma das criancas através da
implementagédo de novos instrumentos e dinamicas de planeamento, acompanhamento

e avaliacéo.

E com a andlise destes resultados e perspetivas finais dos atores que é possivel verificar
que o balanco no final de todo este processo de aplicacdo do MAQRS-creche na
instituicdo teve um balanco positivo, uma vez que foi possivel alcancar os objetivos que

motivaram a decisdo da sua implementacdo e assim corresponder as expectativas da
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instituicdo, o que valida o propoésito do Modelo MAQRS de se constituir como normativo
de referencia para a concretizacdo da avaliacdo e certificagdo da qualidade das
respostas sociais junto das instituicoes.

No entanto, ndo podemos esquecer constrangimentos e limitacbes que foram nomeadas
pelos participantes, como a dificuldade na gestdo do tempo, ou mais precisamente da
falta dele, da dimensdo de burocracias e fragilidades na motivacdo. Também a
familiaridade, habituacdo e automatizagdo aos novos procedimentos constituiram a sua
demora e alguma resisténcia e dificuldade, o que levanta o desafio de partilha de boas
praticas entre instituicbes e a constante reavaliacdo, melhoria e otimizacéo, de forma a
minimizar o quanto possivel, os constrangimentos sentidos.

Terminamos, recorrendo as palavras de uma das participantes “Da muito trabalho mas
vale a pena” (E1). E como nos diz Fernando Pessoa: “Tudo vale a pena se a alma néo é

pequena”
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Anexo |. Guiao geral de entrevistas

BLOCOS OBJETIVOS FORMULARIO DE QUESTOES
A.Legitimacdo da | Envolver o Entrevistado

Entrevista (Introduzir ao entrevistado o

Motivacao do tema e motivacéo da

entrevistador Investigacédo e envolve-lo na

entrevista)

B.ldentificacédo do
Entrevistado

Levantar a caracterizacao
dos Entrevistados

1 - Identificacdo do entrevistado.

2 — Situacdo académica e profissional.

3 — FungBes que atualmente desempenha.

4 — Tempo em exercicio de funcdes.

5 — Como foi desighado (a) para as mesmas.

C.ldentificagcédo da
Instituicdo

Caracterizar as Instituices

6 — Pode caracterizar-me a Instituicdo de uma
forma geral?
Valéncias/servicos/tutela...

D.Processos de

Conhecer as préticas de

7 — A Instituicdo ja passou no passado por algum

avaliacéo avaliacdo da Instituicdo processo de avaliacdo interna ou externa? Ou este
anteriores na foi o primeiro?
Instituicdo 8 - Por quantas avaliacdes passou?
9 — Modelos de avaliacdo adotados no passado
E.Iniciativa e Perceber as motivacdes da 10 - Que razdes levaram a Instituicdo a realizar
deciséo de Instituicdo para participacao um processo de avaliagdo da qualidade (por
Avaliacédo na no Processo de avaliacdo iniciativa da direc&o, por uma necessidade sentida
Instituicdo na comunidade, porque permite a procura coletiva
da melhoria da qualidade, porque define o
pensamento estratégico da Instituicao)
11 — de quem partiu esta iniciativa/decisdo?
F.Razé&o de a) Conhecer a 12 — Como tiveram conhecimento deste Modelo?

escolha do Modelo
MAQRS

Informacao/formacédo que as
instituicbes receberam sobre
0 modelo

b) Compreender a razdo de
escolha do modelo em
comparagao com outros
Modelos

13- A Instituicdo passou por alguma formacao
sobre o Manual de Avaliacéo?

14 — Se sim, de quem foi a iniciativa de
participacdo nesta formacéo?

15 - Quem participou nesta formagéo e como era
divulgada ao resto da Instituicdo?

16 —O que levou a Instituicdo a escolher o Modelo
de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais
da Seguranca Social para a avaliacdo, em vez de
outro Modelo como a ISO 9001:2008, EFQM,
CAF?

G.Implementagéo
do Processo de
Avaliacdo MAQRS

a) Perceber como foi feita a
nomeacao da equipa
responséavel (externa/
empresa de consultoria
Interna? Voluntarios?)
Valéncias/servi¢os
avaliadas(os)

b) Conhecer a Participacéo
dos atores

c) Fazer o levantamento da
previséo e frequéncia de
reunides com 0s varios
atores

d) Compreender as
diferentes fases do processo
e) Perceber quais foram as
principais limitacdes
/dificuldades/constrangiment

17 — Como foi formada/constituida a equipa
responséavel / coordenadora da avaliagdo e como
foi designada? (equipa externa/ empresa de
consultoria/Equipa Interna/Voluntarios)?

18 - Como foi prevista e qual foi efetivamente a
participacdo dos diferentes atores da comunidade
escolar no processo de avaliacdo da qualidade?
19 — Qual foi a sua participagdo no processo de
avaliacao?

20 — Sentiu-se informada e envolvida nas vérias
etapas do processo de avaliagdo?

21 — Qual foi a previséo, frequéncia e divulgacéo
de reuniBes com os diferentes atores do processo
de avaliacdo durante a sua evolugao?

22 — Consegue descrever-me as diferentes
etapas/fases do processo?

23 — Como foi feita a adaptacdo do Manual da
Resposta Social Creche ao Jardim de Infancia?
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BLOCOS

OBJETIVOS

FORMULARIO DE QUESTOES

0s e motivacdes
/potencialidades encontradas

24 — no critério 4 do modelo que diz respeito aos
processos da creche especificamente, acha que
0s pontos de avaliacao sao pertinentes? Alteraria
ou acrescentaria alguma coisa?

25 — Fale-me das principais limitacdes e
constrangimentos sentidos ao longo do processo
26 — E os pontos fortes? Sucessos?
Potencialidades?

H. Preparacéo
para a certificagéo

a) Saber quem foi a entidade
responsavel pelas auditorias

27 — Quem foi a entidade certificadora?
28 — Quantas auditorias foram feitas e de que

e Auditorias e certificacéo forma estas ajudaram na preparacéo para a

b) Perceber como foi feita a certificagdo?

preparacao para a

certificacao a partir das

auditorias
I. Relatério de Conhecer os responsaveis 29 - Quem foi responsavel pela elaboragéo do
avaliacéo pela realizacdo do relatério e | relatério de avaliagao?

sua divulgacgéo 30 — Como foi feita a divulgacdo deste relatério?
J. Plano de a) Perceber quem foram os 31 - Quem foi responsavel pelo plano de
Melhorias responsaveis pela melhorias?

elaboracéo do plano de
melhorias

b) Saber como foi feita a
implementacéo e divulgacdo
do Plano de melhorias

32 - quais os principais pontos que constituem o
plano de melhorias?

33 — como foi feita a divulgacdo do plano de
melhorias?

34 — como foi prevista ou tem sido feita a
implementacdo deste plano de melhorias?

K. Alteracdes
resultantes da
aplicacdo do
processo de
avaliacéo pelo
Modelo de
Avaliacédo da
Qualidade das
Respostas Sociais
da Segurancga
Social e
certificacdo

Conhecer as principais
alteracdes na prética da
Instituicdo que resultaram da
Avaliacdo da Qualidade pelo
MAQRS

35 — Foram muitas as alteracdes feitas na pratica
da Instituicdo para responder ao Modelo de
avaliacdo?

36 — Quais foram nos 8 critérios, as principais
alteracdes?

» Liderancga, planeamento e estratégia?

= Pessoas?

= Parcerias e recursos?

= Processos da creche?

» Resultados clientes?

» Resultados pessoas?

» Resultados sociedade?

= Resultados chave do desempenho?

L. Certificacdo da
Qualidade

a) Verificar a atribuicéo de
um nivel de certificacédo da
Qualidade pelo Modelo
MAQRS

b) Conhecer a divulgacdo da
certificacdo da Qualidade

37 - De quem foi a decisaol/iniciativa de
candidatura a certificagdo?

38 - Na candidatura

a certificacdo da qualidade perspetivava-se algum
nivel em concreto? Ou ao nivel basico (C) de
certificacao?

39 - Como foi divulgada e qual o impacto da
certificacdo de qualidade a instituicdo?
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Anexo Il. (ETO DTE) Entrevista exploratdria a diretora técnica de uma IPSS com

certificado de qualidade na resposta social creche.

Data: 13.07.2011
Duracéao: 00h21m40s
Local: Gabinete da Direcéo

Esta entrevista € instrumento de observacado, na realizacdo de um trabalho de avaliacdo
no ambito do mestrado de Administracdo Escolar que corresponde a uma tese de
Investigacdo acerca da avaliacdo da qualidade em creche. O objetivo desta entrevista €
conhecer as implicacdes e resultados da aplicagdo do Modelo de Avaliacdo da
Qualidade das respostas Sociais — Creche numa Instituicdo Particular de Solidariedade
Social. A participacdo e colaboracdo dos entrevistados € fundamental, agradecemos
desde ja a sua disponibilidade e asseguramos 0 anonimato desta entrevista.

A — Dados biogréaficos do (a) entrevistado (a):

1 — Identificacdo do entrevistado.

Doutora 1

2 — Situacdo académica e profissional.

Licenciatura em Educacao Social

Curso de Lead Auditor ISO 9001:2008

3 — Funcbes que atualmente desempenha.

Diretora técnica da Instituicdo

4 — Tempo em exercicio de funcdes.

7 Anos

5 — Como foi designado (a) para as mesmas.

Por convite e eleicéo

B — Impressdes sobre o processo de avaliagdo da qualidade:

10 — Que razdes levaram a Instituicdo a realizar um processo de avaliacdo da qualidade
(por iniciativa da direcao, por uma necessidade sentida na comunidade, porque permite
a procura coletiva da melhoria da qualidade, porque define o pensamento estratégico da
Instituicéo)

A avaliacédo foi iniciativa da Dire¢do. De trés em trés anos faz-se um diagnoéstico da

situacéo da Instituicdo e nesse ano em 2006, decidiu-se fazer um processo de avaliacéao
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mais formal e adotou-se e iniciou-se a implementacdo do modelo de avaliagcdo da
qualidade das respostas sociais Creche e a norma ISO 9001:2008.

11 — Quem foram os responsaveis e os intervenientes na elaboracdo da avaliacdo?
Relativamente aos intervenientes e responsaveis, qualquer sistema e qualquer processo
de avaliacdo da qualidade tem de ter o envolvimento de todos os colaboradores que
fazem parte da organizagdo, portanto se vamos certificar uma creche, tem de ser toda a
gente que faga parte da creche. Se vamos certificar um centro de dia tem de ser toda a
gente que faca parte do centro de dia...

12 — Como foi designada e como esta formada a equipa coordenadora da avaliacao?
Nao ha um responséavel unico, obviamente que ha um motor ndo é, normalmente é o
lider da equipa, € a pessoa que coordena aquele servico que lidera, que assume as
responsabilidades da implementacdo com o envolvimento de toda a equipa. No entanto
s6 resulta com o envolvimento de toda a equipa ndo €, com todos a assumir uma cota
parte de responsabilidade no trabalho. Nao ha uma equipa formada especificamente
para a avaliagdo da qualidade, no nosso caso nao, la esta a nossa Instituicdo oferece
um organismo que fomos nds que o criamos, que agora numa fase posterior € que
aprova e toma decisdes sobre 0 que € que se vais fazer, como é que se vai fazer dentro
da organizacédo, mas a implementacao propriamente dita foi responsabilidade de todos
por igual inclusive dos pais. Os pais estiveram envolvidos e perceberam nao €, que era
importante e sentiram uma grande diferenca, porque o trabalho que era feito era um
trabalho diferente daquele que é feito neste momento. Ha outra implicacdo e ha outro
envolvimento de todos os agentes educativos que ndo havia na altura

13 — Como caracteriza o processo? (pontos fortes, fracos e desafios)

O modelo de avaliagdo da qualidade foi implementado, tem uma estrutura que tem de se
respeitar, € importante que as coisas sejam feitas por etapas porque € um processo
bastante burocratico, bastante complexo, mas também depende da avaliacdo que a
gente quer fazer, se é pela norma, se é pelo manual de avaliagdo da qualidade, se é
pelos dois. Perceber se no caso do manual das respostas sociais, perceber se € critérios
de nivel C, se é critérios de nivel B, se é critérios de nivel A, tudo isto é... Tem que se
definir muito bem qual é o objetivo da certificacdo, ndo é e aquilo que a gente quer fazer,
e depois obviamente que é por etapas, perceber onde € que estamos e para onde € que
queremos ir.

14 - O que é avaliado?
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Sdo avaliados os requisitos que nos sdo pedidos pelo modelo de referencia,
dependendo daquele ou daqueles que a gente escolhe, podem ser mais do que um, ndo
€, perceber quis sdo o0s requisitos que pedem, perceber o que € que precisamos para
chegar la e perceber onde € que estamos, € logo a 12 coisa a fazer, o que ja atingimos e
0 que € que nos falta atingir para definir também os objetivos da prépria organizacao nao
€? Se estamos neste ponto e precisamos disto para este objetivo, vamos precisar de X
tempo ou x anos para alcancar este objetivo. E essencial esta andlise primaria para
podermos determinar 0 NOSSO percurso.

C — Participacao no processo de avaliacdo da qualidade

15 — Como foi prevista a participacao dos diferentes atores da comunidade escolar no
processo de avaliacdo da qualidade?

N&s preocupamo-nos em sentar com todas as equipes e com cada equipa, com todos 0s
membros da equipa para envolver toda a gente e receber do ponto de vista de cada uma
aquilo que era mais facil e mais dificil de fazer e para que nao se perdesse informacao
sentamo-nos com todas. A Direcdo, a coordenacao e todas as equipas, uma de cada
vez.

16 — Qual foi a participacéo efetiva da comunidade neste processo?

Toda a gente participou ao seu nivel ndo é... Cada equipa fazia aquilo que lhe dizia
respeito, aquilo que uma equipe de limpeza faz é diferente daquilo que uma equipa de
educadoras esta responsavel por fazer e todas as equipas tém maneiras de trabalhar e
funcdes diferentes.

17 — Qual foi a sua participagéo e da diregdo no processo de avaliacdo?

E essencial na direcdo e coordenagdo o envolvimento de todos, ndo podemos ter s6 um
papel de supervisdo porque o avancar e seguir em frente depende sempre de uma
decisdo da administracdo ou a administracdo estd envolvida e em rumo ao mesmo
objetivo ou entdo as coisas néo resultam, face a coordenacéo pedagogica obviamente &
um trabalho muito no direto, nés no nosso caso ha aqui uma direcdo intermédia que sao
os diretores dos equipamentos depois da administracdo e ha também a coordenacao
pedagogica, mas todas estas pessoas tém de estar envolvidas ao mesmo nivel para que
as coisas possam resultar.

18 - Participa na planificacéo do trabalho de avaliagcdo? Como?

Sim com todos, € feita com a equipa, no nosso caso isto foi planificado, todas as etapas

foram planificadas, faz parte do proprio plano de acdo da organizagéo e foi devidamente
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monitorizado ao longo dos meses e foi avaliado no final de cada semestre e de cada
ano, para perceber como € que iamos caminhando ndo é€? E toda a gente faz parte
dessa planificacdo e desse trabalho portanto toda a gente € envolvida, obviamente que
cada um na sua area e no seu nivel mas toda a gente é envolvida na avaliacao.

19 - Avalia o seu trabalho? E o dos outros? Como?

Sim é obrigatoério pelo modelo. J& se avaliava antes mas agora a diferenca é que é
obrigatorio aquilo que ja faziamos antes por opgéo.

20 — Sentiu-se informada e envolvida nas varias etapas do processo de avaliacdo?
Totalmente, a preocupacao era que toda a equipe se sentisse também envolvida ndo € e
para isso investimos muito na formacdo das equipas no modelo de avaliacdo da
seguranca social, porque o modelo tem conceitos e termos muito especificos néo é...
Toda a gente tem de saber o que se esta a dizer quando se fala de conformidades ou
nao conformidades, de critérios, de requisitos, o que € um procedimento...

21 — Qual a melhoria mais evidente trazida pela avaliacdo da qualidade e plano de
melhorias? E 0 maior constrangimento?

Muitas!!! A organizacdo, da casa, o envolvimento de todos os agentes educativos, ha um
nivel muito mais ativo, o pensar nas necessidades individuais de cada cliente, trabalhar
individualmente para cada cliente, foi essencialmente as mais-valias, mais habitos de
reflexdo, de monitorizacéo, de avaliacdo, de registo que nao existiam, ndo havia o habito
regular de registo de analisar pelo facto, pela evidéncia e neste momento ndo se avalia a
nao ser por registo, pelos factos e pelas evidéncias é tudo registado.

Ha sempre constrangimentos na implementacdo de um sistema destes, € como eu
costumo dizer, sair da nossa zona de conforto ndo é facil, sdo pessoas com muitos anos
de casa, com muitos habitos, muitas rotinas, que mudar radicalmente a sua forma de
trabalhar tem sempre alguns constrangimentos nao €... 0 maior constrangimento é a
resisténcia a mudanca, mas consegue-se dar a volta ndo é... L4 esta com o tal
envolvimento, com a tal participacdo e a tal lideranca diferente que é preciso ter nestas
situacdes. Haver muito mais burocracias e inicialmente néo foi facil lidar com isto, mas
hoje j& ndo sabemos trabalhar sem isso. Inicialmente também a auséncia de alguma
formacdo de todos os colaboradores e elementos terem 0 mesmo nivel de formacao é
muito importante 14 esta para que todos falem a mesma lingua que € caracteristica deste
processo de avaliacdo, acerca do sistema de gestdo da qualidade por isso tivemos as

tais formacgdes externas e internas e tentdmos apostar muito na formacéo.
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22 — O processo de avaliacdo produziu alguma mudanca na sua pratica? Qual(ais)?
Alterei, acho que o sistema de avaliacdo da qualidade altera tudo numa organizagéo,
como lhe disse, e acho que tendo a ser muito mais metddica, muito mais organizada,
com um meétodo de lideranca diferente, de envolver muito mais as pessoas com niveis
de participacado muito diferentes, acho que nos faz crescer muito enquanto profissionais.
23 — Em termos gerais, as expectativas foram correspondidas? Fundamente.
Correspondeu, acho que sim, sim.

24 - Alteraria alguma coisa?

N&o, ndo acho que ndo, as coisas correram bem.
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ANEXO IlI

Entrevista a Diretora Coordenadora Técnica (ET1 DCT)
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Anexo lll. (ET1 DCT) Entrevista a Diretora Coordenadora Técnica de Instituicéo

com certificado de Qualidade marca ISS nivel C na resposta social creche.

A.Legitimacado da Entrevista / Motivacao do entrevistador

Esta entrevista é instrumento de observacéo, para uma dissertacdo de Investigacdo no
ambito do mestrado de Administracdo Escolar acerca da avaliacdo da qualidade em
creche. O objetivo desta entrevista € conhecer as implicacdes e resultados da aplicacédo
do Modelo de Avaliacdo da Qualidade das respostas Sociais — Creche numa Instituicéo
Particular de Solidariedade Social. A participacdo e colaboracdo dos entrevistados é
fundamental, agradecemos desde ja a sua disponibilidade e asseguramos 0 anonimato
desta entrevista.

B. Identificac&o do (a) entrevistado (a):

1 — Identificacdo do entrevistado.

DCT

2 — Situacdo académica e profissional.

Técnica Superior de Servi¢o Social

3 — Funcdes que atualmente desempenha.

Diretora Coordenadora técnica da Instituicao

4 — Tempo em exercicio de funcdes.

22 Anos como Diretora Coordenadora técnica e ha 32 anos na Instituicao

5 — Como foi designado (a) para as mesmas.

Por convite

C. Identificacao da Instituicao

6 — Pode caracterizar-me a Instituicdo de uma forma geral? Missao, valores, servicos...
Esta é a maior instituicdo de solidariedade social do concelho de Almada, a maior em
termos do distrito e uma das maiores Instituicbes do Pais. Hoje tem um fator que é
extremamente diferenciador em relagéo as outras instituicdes do pais, porque a maioria
das instituicbes do pais, as respostas que tém, séo as tipicas na area da infancia, na
area dos idosos e nds 0 que nos destaca em relacdo as outras é que 74% da nossa
intervencao € na area da familia e comunidade, sendo que os idosos 11% e a infancia
14%, estes sdo os dados do 1° semestre. Os dados relativos a infancia alteraram-se

substancialmente agora com a abertura em setembro e outubro de novos equipamentos,
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sendo que a infancia passa para 17%, portanto diminui um bocadinho a familia e
comunidade e ligeiramente na area dos idosos.

A Instituicdo dispde de respostas desde a primeira infancia, creche, pré-escolar, depois
temos o lar de criancas e jovens, temos 0 espaco jovem, também temos projetos a nivel
do escolhas, que se destinam aos jovens, depois temos a parte dos idosos, com 0s
centros de convivio, centros de dia, o apoio domiciliario diurno e noturno e os lares, e
depois temos toda aquela area na familia e comunidade com o centro comunitario, com
respostas na area de acompanhamento individual de familias quer através de acao
social quer a nivel de protocolo com o RSI, depois temos, portanto acompanhamos em
centro de dia e acdo social cerca de 300 familias, depois temos o gabinete de reinsercao
profissional com atendimento quinzenal de desempregados e toda uma pandplia se
respostas que no fundo séo respostas de implementacéo, que tem a ver com ensino de
adultos, orientacdo ou organizacdo da formacéo, quer por iniciativa da propria instituicao
ou por parceria com os centros de formacgdo, depois temos a parte de atividades
econOmicas autbnomas, e apoio a empreendorismos, a parceria pré-fiscalizacao,
parceria de desportivos,... portanto temos uma panodplia de respostas na area da familia
e comunidade, ndo s6 no acompanhamento de individuos e familias como também na
area de mobilizacdo de recursos para a prépria insercdo das familias e comunidades,
agora vamos avancar com o projeto de agricultura comunitaria, temos quintas e
terrenos, portanto € um processo de candidatura a EDP, ja fizemos a inscricdo de 22
talhdes a familias carenciadas, portanto ou a misericordia com recursos proprios ou
através de parcerias candidaturas a financiamentos, tentamos mobilizar recursos para a
insercdo das familias. Depois relativamente aos servi¢os, a instituicio em termos de
infancia, em termos da sua intervencdo, a nossa grande intervencdo esta situada em

torno de familias do concelho, na |, o I e agora em | temos uma

perspetiva de projetos de desenvolvimento integrado e comunitario como o caso da
B - B - - B st perspetiva de desenvolvimento social local é
promotora da componente de apoio a familia do pré-escolar da rede publica e Atividades
de enriquecimento curricular. E novamente na criacdo de recursos para a inser¢cao nos
neste momento fomos desenvolvendo empresas de inser¢gdo. Além de termos todo este
trabalho nos termos de acompanhamento nés também apoiamos a criacdo de recursos
com as sociedades econOmicas autonomas, ensino recorrente formagéo profissional, o

banco de empreendorismo emigrante, empresas de insercdo, e por outro lado temos
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criado empresas sociais que sdo auto sustentaveis, centro de recursos de ajudas
técnicas, oficina domicilidria que é para as pequenas reparacdes domiciliarias, em casa
de idosos e somos também promotores duma cantina social que abrange as familias da
comunidade com 3 polos de distribuicdo porque a perspetiva € aproximar da zona de
residéncia. Sao cerca de 4500 utentes abrangidos pelas nossas respostas sociais.
Depois temos uma série de projetos das candidaturas, temos a geragdo cool, tem a ver
com o escolhas, agora a agricultura solidaria, temos o PEI, programa de
empreendorismo de iminéncia, somos a instituicdo enquadrante de programas de apoio
a qualificacdo da medida.

D. Préticas emergentes de avaliacdo na Instituicdo em creche e jardim de infancia
7 — A Instituicdo ja passou no passado por algum processo de avaliacdo interna ou
externa? Ou este foi 0 primeiro?

N&o, digamos que a instituicdo tem vindo, isto foi uma processo gradual, ja fizemos
imensas candidaturas quer ao nivel de programas sociais quer comunitarios, e eu penso
que esta pratica também de fazer avaliacdo foi também uma mais-valia pelas varias
candidaturas que fizemos, nomeadamente aos programas de luta contra a pobreza, que
obrigam a pagar a especialistas que apoiavam nas questfes de planeamento e da
avaliagdo. Depois ao nivel do ser crianga nds tivemos uma entidade externa que nos
ajudava a fazer a parte toda da avaliacdo. Portanto eu penso que no decurso dos anos e
as varias candidaturas que fizemos nos ajudaram a dar especial atencdo as questdes de
planeamento, da monitorizacao e da avaliacdo. Foi algo que ja era um dado adquirido na
instituicdo. Ou por outra eu sei que entrei em 79 e desde essa altura se calhar por ter
tido a sorte da técnica que na altura me acompanhava, e em termos da seguranca social
ser alguém de apuro e de apoio de responsabilidades bastante grandes, desde essa
altura que para mim houve sempre muito ... os planos de acgao, os relatérios de
avaliacdo, era algo que eu ja estava muito habituada, obviamente que houve vérias
candidaturas a programas de grande impacto em que de facto a questdo do
planeamento e da avaliagdo eram exigentes também foram mais-valias que foram
ficando na instituicdo. E dai quando surgiu a possibilidade da certificagcdo da qualidade
nos ja estdvamos recetivos, era algo, portanto € um processo constante e de certo modo
nesse sentido acho que foi normal termos avancado para o processo de certificacao

porque ja havia uma preocupacdo bastante grande por parte dos técnicos que
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elaboravam... O plano de agdo, os indicadores, a avaliagdo nao era ja...ja tinha
normativo.

A questao da certificacdo da qualidade surge porqué... Surge, foi um processo continuo,
natural, por outro lado porque também comecamos a perceber, também nédo lhe posso
dizer que isto nado foi tido em linha de conta, que se calhar, para ja isto surgiu num
periodo em que avancavam com a hipétese de o financiamento ndo ser dado as
instituicdes e ser dado as familias e terem familias que selecionavam e nds achamos
que de facto avancar para o processo de certificagcdo da qualidade nos daria maior
capacidade e maior concorréncia, capacidade de concorrer com 0os demais e portanto
era outra credibilidade, era algo que nos podia diferenciar das restantes IPSS... E fomos
evoluindo por avangarmos também por aqui... a ideia portanto teve a ver de facto com a
melhoria dos servicos, com o facto de diferenciar os servicos portanto, e foi nesse
sentido que avancamos entédo para a certificacdo da qualidade.

Neste momento ja temos 6 respostas certificadas que é a creche do |GGG
I o sAD o centro de dia e o lar |l o 'ar de criancas e jovens e a creche
familiar, nalgumas somos pioneiros como no lar de criancas e jovens penso que somos
a primeira instituicdo a ter certificado de qualidade nessa resposta, a creche familiar
também penso que somos a primeira instituicdo a ter certificado. Todas a excecao da
creche familiar, todas as respostas tem dupla certificagcdo 1SO 9001:2008 e Manual de
Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS), da Seguranca Social nivel C,
embora nalgumas ja temos pedidos de nivel B e nivel A. Ao nivel da creche familiar é
gue ndo ha portanto manual da seguranca social e € certificado apenas pela norma ISO
9001:2008. Neste momento propomos para 2013 certificar as respostas integradas no
CIAI Centro Integrado [l quer ao nivel da creche quer ao nivel do centro de dia,
portanto neste momento para 2013 pretendemos manter todas as nossas respostas que
estdo certificadas e avancar com mais essas duas.

8 - E quem foi a entidade certificadora?

A EIC

E. Emergéncia do processo de avaliacdo da qualidade — decisdo, e preparacdo da
avaliacdo

12 — De quem partiu esta iniciativa/decisao de certificacao de candidatura a certificacao?
Por proposta dos servicos, ndo €? Da direcdo coordenacdo técnica e da direcao

coordenacdo administrativa, que nés fazemos a direcdo da misericordia, porque tem
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custos e de facto em dltima instancia € a mesa administrativa por proposta das duas
coordenacdes, direcdo coordenacéo técnica e direcdo coordenacdo administrativa € feita
a proposta mas obviamente quem tem a palavra final € sempre a mesa administrativa.
13 — E quando esta certificacédo foi feita como é que foi feita a divulgacdo? Foi feita a
comunidade toda?

Independentemente também ao nivel de ... Foi todo um processo porque a propria
entidade certificadora nalgumas respostas ao mesmo tempo que nos estava a certificar
ela propria estava a ser acreditada, calhou portanto simultaneamente por exemplo com a
certificacdo do lar de criancas e jovens ela propria estava a ser acreditada.

A divulgacao foi feita para os servigos da seguranca social, divulgamos junto da camara
no boletim da camara e mandamos para varias entidades o informacdo de que ja
eramos uma instituicdo certificada, depois por oficios por fax, pelos placards, algumas
carrinhas...

14- Agora que ja estao certificados, agora que estdo no fim de todo o processo e ja €
possivel distanciar-se um bocadinho, olhando para todo este processo porque
passaram, quais é que considera terem sido as maiores vantagens de ter uma
certificacdo na instituicdo?

Numa Instituicdo tdo grande como esta a certificacdo € importante porque ha
normalizacdo de procedimentos portanto essa é a grande mais-valia porque para a
mesma situacdo sO pode haver um procedimento ndo €? Nao pode haver varios, a
normalizacdo dos procedimentos, eu penso que a grande mais-valia teve a ver com a
criacdo de normativos para as diferentes respostas sociais portanto a normalizacdo dos
procedimentos, por outro lado entendo que obviamente houve algumas resisténcias
porque a implementacdo e certificagdo da qualidade implica um esfor¢co tremendo de
todas as equipas, envolve também um grande investimento financeiro e implica mais do
gue isso um grande investimento das diferentes equipas. Mas isso € importante porque
h& de facto uma conjugacdo de esforcos das diferentes equipas na melhoria constante
dos servigcos por outro lado a certificacdo da qualidade implica o envolvimento de todos
os colaboradores e dos proprios familiares e de todos, e isso também é uma mais-valia
embora por via das varias candidaturas das parcerias, da participagdo do recurso
financeiro tudo isto ndo € nada de novo, a questao da qualidade ndo veio trazer nada de

novo, O que ja era, 0S pProcessos nos ja usavamos. Mas obviamente que a questao da
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certificacdo da qualidade ainda obriga, € taxativa enquanto nas outras vezes se podia
fugir as vezes nalguns aspetos, agora ndo faz parte do processo de certificacao.

15 — Como foi constituida a equipa responsavel pela gestdo da qualidade na instituicdo?
(equipa externa/ empresa de consultoria/equipa Interna/Voluntarios)?

Inicialmente contratamos 0s servicos de uma equipa externa que nos apoiou neste
processo ao nivel da certificacdo e eventualmente trabalhou com uma equipa nos
tivemos depois formacédo de auditores internos, o processo obriga ndo é portanto a ter
auditores internos e depois a determinada altura uma das nossa técnicas, foi uma das
primeiras respostas ser certificada, foi fazer uma formacéo de auditora externa. E nessa
altura ja se tinha criado uma equipa interna que dominava e ja estava & vontade com o
processo de certificacdo e nessa altura passou a ser ela a responsavel da qualidade
com todas as diferentes equipas que no fundo tém vindo, as respostas sociais que tém
vindo a ser alvo de certificacdo. Portanto primeiro tivemos ajuda de uma empresa
externa que ajudou na implementagdo mas neste momento com excecao da certificagao
e avaliacdo externa o processo é todo feito internamente. Ja se tem apostado na
formacdo de ativos ao nivel do sistema de gestdo da qualidade. Mas tinha-me
perguntado qualquer coisa...

16 — Estava a tentar perceber qual é a composicdo da equipa responsavel pela
qualidade?

Ah, mas obviamente que a misericordia tem neste momento uma comissao restrita e
uma comissdo alargada de qualidade. A restrita em que fazem parte a direcéo
coordenacao técnica e administrativa, a responsavel da qualidade e os diferentes
diretores técnicos das diferentes respostas sociais certificadas, esta é a restrita e depois
temos a comisséao alargada da qualidade em que estéo sentados quase todos 0s setores
representados de atividade da instituicao.

Por outro lado queria dizer que o mesario que esta, que tem esta parte deste pelouro
também esta ligado a um centro de formacdo que também esta certificado portanto é
uma pessoa que também domina estas questdes da qualidade e isso também €& uma
mais-valia. O préprio mesario, o que tem o pelouro da gestdo da qualidade também ele
faz parte de um centro de formacdo que também por sua vez é certificado portanto
também esta a vontade com todas estas questdes.

17 — E este Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais da Seguranca

Social como é que surgiu? Como é que tiveram conhecimento deste Modelo?
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Noés também temos na misericordia, também quero-lhe dizer, ndo é com, tem feito o seu
percurso € uma instituicdo muito conhecida em termos locais, regionais e até nacionais,
muitos dos técnicos que neste momento ocupam os lugares cimeiros que sdo da prépria
seguranca social ou foram ou passaram pela instituicdo, ou colaboraram com a
instituicdo e portanto nds acabamos por saber sempre as novidades. Nessa altura nés
até fomos, portanto na altura em que tivemos esta empresa que nos estava a ajudar
com esta questdo da gestao da qualidade, nds préprios, a propria instituicdo serviu para
testar alguns manuais que estavam a ser feitos pela propria seguranca social. Nos
inicidmos mais a nivel da I1SO, nessa altura estavamos também ja com o processo ao
nivel do ISS e servimos para testar um pouco 0s manuais.

18 — Quando assumiram o Manual a Instituicdo passou por alguma formacéo sobre o
Manual de Avaliacdo? Quem participou nesta formacédo e como era divulgada ao resto
da Instituicdo?

Trabalhou-se mais com algumas equipas, nomeadamente o apoio domiciliario e a
Trafaria, depois simultaneamente fez-se a formacé&o de auditores internos que abrangeu
praticamente todos os setores de atividade, foram selecionados técnicos de varias
areas, nao ficamos so6 pela area social, a area social, a administrativa ta a ver? De certo
modo numa perspetiva de se inteirarem com as praticas nao é?

19 — Como foi feita a adaptacdo do Manual da Resposta Social Creche a realidade da
instituicdo que é tdo grande e tem tantos servigos e respostas, até porque sabemos que
nao existem normativos para todas as respostas néo é?

Tém de estar ajustados ndo é? Eu acho que os manuais das respostas sociais sdo bons
manuais, mas obviamente que foram ajustados e adaptados a nossa realidade, até
porque nas questdes da qualidade quero-lhe dizer que também na prépria qualidade ja
fizemos um percurso... porque inicialmente 0 nosso sistema era extremamente
complexo e também ao longo destes anos até quando, com a passagem de uma
entidade externa para o processo ser gerido s6 com técnicos da misericérdia, houve
também uma simplificacdo dos proprios processos, simplificacdo mas também uma
normalizagdo porque no principio estavamos a ficar, cada um com 0 seu processo, e
muitas vezes numa mesma situacao os procedimentos ndo eram oS mesmos, naquilo
que foi possivel normalizar, foi tudo normalizado. Obviamente que depois ha questdes
especificas que sé@o da propria resposta mas também 0 nosso préprio processo de

gestdo da qualidade ja sofreu uma melhoria, uma melhoria continua em que de facto
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tudo o que foi possivel foi normalizado portanto os procedimentos sao idénticos em tudo
0 que é possivel.

F. Implementacdo do processo de avaliacdo da qualidade — Modalidades de
participacao e critérios de avaliacdo na instituicdo em creche e jardim de infancia
20 - Qual foi a participacao dos diferentes atores da comunidade escolar no processo de
avaliagdo da qualidade? (Gestdo/ mesa administrativa? Dire¢cdo? Responsavel da
qualidade? Pais ou Encarregados de educac¢édo? Direcdo técnica? Diretores técnicos?
Coordenadores pedagoégicos? Educadores e Ajudantes de acédo educativa?)

Ha diferentes niveis de responsabilidade, mas o que penso € que houve uma partilha
muito grande de diferentes colaboradores neste processo, mas obviamente cada um
com 0s seus niveis de responsabilidade. O processo daqui foi logo desde o inicio muito
assumido pelas proprias direcdes técnicas de cada equipamento que era alvo de
certificacdo, obviamente por envolvimento meu e do meu colega mas houve de facto
logo essa preocupacdo de envolver as dire¢cdes técnicas das varias equipas que
estavam a ser alvo de certificacdo, neste momento ja hd uma maior partilha porque ha a
comissao da qualidade, porque inicialmente comecgou por se centrar s6 nas respostas
gue estavam a ser certificadas e agora com a comissao ja € generalizada.

21 — Qual foi a previséo, frequéncia e divulgacdo de reunides com os diferentes atores
do processo de avaliacdo durante a sua evolucao?

Ao principio havia reunides semanais, diarias ndo digo, mas semanais sim, no inicio de
facto quando foi do apoio domiciliario e o centro social da |l foi um esforco inaudito
€ porque depois 0s outros por arrastamento vao e seguem, e também o centro de -
I cue foi logo dos primeiros a ser certificado, e que no fundo criaram o caminho
depois as outras ja vao colhendo os frutos do trabalho arduo que esses técnicos tiveram
a frente nos primeiros processos de certificacao.

22 — Quais foram as praticas de avaliacdo adotadas na Instituicdo com a implementacéao
do MAQRS?

A avaliacdo incidia sobretudo sobre as respostas, e sobre as atividades previstas em
plano de acédo, tinha a ver muito com isso. Neste momento o sistema de gestdo da
qgualidade implica de certo modo dissecar 0s varios processos, as varias atividades
desenvolvidas ndo é? Eu penso que sao avaliacbes que sdo complementares, a gestao
da qualidade avalia a conformidade ou ndo de procedimentos depois a avaliacdo da

instituicdo avalia as atividades definidas em termos de plano de acdo. No plano de acao
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€ também o plano da avaliacdo da acdo da instituicdo, em que é feita também a parte da
direcdo coordenacdo técnica e a direcdo coordenacdo administrativa tem outra, embora
o documento orientador seja igual. NO6s aqui também tivemos o apoio de uma
especialista, na area do planeamento da monitorizacdo e da avaliagdo, portanto o plano
de acdo e o documento de orientacdo € o mesmo mas as atividades sao definidas, as
atividades do plano de acdo e portanto o préprio plano de acdo tem um plano de
avaliagcdo e depois had uma serie de registos de apoio a avaliagdo, os indicadores de
impacto, portanto ha aqui uma série de instrumentos de avaliacdo e de controlo da
informacédo. Para o ano esta previsto uma formacdo nesta area do planeamento e
avaliacdo para que possamos simplificar e otimizar os diferentes instrumentos que
temos de planeamento e avaliacdo, porque o que ndo nos falta é instrumento de
planificacdo e avaliacdo, portanto vai ser uma formacao de baixo para cima em vez de
ser de cima para baixo, vai partir daquilo que existe no sentido de melhorar e otimizar o
que existe.

23 - Com que periodicidade séo feitas estas avaliagdes na instituicado?

Anuais.

G — Regulacéo do processo de avaliacdo da qualidade na instituicdo - Auditorias e
instrumentos de regulac&o e monitorizagéo da avaliagéo

24 — Quantas auditorias foram feitas e de que forma estas ajudaram na preparacao para
a certificacdo?

Nos fazemos em termos do nosso processo de certificacdo da qualidade, depois temos
auditorias externas, mas também ha um plano de auditorias internas, para testar se esta
tudo bem, se ndo esta, neste momento até temos, para o préximo ano, duas renovacdes
de certificacdo, ndo é de manutencao € ja de renovacéo, as internas sao feitas as vezes
duas vezes por ano, se ao nivel de auditorias se vé que ha alguma inconformidade, sao
feitas mais. Depois ha sempre uma auditoria externa.

25 — Quem assumiu a responsabilidade pelas auditorias internas? E externas? E pelos
respetivos relatérios?

EIC para as externas e as internas sdo assumidas... A responsavel da qualidade é que
nos indica em reunibes de comissao, a equipa auditora que € composta por auditores
internos, que tem havido até a preocupacdo de rotatividade e alargar para mais
colaboradores.

26 — Cada auditoria quer interna ou externa tem um relatério?
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Sim que é feita pela equipa com o apoio do auditor. S&o os planos de auditoria.

27 — Depois ha o plano de melhorias?

Sim, depois de cada auditoria s&o identificadas as nao conformidades e as
oportunidades de melhoria.

28 — Quem foi responsavel pelo plano de melhorias?

A auditoria, quer interna quer a externa, € assinado o plano de auditoria que identifica as
nao conformidades e as oportunidades de melhoria.

29 — Como é prevista e tem sido feita a implementacéo deste plano de melhorias?

As ndo conformidades e as melhorias tém um prazo para ser fechadas, entre 30 e 90
dias.

H - Resultados do processo de avaliagcdo da qualidade na instituicdo — Alteracdes
na pratica da instituicdo, potencialidades, limitacdes e sugestdes/concelhos

30 — Quais foram as principais alteracbes na instituicdo resultantes da aplicacdo do
MAQRS nos diferentes ambitos?

A grande mais valia foi a normalizacdo e padronizacdo dos procedimentos, para ja €
mais facil em termos de responsabilidade estdo definidos procedimentos e as pessoas
tém mesmo de os cumprir, penso que portanto houve uma melhoria dos servicos
prestados a todos o0s niveis porque esta tudo definido, o que se tem de fazer no ambito
da gestdo da qualidade, ha os planos operacionais, ao nivel dos instrumentos de
trabalho, estd tudo sistematizado. Outra grande mais-valia a sistematizacdo da
informagao de impressos... Qualquer duvida vou a intranet e tenho tudo eu e qualquer
técnico tem acesso rapidamente a toda a informacdo que esta sistematizada e também
a normalizag&o por outro lado sdo as duas grandes mais-valias.

35 — Em relacao as familias houve alguma mudanca de prética

As familias sdo mais envolvidas, jA eram essas preocupacfes ja haviam, mas houve
todo um trabalho de candidaturas, as familias a questdo da participacdo e do
envolvimento ja eram, mas agora... comega até por conhecer as expectativas que tém
dos servicos, do envolvimento no processo de acolhimento os PI's ao revisao dos Pl’s as
familias sé@o envolvidas em todo esse processo, a avaliacdo da satisfagdo que sao
anuais, a preocupacéo ja havia mas néo era é feito desta forma e nesta dimensao.

35— Fale-me das principais limitacdes e constrangimentos sentidos ao longo do
processo
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Alguma resisténcia, e por outro lado também foi preciso equilibrar a certa altura as
equipas porque sO estavam focalizadas nas questdes da qualidade e estavam a
descurar um bocadinho os servi¢os, depois tem a ver com custos bastantes... € caro, o
grande investimento financeiro e o enorme esfor¢o de todos que obrigou.

36 — Relativamente a pratica das educadoras ao nivel da creche e do jardim de infancia
por exemplo em sala, quais é que sdo consideradas as principais melhorias trazidas por
todo este processo?

Jardim de infancia ndo temos nenhuma resposta certificada, quanto & creche ha uma
série de procedimentos ndo €? Que estao definidos ao nivel de cuidados, primeiro ha o
plano individual depois ha uma avaliacdo de diagndstico e depois um plano a medida de
cada utente depois tem de ser revisto de 6 em 6 meses no minimo, quando nao € antes,
sempre que se ache necessario, o que € uma enorme mais-valia.

37 — Que mensagem ou sugestao deixaria as instituicdes que estdo agora a passar pelo
processo de implementacdo do MAQRS?

Olhe é perseveranca porque € complicado e dificil e as vezes os técnicos que estdo
envolvidos estdo com mais vontade, ja agora nés também ja vamos ha seis anos mas ao
principio era muito papel muito papel muito papel era muito complexo mas depois
simplificamos a misericérdia comprou um programa de sistematizacdo da informacao,
mas a estratégia foi fazer candidaturas, a entidades que nos ajudem a financiar por
exemplo este software, mas de facto o software faz muita diferengca. Como sempre
fomos uma instituicdo muito premiavel a desafios, crescemos muito a base de
candidaturas e isto também nos da algum traquejo porque as candidaturas obrigam de

facto a uma postura de avaliagdo e portanto a partir dai...
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ANEXO IV

Entrevista a Diretora Técnica Responsavel da Qualidade (ET2 DT)
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Anexo IV. (ET2 DT) Entrevista a diretora técnica e responsavel da qualidade de
Instituicdo com certificado de Qualidade marca ISS nivel C na resposta social
creche.

A.Legitimacéao da Entrevista / Motivag¢do do entrevistador

Esta entrevista € instrumento de observacao, para uma dissertacdo de Investigagdo no
ambito do mestrado de Administracdo Escolar acerca da avaliagdo da qualidade em
creche. O objetivo desta entrevista € conhecer as implicacfes e resultados da aplicacéo
do Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais — Creche numa Instituicéo
Particular de Solidariedade Social. A participacdo e colaboracdo dos entrevistados €
fundamental, agradecemos desde j& a sua disponibilidade e asseguramos o anonimato
desta entrevista.

B. Identificacdo do (a) entrevistado (a):

1 — Identificagdo do entrevistado.

DT.

2 — Situacdo académica e profissional

Educadora Social

3 — Funcgbes que atualmente desempenha.

Diretora Técnica de equipamento e Responsavel pelo 2° ano da Qualidade na Instituicao
4 — Tempo em exercicio de funcdes.

Na Instituicdo desde 2004 e diretora técnica 8 anos responsavel de qualidade 2 anos

5 — Como foi designado (a) para as mesmas.

Convite para as duas fungdes

C. Identificacao da Instituicdo

6 — Pode caracterizar-me a Instituicdo de uma forma geral? Missao, valores, servicos...
N&o lhe sei dizer de cor tenho de ir ver, é 0 que esta descrito no site, mas obviamente
que a nossa missdo é trabalhar com grupos mais desfavorecidos, apostando num
servico de qualidade, ir ao encontro de um servico de exceléncia, abrangendo grupos
mais desfavorecidos desde idosos, portanto a criangas, em contexto institucional e em
meio natural de vida. Portanto anda a volta disto, mas néo |he sei descrever ao certo.

7 - Pois porque eu lembro-me de ter lido que havia também na Instituicdo um trabalho
também de prevencdo e intervencdo, isto € porgue vocés tém outras valéncias de

intervencao com adultos?
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E assim todas as nossas respostas em meio natural de vida, portanto em pré-escolar e
em creche, e em meio natural de vida tém por base a prevencdo até porque nos
tentamos trabalhar sempre na prevencdo, no despiste precoce de situacdes, depois
temos também a reparacdo porque noés trabalhamos também com situacdes ja
institucionalizadas, por exemplo 0s jovens em risco e criangas em risco que estado num
lar de criangas e jovens, ndao é... temos os idosos, pronto que também estdo
institucionalizados, muitos deles ndo em situacédo de reparacdo mas sao situagdes que
ja nos chegam muitas delas até ja sinalizadas, com caréncia de apoio social.

D. Praticas de avaliacao na Instituicdo anteriores a aplicacdo do MAQRS

8 — A Instituicdo ja passou no passado por algum processo de avaliacdo interna ou
externa? Ou este foi o0 primeiro?

Nés temos varias casas, portanto, a Instituicdo esta certificada, em ambitos diferentes,
portanto quais sdo os ambitos da sua certificacdo, creche, ERI (Estrutura Residencial
para ldosos) e centro de dia, e SAD (Servico de Ajuda Domiciliaria). Neste momento
estamos a aguardar, também ja foi auditado e estamos s6 a aguardar certificado para o
ambito da Creche Familiar e de Lar de Infancia e Juventude, portanto sdo os ambitos de
certificacdo da Instituicdo. Tudo o que sado procedimentos transversais, eles séo
aplicados a toda a organizacdo e ao nivel da avaliagdo, mesmo antes de termos a
qualidade nos ja faziamos avaliagdo, portanto havia e sempre se fez, a avaliacdo da
satisfacdo dos clientes, isso sempre se fez mesmo antes de termos a qualidade

9 - Por questionarios?

Sim por questionarios precisamente. Sempre se fez em contexto de sala, principalmente
nas respostas da infancia avaliacbes a varios niveis, portanto as avaliacdes
pedagdgicas, avaliacbes dos meninos ao nivel do desenvolvimento, em diferentes
periodos do ano, isto sempre foi feito, a avaliacdo psicologica, assim como na area dos
idosos, isto sempre foi feito, ok? Mesmo ao nivel dos nossos colaboradores, fazemos a
avaliacdo psicologica das pessoas, todas estas avaliagbes sempre foram algo constante
na Instituicdo. A Qualidade veio, pronto, veio obviamente acrescer um maior rigor nesta
avaliacao que se costumava fazer.

10 - Avalia mais também ao nivel da organizagdo mesmo, néo é?

Sim, avalia mais a nivel da organizacdo. Eu acho que avalia mais a nivel da organizacéo
e mais ao nivel individual, porque € assim, h& outra preocupacédo com a avaliacdo ao

nivel individual de cada utente, porque deixou de se programar para o todo e passou-se
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a programar para o individual, portanto cada utente passou a ser visto com
necessidades Unicas e especiais e comecou-se a trabalhar para aquele individuo e nao
para o grupo de individuos, ainda que obviamente o trabalho com aquela crianca ou
aguele todo seja feito num contexto global, mas tem uma captacao individual, logo a
avaliacdo também é muito mais minuciosa, comeca-se logo por avaliar as expectativas
que as pessoas tém do servigco quando entram, anualmente é feita esta auscultacdo aos
encarregados de educacédo e depois faz-se um trabalho muito mais direcionado para a
pessoa.

E. Iniciativa e decisdo de Avaliacdo na Instituicdo

11 - Que razdes levaram a Instituicdo a realizar um processo de avaliacdo da qualidade
(por uma necessidade sentida, porque permite a procura coletiva da melhoria da
qualidade, porque define o pensamento estratégico da Instituicao)

Avaliacdo ou certificacdo?

Avaliacao, avaliacao.

E assim nos somos certificados por dois referenciais, norma 1ISO 9001:2008 e modelo de
avaliacdo das respostas sociais, a certificacdo foi feita com base numa avaliacao prévia
gue houve, ndo é? Mas essa avaliacao foi feita no sentido de perceber qual era o ponto
de situacdo em que nos encontravamos, ja tendo em vista a certificacao.

12 — De quem partiu esta iniciativa/decisdo?

Da Direcao

F. Razédo de escolha do Modelo MAQRS

13 — H& bocadinho falou do facto de a Instituicdo ser duplamente certificada, pelo
modelo de avaliacdo das respostas sociais e pela norma ISO, o que € que os levou a
escolher estes modelos e porqué dois?

Olhe, foi uma decisédo, na altura do responsavel da qualidade com a direcdo, a pessoa
que estava a frente e da direcdo.... E isto porqué, foi objetivo ser duplamente certificado
porque pronto ao conseguir-se a certificacdo pelo modelo das respostas sociais,
praticamente cumpre-se todos os critérios da norma e € muito mais facil cumprir a norma
se ja tivermos o modelo e achamos que, como nds apostamos no modelo, achamos que
ja que ao certificamos pelo modelo também certificariamos pela norma e entdo
apostamos pelos dois referenciais, porque também existem respostas sociais na
misericordia que nado existe modelo referencial da seguranca social e s6 podem ser

certificados pela norma, como é o caso da creche familiar que ja esta agora s6 a espera
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gue saia a certificacdo, ja foi auditada e tudo. Portanto acabou por se escolher estes
dois referenciais.

14 — Como é que tiveram conhecimento deste Modelo?

E assim o modelo foi amplamente divulgado por todas as instituicdes na altura em que
este modelo saiu pela propria seguranca social, ainda que nés enquanto equipamento,
toda a Instituicdo como € obvio, mas ndés enquanto equipamento fomos escolhidos como
modelo de teste quando este modelo estava a ser experimentado, para testar antes de
este modelo ir de facto para a rua ele foi levado a algumas instituicbes e uma delas foi a
nossa, logo ai nés ficamos a vontade com o modelo e conhecemo-lo e podemos opinar
sobre as questdes mais controversas, outras que ndo batiam tdo certas, e nés como
fomos escolhidas como uma das instituicbes que o testaram acabamos por ficar mais a
vontade no proprio modelo.

15 — Depois desta experiencia e contacto com o modelo, foi feita alguma formacéo a
todos os colaboradores, a todos os funcionarios sobre o modelo?

Sim, obviamente e tem sido...é algo que nédo se esgota ndo é? Pronto a formacgéo é
extremamente importante até porque a qualidade tem um vocabulario muito préprio e
gue é muito importante que as pessoas todas falem a mesma lingua, obviamente que é
essa aposta na formacdo, na uniformizacdo de procedimentos, de vocabulario, de
conhecimentos, foi e € uma preocupacdo nossa e toda a gente tem vindo a ter cada vez
mais contacto com tudo isso.

16 - E quem é que participou nessas formacdes? Participou toda a gente? Educadores,
auxiliares...?

Sim, sim, é assim ha formacao a varios niveis, foram feitas algumas formacdes mais
para membros de chefia, chefia intermédia, ao nivel de auditorias, auditorias internas,
mais de familiarizacdo com a prépria norma, depois dentro das proprias respostas
sociais cada direcéo técnica aposta na formacéo da sua propria equipa, vai mostrando o
manual, vai explicando aos colaboradores, desde os educadores aos auxiliares, e as
auxiliares de servigos gerais, administrativas, obviamente que todos s&o envolvidos
neste tipo de sensibilizacao e formacao.

G. Implementacgéo do Processo de Avaliacdo MAQRS

17 — A equipa que foi formada para ser responsavel pela qualidade, ficou reduzida s a
um elemento? S6 a DT?
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N&o, ndo, pronto houve uma restruturagdo no nosso proprio modelo e na organizacao
interna e neste momento a equipa funciona como uma comissdo, portanto nés temos
uma comissdo da qualidade em que temos varios membros que fazem parte dessa
comissao e tudo passa por essa comissao nao ha rescisbes, eu sou responsavel da
qualidade a nivel executivo, portanto sou eu que no fundo levo a cabo aquilo que a
comissdo decide, mas nada passa sem ser pela comisséo, portanto a comissao € quem
decide tudo. A comissdo tem como representante o representante pela gestdo que € da
mesa administrativa que faz parte desta comissdo, faco parte eu, faz parte os dois
diretores coordenadores, portanto e depois as diretoras técnicas das respostas
certificadas. S8o as pessoas que fazem parte da comissdo da qualidade do grupo
restrito.

18 - Em relacdo a comunidade, este processo de certificacdo e avaliacdo da qualidade
s6 foi divulgado aqui dentro da prépria instituicdo? Ou também passou para a
comunidade?

E assim foi divulgado no boletim da camara, portanto no proprio site da Instituicéo, as
pessoas ja vao identificando a instituicdo como uma instituicdo certificada, houve varias
instituicbes e organizacdes que nos contactaram e convidaram para participarmos em
varios coloquios, para participarmos em acfes de formacdo, em que fomos dar um
bocadinho também da nossa experiencia vém muitas vezes outras instituicbes beber um
bocadinho da nossa boa préatica e conhecer a nossa forma de trabalhar, portanto, é algo
gue ja se vai divulgando e que as pessoas ja vao tendo algum conhecimento.

19 - E os pais participaram de alguma forma?

Os pais, ndo participaram de uma forma direta, portanto obviamente que as pessoas sao
envolvidas na parte das auditorias, quando auscultamos as suas expectativas
obviamente que na qualidade o objetivo é a satisfacdo do cliente, por isso eles acabam
por ser envolvidos mas ja no processo em si. Nao na prépria certificacdo, em tudo o que
envolveu a certificacdo da instituicdo mas obviamente que eles sdo envolvidos na
dindmica diaria, eles tém que participar em tudo e ter conhecimento de tudo, muito mais
agora, porque € com eles, s&o eles que assinam os Pl’s, portanto os Planos Individuais,
sao eles que assinam os programas de acolhimento, sdo eles que fazem os
questionarios de expectativas, sdo eles que avaliam connosco o resultado destes
documentos todos, portanto eles estdo muito mais envolvidos agora do que estariam

antes deste processo de certificacao.
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20 - Acha que toda a gente se sentiu informada e bem formada neste processo?

Eu acho que sim, eu acho que toda a gente sentiu, ainda que, obviamente as coisas néao
chegam a todas as pessoas da mesma forma, e ao todo, e todas as pessoas nado
sentem da mesma forma as coisas, va ou ndo de envolvem da mesma maneira, eu acho
gue inicialmente as pessoas sentiram que isto era dificil que o proprio vocabulario ndo e
facil e é muito técnico, hoje, eu acho que ja toda a gente se sente muito a vontade com
as questdes da qualidade, eu acho que esta, que o barco ja vai andando.

21 - E como é que fizeram aqui a adaptacao, estava-me a falar dos PI’s, como é que
fizeram a adaptacdo dos processos da Creche para o Jardim de Infancia? Houve aqui
muitos processos que foram alterados? Aquele critério 4 é muito especifico para a
creche...

Noés funcionamos com Pl em creche, em centro de dia, em ERI, pronto, e nas restantes
respostas certificadas, a Pré néo é certificada, nés aplicamos como uma boa pratica
desenvolver PI's nas situagbes que consideramos necessarias. Ou seja aquelas em que
estdo a trabalhar com a crianga mais do que uma instituicdo ou mais do que um servico
da instituicdo aquelas em que ha simultaneidade, todas criancas com Necessidade
Educativas Especiais, tentamos neste momento ainda que seja como nosso fim,
portanto nosso objetivo Ultimo aplicar a todas as criangcas de Pré, neste momento s6
esta a ser aplicado a estas criancas.

22 - Para ser certificado futuramente tem de ser aplicado a todas as criangcas?

N&o, ndo existe um modelo das respostas sociais para a pré, portanto nés, para ser
certificado futuramente, até porque € uma resposta tripartida e com responsabilidades
pelo ministério da educacao, duvido que saird algum referencial, mas a ser certificado
serd pela norma e a norma nada diz que tem de ter PI.

23 — Aqui em relacdo ao critério 4 do modelo que diz respeito aos processos da Creche
especificamente, acha que os pontos de avaliagdo sdo pertinentes? Isto tem uma série
de pontos, Aplicaram tudo? Acha que isto faz tudo sentido? Alteraria alguma coisa?

Faz, faz tudo sentido, agora € assim, o modelo € como ele proprio diz, um modelo, ndo
€? Um modelo que nés temos de ajustar e adaptar a nossa realidade e a nossa
situacdo, nés ndo podemos pegar no modelo e aplicar chapa cinco a nossa resposta,
nos temos um sistema que estd montado adaptado a nossa realidade.

24 — Pontos fortes, assim de uma forma geral...
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Pontos fortes... Olhar para o individuo como um individuo com necessidades individuais,
trabalhar muito mais para a satisfacdo do cliente, tendo em conta as necessidades de
cada um, otimizacdo do servico, clarificacdo de procedimentos, sei |4, tanta coisa, a
monitorizac&o, o rigor da monitorizacdo e consequente rigor na avaliacao porque avalia-
se com fundamento, com causa e nao se avalia por “olhdmetro”.

25 — E pontos fracos? As limitacdes e constrangimentos sentidos ao longo do processo.
Pontos fracos... Muita burocracia, a burocracia e inicialmente a mudanca, a resisténcia a
mudanca foi algo sentido, a dificuldade em envolver as pessoas com a mesma
intensidade.

26 - E agora que jé estéo certificados quais sé&o as maiores dificuldades sentidas?

Tem a ver mais com a burocracia.

H.Preparacéo para a certificacdo e auditorias

27 - Qual foi a entidade certificadora?

EIC

28 - N&o tiveram ninguém a fazer auditorias? Uma empresa de consultoria?

N&o. Auditorias internas sdo da nossa responsabilidade. NO6s temos formacdo em
auditoria interna, temos 20 colaboradores formados em auditoria interna, e somos noés
que fazemos as nossas proprias auditorias. Eu como tenho formacdo em auditoria
externa também e por isso ocupei este cargo, normalmente sou eu que organizo todo
esse trabalho.

29 — Quantas auditorias foram feitas e de que forma estas ajudaram na preparacao para
a certificacdo? Foram lteis?

Muito, muito Uteis, as auditorias internas sdo o ponto de paragem na organizacgdo para,
parar, refletir e ponderar o que estid menos bem e o que esta bem e avaliar realmente o
gue estd menos bem para o que vamos fazer para mudar, € o ponto fulcral para parar,
porque os dias passam a correr a gente ndo tem tempo para nada e estes momentos
servem para crescer e para a instituicao evoluir e de facto para o processo de melhoria
continua.

30 - Fizeram duas, trés?

Noés fazemos, temos planos de auditoria anuais que sdo programados pela comissao e
fazemos uma a duas anuais a todas as respostas sociais. Mais a externa.

31 - Depois deste processo todo de avaliacdo e auditorias ha um relat6rio?
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Ha! Por cada auditoria ha um relatério de auditoria que é feito pela equipa auditora, que
esta no momento, depois ha no final do ano um relatério de reviséo pela gestéo.

32 - A equipa auditora como € interna é constituida por membros desta comissédo de que
falou?

N&o, podem ou nédo ser, sdo destes 20 colaboradores, formados em diferentes areas
sem nunca colidir aqui com interesses da resposta que vamos auditar sempre tendo em
conta a isencao do colaborador que vai auditar, € sempre uma equipa constituida por 3 a
4 elementos, o relatério € feito no dia da auditoria, apdés auditoria, ndo se acaba a
auditoria sem formalmente se ler o relatério a entidade auditada e depois é feito o
relatério da revisdo pela gestdo, onde d& conta do ponto de situacdo do que foi o
sistema de qualidade ao longo do ano. Ok? E esse relatério depois entra e ha um input
do proprio relatério na instituicao.

I. Relatorio de avaliacéo

33 - E estes relatorios sédo divulgados a toda a gente?)

Séo, sao, toda a gente tem acesso a eles, todas as pessoas implicadas, inclusive eles
estdo na intranet, que é um sistema que nés temos onde todos os colaboradores podem
consultar. Assim como os da auditoria externa também estéo.

J. Plano de Melhorias

34 — E depois é o Plano de Melhorias

Sim, temos o plano de melhoria continua, sim...

35 - Quem foi responsavel pelo plano de melhorias?

E feito pela comissdo, nés de cada relatério da auditoria interna e externa sai um
conjunto de oportunidades de melhoria, ok? Cada grupo per si auditado, tem por sua
responsabilidade fechar as ndo conformidades levantadas e por em pratica as
oportunidades de melhoria levantadas também. Isto do micro para 0 macro obviamente,
vai das respostas sociais até depois a propria organizacao.

36 — E depois é divulgado também?

Também, tudo entra no relatorio, tudo € divulgado no relatério, vém la todas as
oportunidades de melhoria levantadas, todas, todas, todas.

37 - E previsto estas melhorias serem feitas a um ano? Dois anos?

Normalmente até a auditoria seguinte, portanto € um ano. Quando vamos auditar da

proxima
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vez, as oportunidades de melhoria devem estar todas implementadas. As nao
conformidades tém tempo para ser fechadas, portanto até um més apds a auditoria.

K. Alteragbes resultantes da aplicacdo do processo de avaliacdo pelo Modelo de
Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais da Seguranca Social e certificacdo

38 — Assim de uma forma geral quais foram as principais alteracdes, assim destes
processos todos, é o0 que me estava a falar do olhar para o individuo mais diretamente?
Sim e a monitorizagdo. A monitorizag&o das coisas.

L. Certificacdo da Qualidade

39 - De quem foi a decisdo/iniciativa de candidatura a certificacdo?

Direcao

40 - Na candidatura a certificacdo da qualidade, perspetivavam algum nivel em
concreto?

A nossa Visao € apostar num servico de exceléncia, portanto e para chegar a exceléncia
€ preciso um percurso, hao é? E comecamos pelo nivel C até porque os modelos... A
norma é a norma, € aquilo € aquilo, mas os modelos tém niveis de certificacao.
Comecamos pelo C mas temos, sédo objetivos da qualidade da misericordia o nivel B e o
A, portanto jA no ano passado esteve 0 B e este ano ja esta o A, portanto, € 0 n0sSso
objetivo chegar Ia.

41 - Quando conseguiram a certificacdo divulgaram a comunidade toda? Aos pais
todos?

Sim, todos. Até porgue temos placards nas respostas sociais a dizer portanto da propria
certificacao e aos pais todos.

42 - Fizeram uma festa? (risos...)

N&o... (risos...) Fizemos internamente, toda a gente sabia, ate porque o processo de
certificacdo teve a colaboracdo de toda a gente, até porque para que isto resulte as
pessoas tém que ser envolvidas ndo €? Porgue sendo nao resulta, sim e toda a gente
sabia e por acaso foi engracado porque o dia da certificagdo coincidiu com 0 nosso dia
de jantar de trabalhadores. Coincidiu e nos ficamos até bastante tarde antes do jantar de
colaboradores, todos, porque estdvamos em auditoria, e entdo claro que toda a gente
soube nesse dia.

Muito obrigada Doutora....

Estou liberada? De nada. Foi um gosto. Obrigada.
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ANEXO V

Guiao de entrevista Focus Group
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Anexo V. Guido de entrevista focus group com coordenadora pedagodgica e

educadoras de infancia

1-

2

Gostava que se apresentassem:

a. Situacao profissional

b. Formacdo académica

c. Anos de servigo

d. Tempo de casa
A Instituicdo ja passou no passado por algum processo de avaliacdo interna ou
externa? Ou este foi 0 primeiro?
No inicio quais eram as suas expectativas relativamente ao processo de
avaliacdo?
A Instituicdo passou por alguma formacdo sobre o Manual de Avaliacdo das
Respostas Sociais? Quem participou? Como foi divulgada?
Sentiu-se informada e envolvida nas varias etapas do processo de avaliacao?
Qual foi a participagéo dos diferentes atores da comunidade escolar no processo
de avaliacdo da qualidade? Qual foi a sua participacéo no processo de avaliacdo?
Fale-me das principais limitacbes e constrangimentos sentidos ao longo do
processo
E os pontos fortes? Sucessos? Potencialidades?
Foram muitas as alteracBes feitas na pratica da Instituicdo durante e apés o

processo? Quais foram as principais alteracdes? E na sua pratica profissional?

10- Concluindo, considera que este processo de avaliacdo através deste modelo teve

um resultado positivo? Correspondeu as suas expectativas?

11-Se pudesse deixar uma mensagem as instituicdes que estao a passar por

processos de avaliacdo semelhantes o que diria?

12-Gostava de acrescentar alguma questao ou informacao importante sobre o tema?
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ANEXO VI

Entrevista Focus Group (ET3 FG)
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Anexo VI. (ET3 FG) Focus Group a coordenadora pedagogica e educadoras de
infancia de Instituicdo com certificado de Qualidade marca ISS nivel C na resposta

social creche.

(CP) (E1)

(E2) ((entrevistadora - M)
1- Gostava que se apresentasse:
a. Situacao profissional
b. Formacdo académica
c. Anos de servico
d

. Tempo de casa

Situagao Formagéo académica Anos de servico Tempo de
profissional casa

(CP) Coordenadora Bacharelato Educagdo de | 15 Anos 13 Anos
Pedagdgica Infancia Licenciatura

Educacao Especial

(E1) Educadora de | Licenciatura Educagdo de | 3 Anos 3 Anos
Inféancia Inféancia

(E2) Educadora de | Licenciatura Educagdo de |8 Anos Auxiliar de | 10 Anos
Infancia Infancia Acao Educativa

2 Anos Educadora
de Infancia

2- A Instituicdo ja passou no passado por algum processo de avaliacdo interna ou

externa? Ou este foi 0 primeiro?

E1l- Entdo dentro desta instituicdo nés sofremos sempre uma avaliagdo ndo é? A nivel
institucional agora na semana passada...
CP- Foi feita agora por esta altura, em maio, portanto referente ao ano civil anterior.

M- E esta avaliagdo avalia o qué?
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CP- Avalia 0 nosso desempenho, desde a qualidade do nosso trabalho, motivagédo e a

criatividade, de relacionamento com 0s outros quer na relagdo com as familias quer com

a prépria equipa.

E2- A iniciativa...

CP- Avalia um bocadinho também o potencial e € ai que nés somos ou nao, portanto

depois eleitos por exemplo no caso da coordenacdo ou no caso de desempenho de

outras funcbes, avalia também o nosso potencial, se temos ou ndo aptidoes e

capacidades para desempenhar outro tipo de funcfes e € uma reflexdo essencialmente,

nao é, e eu acho que o mais importante de tudo é precisamente isso, € que esta

avaliagdo € sobretudo isso, uma reflexdo. Refletimos um bocadinho sobre a nossa

pratica e € um momento em que nos avaliamos com a nossa chefia se realmente as

coisas vao no bom caminho, se ndo, o que é que temos a melhorar, 0 que é que

devemos manter, a nossa postura...

E2- Na avaliacdo, nés pensamos um bocadinho sobre o nosso percurso e depois

refletimos um bocado com a nossa chefia o que... pronto refletimos um bocadinho sobre

estas questdes...

M- e quem € que vos avalia? Vocés depois dessa autoavaliacdo sdo avaliados pela

coordenacao?

CP-Sim

M- As auxiliares também avaliam as educadoras?

CP- Nao

E1l- Nao

E2- Nao

3- E em relagdo a esta avaliagcdo para a qualidade, esta avaliacdo para a

certificacdo, vocés tinham no inicio alguma expectativa? Fizeram parte do
processo?

CP- Sim

E1l- Sim

E2- Sim

M- Tinham expectativas no inicio? O que é que achavam que ia acontecer? O que € que

pensavam sobre isso? E depois 0 que é que sentiram durante o processo?

CP- E assim nem uma nem outra tiveram no processo de preparacio, mas estiveram no

processo de certificacdo quer a E1, quer a E2, portanto eu fui a Unica que fiz parte
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daquele grupo de que falavamos ha pouco do antes, embora na altura estivesse na
creche, era constituida por trés educadoras, na altura né6s eramos 6 mas so trés é que
fizemos esse processo de verificagdo, se valia a pena, se ndo valia a pena, no que e que
nos vamos meter, vamos por partes e que partes... E depois foi a construgdo do modelo
de avaliacdo, do nosso proprio manual de boas praticas e implementacéo. Nessa altura
a E2 ja 14 estava embora estivesse no pré-escolar, portanto quem estivesse no pré-
escolar ndo sentia...

E2- Eu sabia que a Instituicdo estava a ter este projeto, e que as educadoras andavam a
trabalhar para construir o manual mas iam-me sempre mantendo informada a nivel de
trabalho o que é que a instituicdo estava a fazer e qual era o objetivo.

M- E que espectativas € que tinham achavam que isto vos ia trazer o qué? A vossa vida,
a vossa pratica, a qualidade de relagdo com os miudos?

CP- A qualidade, sem duvida qualidade, na altura eu acho que foi para nés um choque
muito grande porque o trabalho ia aumentar brutalmente, nés temos a sorte de ter
praticamente trés adultos por sala, 0 que € muito bom, ndo é? Realmente temos muita
sorte mas temos menos sorte que em relacdo a outros sitios que € nés trabalharmos 12
horas por dia e portanto com horarios das ajudantes a fazerem 7 horas e meia por dia e
nés sete horas, ndo da para termos trés pessoas por sala o dia inteiro ndo é? Somos
sempre sO duas praticamente em sala muito poucas vezes estamos as trés ao mesmo
tempo, portanto e o nosso trabalho aumentou exponencialmente, ndo €? Ah... a
avaliacdo passou a ser, embora para nés seja muito importante mas nés fazemos
planificacdo quer mensal, quer semanal, portanto o avaliar era feito assim um bocadinho
as trés pancadas ndo é? Nos sabiamos que tinhamos que avaliar aquilo que
planificavamos mas no final do ano letivo é que andavamos completamente as aranhas
‘e agora? Como é que eu vou avaliar o projeto pedagdgico? Se nao tive tempo para
fazer registo ao longo do ano?” e agora nao, ha este rigor portanto quando avaliamos é
muito mais facil fazer uma avaliacdo no final do ano sobre o nosso trabalho porque ha
registos, durante o ano, mensalmente n0s vamos registando coisas, semanalmente
registamos as atividades e se foram conseguidas ou ndo, o que é que vamos planear na
proxima semana se as coisas ficaram aprendidas ou ndo como € que eu vou fazer se
vou ter de alterar as estratégias...

M- Fazem isso num impresso préprio?

CP- Fazemos sim, ndo, temos impressos proprios.
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M- Estes planeamentos estédo afixados? Os pais podem vé-los?

E1l- Sim, podem

E2- Sempre, sim

CP- portanto eu acho que foi isto 0 nosso maior choque...

E2- E para além deste planeamento semanal também € exposto um planeamento
mensal, logo os pais no inicio do més podem ter uma nog¢ao do que eu vou trabalhar ao
longo daquele més. E quando vamos avaliar entdo ai é que avaliamos a semana porque
cada semana tem os seus objetivos...

M- E esta avaliacdo é s para vocés?

CP- Sim, naturalmente que esta avaliagdo pode ser partilhada nas reunidées com os pais,

mas geralmente nunca é afixada até porque a avaliagdo € o Unico local onde nos

colocamos nomes, € o Unico em que é mais explicito.

4- E nessa altura, vocés se calhar ja ndo passaram por isso mas a CP passou...
Foram feitas algumas formagfes? Sobre o processo? Sobre o manual e sobre o
gue cada um tinha que fazer?)

CP- Sim, na altura faziamos reunides muito frequentemente, na altura faziamos reunides
com o pessoal da qualidade uma vez por més, onde nos tirhvamos as nossas duvidas,
portanto nés o que tinhamos era o modelo, pegavamos no modelo e tentdvamos aplicar
aquilo a nossa pratica, depois ver quais sdo 0os documentos que me servem, quais sdo
os que nao fazem sentido e depois tentar encontrar ali...as fichas, os PI's fomos nés as
educadoras que fizemos tudo com base no modelo de avaliacdo, com base em algumas
reunibes pedagdgicas, sim. Depois viamos quais eram os contributos da utilizacdo
daqueles documentos, partiihavamos com as auxiliares em sala, porque havia muita
coisa que ja era preenchido por elas, ndo podia ser preenchido por nés, que nao
conseguiamos chegar a tudo e porque é importante envolve-las também e elas também
terem acesso aos documentos. E depois tinhamos reunides semanais entre nés e
reunides mensais com os responsaveis para ver os documentos que eram assinados por
eles quais € que achavam que ndo eram necessarios, embora houvesse sempre uma
forma de |hes dar a volta e de os fazer ver que aguelas coisas eram importantes e
acabamos por os utilizar todos, sendo que os adaptamos a nossa pratica, pronto e a

nossa realidade.
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5- Sentiram-se sempre envolvidas nas etapas do processo de avaliacédo e
certificagdo? Foi tudo bem divulgado?

CP- N6s viemos todas da il eu estava aqui a pensar no caso da E1, a E1 quando
entrou para fazer o estagio profissional entrou para o pré-escolar e nds faziamos sempre
reunides conjuntas para também podermos passar aos colegas do pré-escolar até
porque eles foram logo implementando a maior parte das boas préaticas, o programa de
acolhimento elas faziam-no, os PI's elas faziam-nos pelo menos para aquelas criancas
gue apresentassem caracteristicas especiais para as criancas que tivessem outro tipo
de resposta dentro da prépria instituicAo porque nOs eramos e SOmMOS um centro
comunitério, portanto h4 mais de uma resposta dentro da mesma instituicdo, e elas iam
sempre fazendo esta troca, esta partilha e havendo registos, coisa que antigamente era
muito informal ou em reunifes e passou a haver um encontro mais frequente entre as
colegas.
E1- No fundo eu ja sou um bocado o produto daquilo que eles fizeram, quer dizer, eu
ndo sei 0 antes, eu para mim tudo o que eu sei agora ja foi dentro do manual da
qualidade.
CP- Porque a E1 ja comecgou logo desta forma...
M- Entdo e uma educadora de creche tem de preencher que documentacao por dia?
E1l- N6s s6 temos trés cadernos para preencher, cada um com uma ficha individual, eu
tenho 9 criangas...
M- diario, diario...
E1- Por dia temos de registar as entradas e as saidas com por exemplo quem entrega e
quem traz a crianga, temos o registo de cuidados pessoais, temos as mudas das fraldas,
desinfecOes, a hora das alimentagcfes, a hora do repouso, observacdes importantes,
temos o registo do material, que € onde os pais registam todo o material que vem para a
sala, cadernos diarios, acidentes ou acontecimentos extraordinarios, administracdo de
medicacoes.
E2- No caso da minha sala, a E1 faz o registo da hora das refei¢cdes porque € o primeiro
bercério, € necessario confirmar as horas das refei¢cbes, ha criangas que comem de trés
em trés ou de quatro em guatro, no meu caso como ja ndo ha esse controlo ja fazem
parte da rotina, n0s fazemos o registo de como correu a refeicdo, se comeu pouco, se
comeu, e no caso da mic¢cado sempre que vao a casa de banho ou no caso da E1 sempre

que vado a muda da fralda, sempre seja mic¢ao seja defecdo € registada a hora, no caso
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da minha sala quando as criancas ja ndo usam fralda, é registada a hora a que vai a
casa de banho e conseguimos ter ao final do dia a informagé&o sobre a crianga para dar
acesso aos pais, sempre no caderno diario, se houve uma queda, se caiu
mal...registamos sempre que limpamos uma mesa, um catre, sempre que desinfetamos
0s brinquedos, é tudo registado a hora e a rubrica de quem fez. Diariamente estes séo,
praticamente, tudo o que preenchemos todos os dias. Ou no caso de uma crianca dar
uma queda temos um impresso préprio para registar a queda e sdo colocados no
processo individual das criancas. Caso a crianca tome alguma medicacao exceto o Ben-
u-ron ou o Brufen é preenchida uma folha de acdo medicamentosa e fica tudo no
processo individual da crianca.

M- Sempre que os pais de manhad pedem para se dar uma medicacao € registado nessa
folha?

CP- Sim, € um termo de responsabilidade de administragdo medicamentosa.
Antigamente nos pediamos a prescricdo médica ou uma receita médica, agora todos 0s
pais assinam e fica com eles a responsabilidade de darmos aquele medicamento e nos
0 que fazemos na traseira desse mesmo documento é o registo da hora a que foi
tomado, medicacdo que € administrada e quem deu, pronto, 0 que acontecia muitas
vezes antigamente era algo que ja se sabia, “ndo sei se se deu ao meio-dia se néo deu
vou dar outra vez ou entdo nao dou” assim fica sempre registado ndo ha duvidas...

E2- Assim fica sempre registado, vem o horéario, as vezes mesmo que haja uma falha de
comunicacao, a informacdo essencial esta la, na porta.

M- Depois sem ser por dia, que registos fazem mais? PI's? Planos semanais..

E1l- PI's, fazemos os planos semanais

CP- Semanalmente temos os planeamentos das atividades de sala e as avaliagdes.

E2- Caso seja preciso fazer algum telefonema ou atendimento a um pai, também
preenchemos um impresso para isso que depois € colocado...

CP- Isto pode ser diario, pode ser mensal, pode ser semanal...depende das situagoes...

M- Os PI's sdo com que periodicidade?

E1l- De 3 em 3 meses

CP- Fazemos sempre avaliagdo... Sdo avaliados mensalmente, sao planificados por trés
meses, mas depois sédo avaliados mensalmente.

M- S&o avaliagOes entre vocés? Educadora com coordenadora?
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CP- Nao, nao, sao avaliados pela educadora s6, sendo que mensalmente faz parte
desses documentos todos, mensalmente as colegas preenchem e enviam-me a
globalizac&o de todos os dados e de tudo o que fizeram durante aquele més, imagine se
avaliaram, no caso da E2 ela tem 18, se avaliou 18 PDI’s, se reformulou 5 ou 6, se
reuniu com os pais 10 vezes, tudo... tudo o que ela fez nesse més, quantos
atendimentos faz, quantas reunibes de pais fez e quem esteve presente, quantos
contactos telefonicos, quantas fichas de abordagem porque pode ter acontecido ela ter
integrado alguma crianca naquele més, entradas e saidas, quantas sinalizacfes fez para
psicologia, quantos contactos com o parceiro homeadamente da acdo social e o RSI,
tudo isto me manda cada educadora mensalmente e eu faco a globalizacdo com a
direcéo.

E eu faco a globalizacao trimestral, sendo que dou contas mensais a diretora técnica, do
trabalho de todos, mas trimestralmente envio para a diretora técnica toda esta
informagao.

E2- Ah e também temos uma avaliacdo das datas festivas.

CP- Que é enviado mesmo sao os indicadores.

M- Como é que se chama este documento com toda a informacdo entregue
mensalmente?

CP- Indicadores de impacto, temos 3 documentos ai, ndo 4, indicadores de impacto, o
ponto de acdo pedagdgica, ponto de situacdo nominal e atualizacdo de diagndstico.
Sendo que, todos os anos comecam por ai, portanto em agosto, nds trabalhamos
sempre trés quatro dias, e 0 que é que elas fazem na atualizacdo diagnostica, colocar as
informacdes todas, a data de nascimento, quantos sdo a partida, como é que é a
situagdo dos pais face ao emprego, como é que € a habitagdo, como é que... pronto
tudo o que retiram de uma ficha de abordagem. Depois transformam isso mensalmente
com entradas e saidas das criancas, tém que justificar as saidas, porque é que sairam,
se saiu porque deixou de pagar mensalidade se desistiu porque foi para outra escola,
saiu porque, e depois vao acrescentando todas as que entram, no caso da E2 por
exemplo este ano, tem 18 mas jA passaram por ela este ano se calhar 22, portanto
sairam 4, no parque entraram 9, portanto e ela tem de ter esse registo todo, todos eles
tém de ter esse registo mensalmente. E dai depois sai a acdo pedagogica que € onde
tém os Pl's e toda a informagédo que diz respeito a todas as criancas de uma forma

global.
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M- estas avaliagcbes mensais que sao feitas dos PI's sdo escritas? Sao registadas?

E2- Nao, ndo, no verso, a parte da frente tem a informagéo em si e 0 acompanhamento
que nos fazemos com os pais, e na parte de traz tem onde nds fazemos o registo
mensal.

CP- Isto quer dizer que passaram a reunir com 0S pais mensalmente, coisa que nao
acontecia, neste momento todos os educadores de creche rednem com todas as
familias.

M- E os pais tém aderido a isto?

CP- Sim, nés pensavamos que ia ser muito complicado trazer os pais a escola e tem
sido muito mais facil do que aquilo que nés esperdvamos

M- Como é que fazem? Fazem ao fim do dia? Um dia de manh& outro de tarde?

CP- Depende dos horérios deles, as colegas tém um dia de atendimento mensal e nesse
dia era suposto entrarem as 8 da manha e sairem as 19, mas elas nunca conseguem,
entram as 9 da manha na mesma ou as 10 e saem as sete. Portanto e das 5 as 7 estéo
disponiveis para atender os pais todos, geralmente fazem marcacao, tentam gerir com
0S pais meia hora para cada um, geralmente € o que fazem, sendo que este
atendimento as vezes ocorre mais de duas vezes ao més porque as vezes ha
necessidade de entrar as sete da manha ou as oito antes do horario de trabalho.

M- Entdo nao tém um horéario de atendimento semanal?

CP- Nao. Tém mensal.

E2- Sempre que os pais precisam, nos tentamos sempre dar resposta, mas quando
possivel agendamos sempre para estes dias.

CP- Para além disto ainda tém uns registos que sao feitos anuais, que € o caso das
alergias...

E1l- No caso do 1° bercario temos a introducdo dos alimentos, num documento préprio,
temos os contactos telefénicos...

CP- Pronto para explicar um bocadinho a Madalena na introducao dos alimentos aquilo
que a E1 faz é a medida que os pais lhe vao dizendo, por exemplo os espinafres ja pode
introduzir, ela vai registando para poder dar.

M- E um documento proprio e Gnico para cada crianga?

CP- N&o, é um documento comum embora cada crianca tenha esse registo dentro dos

seus cuidados pessoais.
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E1l- Mas assim € uma informacdo mais direta que esta logo disponivel na sala para
podermos confirmar.
E2- Na minha sala como tenho um grupo 2, 3 anos ja estamos a proceder a tirada da
fralda tenho um documento mais para controlar quem usa fralda durante o dia, quem usa
s6 para dormir e quem ja ndo usa.
6- Qual foi a participacdo dos diferentes atores da comunidade escolar no processo
de avaliacdo da qualidade? Qual foi a sua participagéo no processo de avaliacdo?
M- Em relacdo a participacdo de toda a gente, acham que toda a gente participou?
Acharam que os pais colaboraram? Que as auxiliares colaboraram? Como é que se
sentiram?
CP- Eu acho que toda a gente participou, € assim na Trafaria, embora tenha havido
alguma resisténcia, n6s educadores é que eramos 0s velhos da casa, estamos a falar de
pessoas com 30 anos ndo €? Porque as auxiliares tinham todas entre os 18 e os 25
anos, portanto estamos a falar de uma equipa muito jovem, houve alguma resisténcia
por parte dos educadores que realmente perceberam que isto vai ser um mundo de
papel e ndés sabiamos e tinhamos consciéncia, ainda hoje, que nés dedicamos o0s
nossos fins de semana, as nossas noites para trazer papel para aqui, ndo € ca que é
feito, ndo é? A maior parte dos dias ndo € ca que é feito. As auxiliares... Isto para elas
até passa com facilidade porque elas sao miudas jovens, com muita vontade de
aprender, fazer e de convencer portanto para elas ndo foi nada complicado, nés, a Dra.
C. fez duas apresentacdes no “coisas de crianga” no ano passado, e nds perguntdvamos
as auxiliares e elas disseram todas: “Perdemos 10, 15 minutos qual € o problema?
Fazemos os registos e sdo sé mais 15 minutos”, pronto, e aquilo € mesmo assim. Aqui
tem havido talvez uma resisténcia maior, estamos a falar de pessoas com mais de 25
anos de casa, as auxiliares, ndo sao... portanto todas tém dos 45 para cima, nao &7
Tem sido mais complicado embora elas tenham vontade de aprender e tém vontade de
participar e de colaborar, mas néo é tao facil, vimos nos cheias de vontade de fazer,
porque para nés ja nao faz sentido de outra maneira, e elas: “Ah mas nao vale a pena
fazer”, e nos: “Sim mas eu ja estou habituada a fazer este documento por isso vou
continuar a fazer, porque isto para mim é extremamente Util, portanto vou continuar a
fazé-lo” Portanto para nds tem sido aqui um bocadinho mais complicado, também as

instalagdes ndo nos ajudam nao €? O espaco fisico ndo € o mais atrativo, ndo é o
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mais... Mas isto é tudo tdo natural e tao facil de fazer... Temos esperanga que agora
guando passarmos para 0 hovo espaco seja tudo mais facil e as coisas melhorem...

M- Vao passar para uma casa nova €?

CP- Sim, sim temos um equipamento acabadinho de construir, novo com 6 salas de
creche.

M- E vocés é que ajudaram a organizar la a disposicao das salas e isso?

CP- Né&o, n6s mudamos para aqui vai fazer um ano, ndo €? Portanto este projeto foi da
antiga direcdo. Deixamos a outra casa arrumada e agora viemos arrumar esta, € um
bocadinho assim...

E1- Arrumar esta e estrear a nova...(risos)

E2- As familias também tém sido um bocadinho mais reticentes nesta instituicdo porque
também vem um bocadinho... parte da equipa, a equipa la em baixo comunicava muito
com os pais e sempre de animo leve: “Vamos la!” Porque os proprios pais acabam por
ser um bocadinho envolvidos no processo, por exemplo se 0s pais trazem material de
casa, € da responsabilidade dos pais, deixaram um registo disso no caderno diario dos
filhos, se a crianca vomitou em casa esteve com febre, cabe aos pais fazerem um
registo no caderno, ha muita comunicacdo escola-familia e os pais sentem um
bocadinho esta resisténcia das auxiliares e entdo eles proprios andam assim, um
bocadinho a tentar se encontrar.

E1- Dentro do processo, nos desde o inicio do ano até agora ja ha uma evolucdo em os
pais aceitarem isto melhor. “Pais temos de falar um bocadinho do plano individual”, “Ai
mas o que € isso? e nao sei qué?!” havia sempre aquela sensacao do “Ai tenho de ir a
escola falar com a Educadora...” (como uma chatice) e agora n&o, agora quando vém eu
tenho mées a fazerem atendimentos de uma hora, uma hora e meia, duas e querem
contar imensa coisa e saber também. Agora até sdo muitas vezes eles que nos
perguntam quando € que é hora de nos reunirmos e tudo.

M- E em relacdo aqui a estas documentacdes todas de que falamos, o que € preenchido
por vocés e o0 que é preenchido pelas auxiliares? Ha uns que sao sé por vocés e outros
gue sao so pelas auxiliares?

CP- Todos eles sdo preenchidos por toda a gente, ha uns que sédo s6 preenchidos por
nos. As educadoras podem preencher todos, as auxiliares € que nao podem preencher

todos.
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E1l- Os registos diarios sdo preenchidos por toda a gente, que teve contacto com as
criangcas e aqueles mensais, semanais, somos nds. Quem tiver a mudar uma fralda
regista, quem estiver com a crianga na alimentacao regista...

CP- A mesma coisa com a medicacdo, quem esta com a crianca de manha e recebe a
crianca ajuda o pai a preencher a documentacao, inicialmente nés até pensamos que 0s
cadernos diarios fossem preenchidos sé por nds educadoras, mas chegadmos a
conclusado que as pessoas nao se envolvem da mesma forma.

M- Este caderno diario fica sempre ca?

CP- Nao, néao, vai e vem todos os dias. Elas trabalham muito ao nivel da fotografia por
exemplo, sempre que fazem uma atividade diferente, mais ao nivel do primeiro bercéario
do que do segundo, fazem uma atividade diferente, e mandam “hoje fizemos” com a
fotografia, comecou a andar hoje na escola... Tudo o que é diferente do dia a dia, elas
enviam informacao diaria. E os pais a mesma coisa. Normalmente os pais, é ao fim de
semana, 0s convites para festa é tudo ali, os pedidos de material, falta fraldas ou
qualquer coisa, embora haja documentos préprios no caso de pedido de material, que
podiamos dar em maos, mas é preferivel ficar o registo colado no caderno para assim
termos a certeza que foi.

M- E estes formularios quando ha uma ocorréncia, uma queda, um acidente, €
preenchido num formulario préprio e € tudo posto 1&? No caderno? Ou é entregue?

CP- Sim, é entregue e elas escrevem. Se forem as auxiliares a estar com a situacao, se
foram elas que deram a medicacéo, se foram elas que foram ao centro de saude, séo
elas que preenchem, embora nés possamos dar alguma ajuda, mas, é feito por elas.

E2- Normalmente o processo de preencher elas podem preencher tudo, quando chega a
altura de arquivar é que normalmente somos nds, porque 0S processos das criancas
podem ter informacdo que os pais nos confiam s6 a nés e acabam por ndo passar
sequer pronto, para a restante equipa e entdo somos nos. NOs temos na sala assim em
média dois dossiers com 0s processos das criancas, € € mesmo, elas sabem onde
estédo, se houver alguma urgéncia, algum contacto elas ja sabem onde estdo e vao, mas
s6 mesmo, mesmo, mesmo no caso de alguma urgéncia. Nao fazem os arquivos todos.
M- Relatorios de terapeutas, de médicos, psicologos, isto € tudo posto no processo
individual?

CP- Tudo arquivado no processo individual.
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7- E os pontos fortes? Assim no geral? As melhores coisas que tiraram e estdo a
conseguir tirar aqui do processo? Sucessos? Potencialidades?

E2- Um conhecimento mais profundo das criangas, no caso individual, normalmente
maior conhecimento do grupo
E1l- Perde-se muito o foco no grupo, penso eu. Esta crianca esta dentro desta sala e
dentro desta faixa etaria, mas depois quando trabalhamos em sala 0 nosso foco néo é o
grupo, é cada crianc¢a individual, cada crian¢ca tem o seu ritmo e ndés temos de nos
moldar desta forma, até porgue nos lembramos das conversas com 0s pais e
associamos ao que eles nos dizem e € muito mais facil dessa forma. Eu pelo menos o
que tenho muito € a imagem da pessoa, da crian¢a e da maneira como ela me transmitiu
as coisas, provavelmente a mim fica-me muito melhor e eu vou registando e vou-me
organizando a minha maneira, mas como é obvio n6s ndo temos uma memoria de
elefante, alguma duvida eu registei 0 que a méae ou pai me disse e eu tenho la tudo
escritinho.
CP- E que n6s normalmente, com uma crianca, estava aqui a pensar numa crianga que
guando nés olhamos e pensamos na conversa que tivemos, eu ndo posso dizer que
guando olho para uma crianca, eu nao vejo logo, cognicdo, motricidade, cada vez que
olho para ela ndo é? Cada vez que eu olho para um: "Olha aquele € linguagem, aquele é
motricidade...” Nao €? N&o quer dizer que eu faga isso porque nao consigo trabalhar
dessa forma, mas quando estamos a trabalhar com elas, mas é uma forma de nos
focarmos mais, porque quando eu faco os planos individuais de desenvolvimento aquilo
gue eu registo €, com esta crianca eu tenho de trabalhar essencialmente a linguagem,
sdo as maiores necessidades desta crianca, entdo quando eu planifico, planifico para o
grupo todo mas tenho em atencdo que aquela crianga precisa mais de mim do que
qualquer uma das outras, entdo naguele momento eu vou pedir que aquela repita ndo
sei quantas vezes aquilo que eu preciso ou que me va dizendo ou que aponte,
especifique, seja o que for que eu planifiquei e que é virado s6 para ela, quando nés
olhamos para cada crianga, ndo olhamos como antigamente, eu comecei a trabalhar ha
15 anos néo é? Eu olhava para o grupo e pensava: “Este més eu vou trabalhar a
tematica x, e 0 que eu quero desenvolver ¢ isto, isto e isto”, pronto e trabalhava para
todos, quem acompanhava, acompanhava, quem nao acompanhava, tinha de apanhar o
comboio, ndo é? Sendo que, eu ainda para mais que vinha de outra area, vinha de

educacado especial, tinha em atengdo se uma crianga tinha uma necessidade especial,
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sendo ela ou ndo considerada N.E.E. ndo €? Agora nao agora nds olhamos para uma
crianga e temos logo a nogao “para esta crianga eu preciso trabalhar esta, esta e esta
area para que a crianca no final do ano tenha estas competéncias adquiridas”.
M- E isto é feito dentro de um trabalho também por temas? Por competéncias?
CP- S0 por competéncias, sim.
M- Entdo no principio da semana pensam em trabalhar por exemplo lengalengas e
destrava linguas porque tém 7 ou 8 criancas a precisar de desbloquear alguns sons na
linguagem?
E1l- No fundo as planificagdes semanais partem um bocadinho dos nossos Pl’s. Acaba
por haver uma interligagdo dos documentos entre si.
M- E formam pequenos grupos para trabalhar ou como é que fazem?
E2- Normalmente, por exemplo uma histéria, acaba por ser trabalhada em grande grupo,
sendo que ha sempre um estimulo que nos fornecemos mais as criancas com que
temos um objetivo, se calhar em vez de pedir ao grupo para repetir as palavras, em vez
de focar a minha atencdo em todo o grupo, eu quando peco para me ajudar a contar a
histéria eu foco a minha atencdo mais em duas ou trés criancas com guem estou a
trabalhar aguelas areas para ter uma no¢do como é que elas estao a seguir. No final da
historia, o grupo pode ir brincar, uma brincadeira livre, e eu fico com aquelas criangas a
falar mais um bocadinho sobre a histéria, ha sempre um trabalho que é feito no global,
para todo o grupo porque também ndo conseguimos estar sempre a separar “olha agora
so trabalho contigo, ndo trabalho com os outros” mas dentro do grande grupo temos
realmente criancas onde nos focamos mais, eu posso chamar 5 ou 6 criancas para se
sentar a mesa a fazer um desenho, mas eu sei que tenho duas criancas com dificuldade
em fazer o movimento de pin¢a, enquanto que, com as outras criangas eu vou fazendo
um controlozinho a ver se trocam a cor, a ver como é que estdo a fazer a garatuja, eu
com aquelas perco um tempinho extra realmente a apoia-las para que consigam fazer os
movimento adequados de pinga.
CP- Nao é que nao se fizesse assim antigamente, mas ha um trabalho muito mais
intencional

8- O que é que sentem agora? Em relacdo as expectativas que tinham?

Correspondeu as expectativas? Superou? Ha algumas coisas que gostavam de
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mudar? Gostam mais de trabalhar neste sistema? Ou tém saudades do sistema

antigo?
E2- Temos saudades a nivel de tempo, que em casa tinhamos livre e agora ndo temos,
porque para acompanharmos o0 grupo e para fazermos a avaliacdo € necessario
observar e para observar € necessario estar em sala, n0s conseguimos as vezes dividir-
nos...
M- Quando chegam ao fim de um dia, chegam a casa e sentem que conseguiram estar
realmente com todos um bocadinho, chegar a todos?
E1l- Sim, até porque no inicio da semana ndés ja planeamos a pensar nisso. “Agora vou
dar mais atencdo aquele, por esta e aquela competéncia, amanha vou dar mais atencao
ao outro por outra competéncia qualquer” E assim vamos durante a semana chegando a
tudo e percebi que trabalhei com todos porque ja o planeei nesse sentido.
M- Entdo nunca fazem a hora pedagdgica aqui? Fazem sempre em casa?
CP- E assim eu acho, tenho essa esperanca, como coordenadora desta equipa e como
elemento mais crescido desta casa, eu tenho esperanca e falo com Dra. C. imensas
vezes, porque nds temos uma equipa muito jovem, muito, muito jovem, portanto elas
tém todas elas, 3, 4, 5 anos de carreira e eu tenho esperanca que cheguemos a uma
fase de maturidade que nos dé isso, que nos dé esse tempo, porque eu lembro-me de
quando entrei para esta casa ha 13 anos atras, eu tinha uma hora nao letiva diaria, eu
entrava as 9 e saia as 5 e tinha um ou dois dias passeios, festas, em que saia as sete,
saia as oito e entrava as sete da manha, mas isso eram uma ou duas vezes num ano
letivo. Agora nés somos oito educadores e entramos sempre antes da nossa hora e
nunca saimos a nossa hora, nunca saimos. Nenhum de nos consegue ver "ah, sdo
quatro e meia” e pica o ponto... E rarissimo, a ndo ser que haja um médico ou um dia de
qgualquer coisa e mesmo assim levam a mochila para casa as costas ndo é? E ndo ha
dias em que elas possam néo levar trabalho nédo €, porque todos os dias vai e vem,
todos os dias vai e vem! E eu ndo tenho estes papéis, ndo €? Tenho outros, mas eu
acho que nos vamos chegar a um ponto, este ano ja conseguimos, agora ha um mes,
planificar uma hora néo letiva, ja pedi que se organizem para fazerem pelo menos, uma
hora ndo letiva por semana. NOs queriamos uma diaria, mas pelo menos uma por
semana, ja os vai aliviar alguma coisa daquilo que levam para casa... Eu também
percebo que as tantas estamos a comecar a registar e “O menino nao sei quantos caiu”

entdo a pessoa para tudo e vai embora e pronto, ou “A mée quer dar-te uma palavrinha,
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ou...” Pronto! Nao da, ndo é? E em casa nds conseguimos, se calhar, em casa em meia
hora fazemos aquilo que aqui ndo fazemos numa. N&o ha telefone a tocar ndo ha a
outra que saiu, ndo hi nada.

M- Mas essa hora é suposto ser diaria ndo €?

CP- Sim essa hora, € suposto ser diaria, nés temos programado 5 horas nao letivas
semanais, ndo €? Nos sabemos que temos... Agora fazé-las... Por enquanto ainda é
complicado. Eu acho muito sinceramente ndo serd no préximo ano e para estes
procedimentos todos que eu estava a dizer, n6s temos 3 educadoras gravidas e no
préximo ano ja ndo vamos ca ter estas trés até meio do ano letivo, portanto, elas tém os
bebés la para outubro, portanto ndo vamos ca té-las até fevereiro, margo, abril, portanto
eu penso que, 2013/2014 sera um ano ja de uma maior maturidade, ja esta equipa
trabalhou mais tempo junta, e cada um ja esta no seu equipamento fixo, porque tem sido
dificil assim, nds termos 3 equipamentos fisicos distintos, com uma coordenacdo comum
que acumula sala com bercario, portanto também nao é facil depois dar-lhes o apoio que
€ necessario e eles também n&o tém tempo para sentir que tém tempo para poder sair
de sala, porque a reducdo de pessoal vai ser muita, a partir do préximo ano nos ja
vamos seguir a portaria e portanto, no primeiro bercario para mim sera a sala mais
complicada, no caso da E1 ficard com dois primeiros bercarios, sendo que vem uma
educadora em estagio e tem duas auxiliares porque duas pessoas por sala para dez
criancas, ndo vai ser facil até porque temos 12 horas de funcionamento portanto a que
abre entra as sete da manha e ela sem duvida vai ter de sair as sete da tarde portanto
elas vao-se cruzar ali um bocadinho antes da hora de almoco e um bocadinho depois do
almocgo, pouco mais se vao cruzar as duas pessoas em sala e agora vai ter que dar
apoio as duas salas, portanto eu acho que ai realmente vai ser a nossa maior
complicacédo e enquanto ndés ndo nos organizarmos, porque nds sabemos perfeitamente
0 que € que temos para fazer, os papeis que temos para preencher, os timings estdo
muito bem definidos, n6s temos anualmente estes mapas, eu e a Diretora fazemos
divide por meses, e elas tém isto em sala “Eu até sei que até dia tal tenho de fazer
PDlI’s, até dia tal tenho de fazer perfis, até dia tal tenho de fazer reunides de pais, até dia
tal tenho de fazer o projeto pedagdgico...” Elas tém isto tudo muito bem definido e muito
bem esquematizado, elas sabem muito bem o que tém de cumprir e nés sabemos
também o que exigimos delas, até para dar resposta também a quem exige de nas,

portanto eu penso que as coisas estdo muito bem organizadas, estdo muito bem
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coordenadas, falta realmente o entrosamento também da equipa, porgue nds viemos
educadores todos novos, com uma equipa de auxiliares que ca estavam e isso
também... Embora eu e a E2 ja ca tivéssemos trabalhado e conhecermos as auxiliares
de ginjeira, estivemos, ela esteve oito anos fora e eu estive seis anos fora, portanto isto
agora voltar a cruzar ndo € assim do dia para a noite ndo €? E penso, eu tenho essa
esperanca, que daqui a dois anos, estaremos no caminho certo e se calhar consigamos
fazer trés horas nao letivas por semana, que se leve metade do trabalho para casa,
porque a pratica também vai sendo de tal ordem que ja ndo ha esta necessidade, agora
€ tudo uma forma de organizacéao.

E2- Foi preciso estar a dar muito apoio de sala porque as auxiliares também n&o sabiam
trabalhar com os documentos, ndo €? Era sempre necessario a nossa presenca e a
nossa pratica...

CP- Para elas foi uma experiencia de inicio, pronto, por exemplo eu estou-me a lembrar
de uma das coisas que para nés € basica e que ja ndo conseguimos trabalhar de outra
forma e que a elas Ihes fez muita confusdo, a questdo que em cada muda de fralda nés
lavamos um bebé, da cintura para baixo o bebé é lavado, tem banheira, elas lavam-nos
sempre, sempre, portanto para elas “Uma toalha molhada na sala? Oito toalhas? Nove
toalhas? Isto ndo faz sentido! Lavar bebés a toda a hora? Entdo mas n6és em casa ndo o
fazemos...” Mas se em casa nds nao o fazemos, ou os pais, ndo facam... Ou que aqui
vocés ndo fizessem nés até compreendemos, mas agora € para fazer, € para fazer!
Portanto primeiro que elas entrassem naquele ritmo, s6 mesmo eu acho que se
conseguiu e realmente elas surpreenderam-me muito este ano, porque o modelo sé
sabe fazer assim e a E1 tem esta capacidade, pronto, € extremamente natural naquilo
que faz, portanto as pessoas acabam por... Ndo ha volta a dar, vao ver o que elafaz e a
forma como ela faz e vao chegar a conclusdo que, “pronto, realmente nao custa nada,
eu vou acabar de mudar a fralda e ponho ali e ta feito, ndo perco assim tanto tempo” E
realmente ao final do dia... E eu comecei a trabalhar aqui ha estes anos todos, com uma
das auxiliares de ca e chegava ao fim do dia, tinha 25 anos na altura, “Oh ndo sei
quantas, o miudo tal fez coc6? A mae esta aqui a perguntar e eu ndo me lembro”, “Eu
sei la eu mudei 15 fraldas eu sei la qual é que fez coco e qual é que nao fez” E tinhamos
de recorrer a nossa memaria quando agora eu nem sequer perco tempo a pensar no
gue a minha memoria diz, chego ali ao papel e esta registado, olha sim senhor fez coco,

fez diarreia, fez nao sei qué... esta tudo registado.
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M- Essa informacéo é feita no caderno diario nédo é?

CP- Essas informacg0es elas tém mensalmente, portanto entretanto as colegas fazem um
livrinho mensal, com o nome de cada um, portanto é uma folha individual, onde fazem o
registo e o pai consulta aquela informacé&o, portanto o livro estd sempre disponivel em
sala, quando o pai chega vai ver a informacdo, se comeu bem, se dormiu bem, se nédo
dormiu, se teve febre, se ndo teve, embora as informagdes menos correntes, essas vao
mesmo no caderno diério.

E2- Sim no caso de a crianca vomitar, fazer uma diarreia, fazemos o registo no caderno
diario.

CP- Fazemos este registo nos dois sitios, quer no caderno diario quer no documento dos
cuidados pessoais porque, aconteceu por exemplo, na Trafaria 0 ano passado algumas
vezes, alguns cadernos desaparecerem, depois como é que ha uma garantia na sala
qgue tinha passado essa informacdo a familia, ndo é? Quando o caderno tinha
desaparecido portanto ela tinha de ter algum registo em sala, portanto e vai ficando no
processo individual. Todos estes cadernos de cuidados pessoais estdo na sala para que
0s pais quando véao buscar as criancas no final do dia possam consultar.

E2- Imaginemos que chegamos ao final do ano e a educadora ndo acompanha o grupo,
no final do ano todos estes processos eu passo para a E1 e a E1 vai tendo sempre
informacdo de como o ano letivo passado correu, como € que a crian¢a esteve, vamos
supor que uma crian¢a tem problemas a nivel dos intestinos e que ha uma necessidade
até de controlar como é que ela estava no ano passado, ha muita informacdo e mesmo
sem entrar em contacto comigo ha muitos documentos onde a E1 tem acesso a
informacdo, quando uma crianca frequenta a instituicdo, o processo da crianca esta
sempre na sala da educadora que esta a acompanhar a crianca.

CP- Esta € aquela que eu considero ser a nossa maior valia, € que eu mesmo estando
sem sala, consigo substituir qualquer uma delas, que toda a informacgao... Entro em sala
e tenho 14 a informacgéo toda... Por exemplo amanha chega uma e diz “Olha vou meter
um més de baixa”, e se eu nao tiver necessidade de colocar ninguém porque estamos
no final do ano letivo eu vou substitui-la e ela tem a planificacdo feita, tem os registos do
més anterior, tem o projeto pedagdgico avaliado, portanto se eu tiver que a substituir e
avaliar os miudos, mesmo conhecendo-os s6 um més, eu sou capaz de o fazer. Coisa
gue antigamente ndo se fazia porque s6 aquela pessoa € que tinha o conhecimento

total, daquilo que se passava em sala. E nos sentimos necessidade de haver um maior
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registo, que nao era feito desta forma, portanto tudo aquilo que entra, quer de roupa,
quer de material, portanto sentimos necessidade de tudo aquilo que existe e tudo aquilo
gue sai, vamos colocando porqué que saiu, pronto, porque acontecia-nos muitas vezes
as familias dizerem-nos “Ah, trouxe 10 fraldas, mas como € que a senhora me garante
gue gastou as 10 fraldas com o meu filho? E como € que eu sei que nao pos nos filhos
dos outros?” havendo o registo que foram ndo sei quantas mic¢des e nao sei quantas
defecdes, ja se sabe. E geralmente faz-se assim, elas fazem esse registo mensalmente
gue pode ser ridiculo, ndo é? Mas para nos e com as familias complicadas com as quais
nos trabalhamos é realmente uma mais-valia.

E2- NOs conseguimos dizer aos pais, das fraldas que trouxeram no inicio do ano,
guantas foram usadas e dessas quantas foram de miccdo e quantas de defecdo. Todas
desde o inicio do ano até agora.

CP- E tudo bate certinho, é isso que eu acho que é a maior valia. O podermos dar
resposta aos pais, podermos responder e ndo ficar com duvidas.

E1l- Ainda na semana passada uma mae veio ter comigo, porque nos pedimos sempre
no inicio do ano dois biberons, um para o leite e outro para a agua, entretanto o do leite
nao foi preciso foi para casa, eu dei saida e ficou o da agua, a mae comentou comigo
que a bebé ndo agarrava naquela tetina, porque ela em casa usava outra diferente, ela
sabia que ela tinha la o biberon de 4gua na sala, entretanto trocdmos, e a mée disse-me
assim: “Mas olhe este biberon ndo é dele” e eu respondi “S6 pode, porque ele esta

identificado e tudo, e eu dei no inicio do ano entrada” “mas eu acho que eu nem trouxe
biberon de aguia no inicio do ano”, e eu disse: "Entao olhe, eu vou ver nos registos de
entradas e assim confirmamos” quando fomos ver... “Havia registo de dois biberons, s6
pode ser este 0 seu, ainda por cima fazia conjunto com o do leite que foi para casa, olhe
nao fui eu que escrevi, foi a mae, é a letra da mae portanto € mesmo seu”, “Ah, ja ndo
me lembrava”...

CP- Pior ainda é quando é ao contrario “Mas eu trouxe, eu trouxe, deixei ca ficar trés
calgdes e duas camisolas”, “Oh mae, ndo tem, ndo tem e vamos ver porque € que nao
tem” ndo é? Acontecia muitas vezes e depois ainda por cima na area em que nés
trabalhamos, na area social ndo é? “Ah, porque eu fui ver a gaveta do outro e estavam la

”

as minhas calgas...”, “Nao eram as suas calgas, mae, as coisas estdo identificadas e

registadas, séo iguais”
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E1l- As vezes chegamos ao cumulo de ter de escrever “calcas azuis com boneco”, ou
“‘babete com o numero 5.

CP- Mas mais vale, ndo é? E é uma forma de nos salvaguardarmos.

M- E no jardim de Infancia o que é que registam? Estes da miccéo, defecdo nao se faz?
E a alimentacéo?

CP- Nao, nao, deixdmos de fazer. As entradas e saidas mantém, as quedas, as alergias,
a acdo medicamentosa, o Pl, os cadernos das salas deixam de existir, embora ja nos
tenham pedido alguns pais, que quando 0os meninos transitam da creche para a pré,
sentem essa falta. NOs ja explicamos as pessoas que eles sdo mais crescidos, que séo
25, que é muito complicado, embora saibamos que é uma boa pratica, mas estamos a
pensar dentro em breve, talvez para o ano replicar isso para o pré-escolar.

M- E os PI's fazem, néo &?

CP- Sim, sim, ndo fazem para cada crianca, fazem para as que sentirem necessidade

sd, como tinhamos falado, as vezes 5 outras 10, conforme.

9- Se pudesse deixar uma mensagem as instituicbes que estdo a passar por

processos de avaliacdo semelhantes o que diria?

E1- Da muito trabalho mas vale a pena...(risos)

E2- Ao principio parece pior, parece mais complicado...

E1- Ao principio é assustador...

E2- Mas depois cai no habito, faz-se com naturalidade

E1l- Eu vim da faculdade e vinha com aquele ritmo ndo é? Estudar, estudar, estudar,

depois chegamos aqui e parece tudo igual temos de estar horas, horas, horas até

encarrilhar mas depois engrenando € uma questao de habito...

CP- Eu acho que daria um conselho...N6s tivemos essa sorte e ndo € por ela ter

chegado, nds estamos aqui ao lado do gabinete dela e ela € capaz de ouvir e vai ficar

babada, porque ela estd sempre com aten¢do, um olho no burro e outro no cigano, ndo

€ por estar aqui ao lado, mas a verdade € que, eu acho que para noés foi muito possivel e

portanto quem vai por esses caminhos agora vai ter de ter alguém gque motive muito,

alguém que esteja muito por dentro, perceba muito bem o que é que esta a dizer e que

nos va desmistificando e a Dra. C. costuma usar um termo que € a “desburrocracia’,

porque a burocracia torna-se demasiado ndo é? E gastar papel, papel, papel, e eu

passado pouco tempo assumi a coordenacao e perguntava "Oh chefe, como é que nés
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somos uma ecoescola e passamos a vida a gastar papel, isto é so6 papel, papel, papel” e
ela pedia-nos para reaproveitarmos, fazer A5 em vez de fazer A4 e outras coisas, mas
realmente fomos vendo a mais-valia que era o registo, porque nés em educacdo de
infancia registamos muito, quando estamos a tirar o curso, ndo é? E quando vamos para
a pratica é tao importante todas as outras coisas, que acabamos por... registar ndo é
muito connosco... nos é tudo de memoria portanto e quando chegamos as avaliagdes e
nos perguntam “Entdo e dos 25 quantos é que recortam?” e nos: "Ah, para ai 22", “Entao
mas vocé tem a certeza?”, “Ah, mais ou menos”, pronto e andamos nisto anos...0 mais
Ou menos, mais ou menos, ndo é? E esta coisa de avaliacido de “olhdmetro” como ela
diz ndo, ndo... ndo nos da nada. “Espremidinho” sai muito pouco, falta tudo isto, portanto
eu acho que o importante mesmo é ter alguém que perceba muito disto, que acredite
muito e que leve os outros a acreditar € que a chefe consegue por-nos e por 0s outros a
acreditar naquilo que € importante, quantas vezes eu digo assim, “ah isso € tao bonito e
entdo e na pratica como é que as pessoas vao saber?” e eu propria ja fago isto e
portanto eu as tantas estou a falar com eles, e ja acredito tanto naquilo que ela ja me
disse, que eles proprios respondem “Pronto, esta bem... estda bem, vamos experimentar,
vamos tentar”, quantas vezes eu fui ter com a E2 e |he disse “Olha E2 tens aqui trés
documentos para testar e daqui a um més a gente conversa” e ela dizia-me “Bom, isto é
mesmo importante para mim” e eu dizia “Ah é? Entdo agora convence toda agente o
quanto isto é importante”. E se tivermos uma diregdo que nao acredita e que nao quer...
“‘Ah esta bem, ndo querem nao fazemos...” Nao da! Nao da! Ela acredita muito! E
investiu muito, fez muita formacéao, foi fazer o curso de auditores e por isso € que hoje
assume a responsabilidade de toda a qualidade da misericérdia, com muito mérito, muito
valor, e eu acho que isso transpira para nos e faz-nos realmente ter muita vontade,
todos nos rapidamente fomos fazer formacado nesta area porque era importante, “A
gente tem que ouvir, tem que saber, tem que mover, e ver se...” E isto é realmente
assim... E mesmo verdade ndo é? E ela consegue isto... consegue mover uma equipa
de 30 pessoas assim e toda a gente fica a acreditar que aquilo € realmente mesmo
muito importante e ela da-nos sempre exemplos, quando nds questionamos para qué
gue isto ou aquilo é importante ela vai buscar, da-nos exemplos, da-nos objetivos, da-
nos indicadores de medida, e la vamos nés, “Pronto, ja nos convenceu de mais esta’ e

isto faz-nos andar...
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E1l- Ela vai buscar aquelas questdes fulcrais, cruza informacdes e documentos, e pde-
nos realmente a pensar, nés este ano estivemos a preencher um documento onde
tinhamos de pér as metas de avaliagao e ela leu e “Entdo mas com esta meta como é
que vocé vai avaliar este objetivo?” e coisas que para nds estavam a ser tdo basicas
afinal ndo estavam a fazer sentido... e realmente ndo estdvamos a chegar a questao
essencial porque ndo é sO a qualidade, isto também envolve muito a quantidade, cada
vez nos é exigido mais e perguntado a nivel quantitativo... nés realmente, a gente
conseguia avaliar, mas quando iamos tirar o sumo, o numero especifico de familias que
participaram, ou criangas, ou utentes que nao participaram nesta ou aquela atividade...
Quantas agbes concretas ou quantos parceiros concretos, nés temos que saber, ndo
estala...

CP- E a nossa avaliacéo era: Foi bom, foi razoavel, foi muito bom ou satisfatorio, grau de
satisfacao foi muito bom... E o que é que a gente tira daqui?

E2- Por exemplo eu conto uma histéria ao grupo, naquele dia estdo 17, eu costumava
fazer e durante o primeiro ano estive a aprender, porque eu registava, “um elevado
numero de criangas manifestou interesse pela histéria” ou “um elevado numero de
criangas repetiu o0 que o adulto disse, ou imitou o adulto” mas um elevado numero de
criancas sdo quantas criancas? Em 17 o que é que é o muitas? Tenho de dizer
exatamente quantas. Agora eu registo, das 17 criancas que ouviram a histéria, 12
mostraram-se interessadas e oito foram participativas e foram participativas como?
Repetiram palavras? Fizeram perguntas? Ajudaram a contar? Sendo que depois faco
sempre uma chamada de atencdo para destacar as tais criancas onde eu ao nivel da
comunicacdo e linguagem preciso de saber se atingiram o objetivo que eu tinha de
participarem. Ainda h& pouco tempo eu estive a fazer massa péao e tinha criancas com
guem queria trabalhar a comunicacéo e a compreensao do duro e o mole, eu avalio todo
0 grupo e a atividade em si e depois com as 6 criangcas com as quais o meu objetivo &
promover conceitos de classificacdo eu vou registar se conseguiram classificar que a
massa pao era mole. E depois quando eu vou ver, porque na avaliacdo eu s6 ponho
nameros, raramente eu descrimino 0s nomes principalmente nos objetivos porque esta
avaliacdo é de acesso aos pais e toda essa informacao que eu vou trabalhar com o filho
da Madalena, so diz respeito a Madalena, como tal eu ndo vou expor esta crianga na
sala. Depois a Madalena pode consultar a minha planificagao “Ok, aqui nesta semana

vai ser massa pao, entdo ela tem aqui que tem o objetivo trabalhar conceitos de
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classificagdo com 6 criancas e destas seis criangas, uma delas € o meu filho” E quando
eu vou realmente avaliar na parte do acompanhamento do PDI eu tenho aquela nogéo,
eu visualizei, eu foquei mais a minha atencdo naquela crianca enquanto ela estava a
fazer massa pao e eu consigo sentar-me com a familia e dizer “durante a atividade com
massa pao a crianca x foi capaz de classificar o material adequadamente como mole.
Ou quando fiz uma comparacdo com ele com a mesa, se a mesa era dura se era mole, a
crianga classificou com sucesso a mesa e conseguiu dizer que era dura, a mesma
informacédo que eu recolho ao nivel da minha planificacdo semanal, vai-me dar algum
feed-back para a minha avaliacdo e para o acompanhamento do PDI. Normalmente eu
ndo tenho o habito mesmo na avaliacdo de descriminar nomes, embora sei que na
avaliacdo o possa fazer, tenho é sempre um caderninho de bolso onde eu vou fazendo
0s meus registos e notas e depois quando revejo os PDI's tenho nogdo dos meus
apontamentos e daquilo que li, e destaca-se logo ali dos 5 ou 6 4 ndo atingiram o
objetivo que estava determinado.

CP- Porque nas planificacBes delas, ao lado das atividades esta o objetivo, ndo é? NGOs
sabemos o0 que queremos fazer, sabemos a estratégia que queremos para atingir aquele
objetivo, qual é a atividade que vamos fazer, mas muitas vezes a propria atividade leva-
nos a trés ou quatro objetivos que ndés nao tinhamos previsto ou identificado, e depois
guando avaliamos queremos avaliar tudo mas temos ali apenas aquele objetivo e entéo
avaliamos s6 aquele objetivo que l4 estd e perdemos toda a outra informacdo que nos
seria Gtil, ndo é? E isso que nos faz falta e nos agora fizemos a avaliacdo de
desempenho e chegamos a conclusao que € isso que nos faz falta a todos, temos que
fazer formacao, objetivos, indicadores porque, falta-nos ainda... precisamos sempre da
bengala... nés estamos a fazer o projeto pedagogico, “Ai como € que eu ponho isto, eu

quero isto e isto e isto e isto” “ah entdo” porque nds temos de ter forma de simplificar as
coisas, embora seja dito aos pais desde a primeira reunido e desde o primeiro encontro
com os pais, € dito que nos trabalhamos para todo o grupo, sendo que ha determinadas
atividades que sdo mais especificas, embora sejam feitas com todo o grupo, ha 4 ou 5
criancas que séo alvo daquela atividade.

CP- Eu agora estou a trabalhar as cores, por exemplo, na semana passada foquei-me
na cor azul, eu tenho um objetivo principal que 17 criangcas conhecam e identifiquem a
cor azul, 17, o grupo em geral... Eu vou contar uma histéria sobre a cor azul, ai eu ja

ndo vou colocar as 17, embora as 17 oicam a historia e eu trabalhe a histéria com 17,
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mas 0 meu objetivo seria que 6 adquirissem competéncias ao ouvir a historia, depois
tenho outras 6 com quem estou a trabalhar ao nivel da classificacdo, entdo eu ponho
que 6 eu pretendo que adquiram nocdes de classificacdo, agora vamos fazer um
desenho sé azul eu tenho 2 ou 3 criancas que ndo conseguem fazer o movimento de
pinca, entdo o meu objetivo € trabalhar a motricidade fina com 2 criancas, embora haja
sempre uma atividade central que é trabalhar a cor azul, dentro das atividades que eu
desenvolvo semanalmente, ha realmente aquelas que todos fazem, mas ha aquelas em
que eu me foco mais, “Aqui o meu objetivo é trabalhar mais com esta crianca, porque é
uma barreira que a crianga tem e que necessita ultrapassar como os restantes colegas”,
que era o que eu dizia a pouco, “ah isto € para o grupo todo, pronto, todos fizeram
massa pao todos fizeram, nao interessa quem disse se € mole, se é duro, pronto todos
fizeram, é o que interessa” Agora nao, agora ha muito mais rigor a nivel...

CP- E muito importante aquilo que a E2 esta a dizer, quantas vezes ndo chegamos ao
fim do ano letivo, na altura, como antigamente em que s&o avaliadas as criancas, uma
vez ao ano embora nés avaliasse-mos a meio do ano, mas de olho, para irmos
planificando, para irmos construindo o caminho deles, mas avalidvamos sé no final do
ano, era a ficha de avaliacdo que era feita no final do ano juntamente com os pais, e
quantas vezes nos chegavamos a junho e comecdvamos a preencher as fichas de
avaliagcdo e pensavamos “Eu sei la se 0 miudo corta...tenho 25 miudos... ha 3 ou 4 que
nunca reparei, 0s outros todos cortam, mas aqueles 3? Nao me lembro... Ndo sei...
Entdo vamos l|a cortar aqui hoje para ver se corta ou ndo corta” Nao €? Porque ha
sempre um ou outro que nos escapa, ndo €? Em determinadas atividades ou porgue néo
se destaca ou porque...

E2- Eu até posso pensar “Mas eu vi-o de tesoura na mao, mas ele estava a recortar ou
nao estava?”

CP- Acontece a mesma coisa face a integragdo... Porque no inicio do ano nos
integrdvamos as criangas, ndo é? E sabiamos, os que chorassem muito ficavam-nos
marcados para o resto do ano, a gente sabia no final do ano “la o0 Manelinho foi horrivel,
chorou a toda a hora” ndo é? “la o ndo sdo quantos também foi um terror...” Entdo e os
outros, ndo é? Mas agora com o programa de acolhimento nés sabemos... No final do
ano, mesmo que eu ndo me lembre, ndo tenho que me lembrar, ndo é? Mas no final do
ano quando eu vou fazer a avaliacdo daquela crianca, ao nivel da integracdo posso

dizer, “Relacionou-se bem com os pares no primeiro dia...escolhia mais um adulto ou
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outro mas agora até ja se da bem com toda a gente...mesmo os adultos que sao
estranhos, mas que sdo da instituicdo, relaciona-se com todos, embora no inicio nao
estivesse...” Nos temos uma avaliagdo de um més inteiro ndo €? Especificamente para
aguela area, eu acho gque isto nos da um rigor diferente. Desocupa-nos a memoéria e
ocupa-nos o tempo, obviamente nao €?

E2- Mas o facto de nos obrigar a escrever muito também nos ajuda a que fique muito na
memoria.

E1- Obrigar a fazer os registos e a falar com as familias...

CP- Exatamente... E as pessoas também tém essa nog¢ao, portanto ndo sao apanhadas
desprevenidas quando chegamos ao final do ano letivo e fazemos a avaliagédo do seu
filho, ndo €? Que aquela crianga estava muito mal... Assim vamos fazendo pausas a
meio do ano e vamos conversando “olhe, vamos ter que estimular mais esta area, e
vamos ter que trabalhar mais...” Porque em casa... os PDI's sdo para isso mesmo, sao
para nos trabalharmos com a familia, ndo é€? Para que a familia tenha estratégias para
que em casa aquelas competéncias também sejam adquiridas ou consolidadas, ou...
E2- Quando nés estamos a avaliar vé-se tdo bem as familias que realmente fazem e
trabalham, “Ah, € mesmo isso que se esta a passar” portanto ha familias que ja estao
realmente a viver o processo e que estdo empenhados no processo, nota-se mesmo
com isso, desde o principio do ano a evolucdo que estamos a fazer e as conversas que
temos agora, os pais ja estdo a perceber a importancia... Nao é vir s6 a escola ver o
papel e assinar, é trazer algumas ideias... porque aquilo da-lhes realmente mais
envolvimento no desenvolvimento dos filhos...

CP- E eu acho que eles percebem que as coisas tém uma intencdo maior... porque
quando nos avaliamos as criancas para além de estarmos muito mais seguras do nosso
trabalho e daquilo que fizemos, os pais percebem isso... “Bem ela conhece mesmo bem
o meu filho...afinal estdo la 25 mas eu achava que aquilo, pronto era mais um la no
rebanho...” Nao, eles agora tém consciéncia disso “Bem, realmente aquela pessoa
trabalha mesmo e conhece mesmo bem o meu filho... se calhar até conhece melhor do
que eu vejam bem...” Nao é? Porque na verdade passamos muito mais tempo com 0s
miudos do que eles.

E2- Por exemplo no ano passado eu tinha uma crianca que a mae me dizia que ela em
casa socializava lindamente e falava com todos os adultos e na escola tinha vergonha

de comunicar com a equipa, falava sempre muito baixinho, tinhamos imensa dificuldade
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em comunicar, e quando eu cheguei a mae e disse que sentia necessidade de... “Ah
mas o meu filho ndo fala com vocés? Ele em casa fala com toda a gente, mas pronto se
vocé sente necessidade eu concordo” E claro que a mae ndo esta aqui na creche é um
bocadinho dificil de ajudar, ha atividades concretas em que € dificil os pais participarem,
mas por exemplo naqueles momentos de transicdo de manha ou de tarde o pai ou a
mae pode ajudar e dizer "Olha A., diz bom dia, diz adeus... Diz bom dia aos teus
amigos” e ha aquele conforto, ha aquele miminho de manha em que ele sente realmente
uma confianca e ao mesmo tempo a méae esta a incentiva-lo a falar com a equipa,
mesmo ao nivel da socializacdo, quando uma crianca integra no grupo, é dificil os pais
estarem a trabalhar, h4 muito trabalho que é feito em sala ao longo do dia e os pais ndo
conseguem agir tdo diretamente, mas ha sempre estas pontinhas, ou de manha quando
vem trazer ou a tarde quando vem buscar, “Como é que foi o teu dia? Com quem € que
tu brincaste hoje?” Aquela conversa que é muito feita em casa, se for feita na escola a
crianca até acaba por ter o gosto de mostrar os amigos aos pais, had aquele
envolvimento, “Ah entdo anda la brincar um bocadinho”, em todas praticamente todas as
areas e todas as estratégias embora com mais ou menos intensidade os pais acabam
por realmente se conseguir envolver.

E1- E nés acabamos por guiar um bocadinho os pais para a dificuldade maior dos filhos
ndo é? E eles proprios por exemplo quando nos entregam os filhos de manha nos
abordam, “olha ele ja faz isto e isto e isto” e ja abordam aquela area que nés falamos
realmente na reunido e isso também nos ajuda depois a fazer a avaliacao e o trabalho,
exatamente, por tanto guiamos um bocadinho os pais nesse sentido e depois ajuda-nos
também a fazer os nossos acompanhamentos mensais, se ja sabemos que em casa ja o
faz ou ja sabemos que aqui também o faz portanto vamos registar que a competéncia
estd adquirida, como os pais ja repetem varias vezes essa ideia...

E2- E mais um “checkupzinho” de confirmar realmente se aquilo que os pais estdo a
dizer, acaba por ser um bocadinho assim.

CP- Depois ha uma coisa que nds nao referimos ai mas que eu ja vou dizer... lembrem-
me, tem a ver com as supervisfes. Relativamente aquilo que a E2 estava a dizer a
questdo da qualidade também nos trouxe outra mais-valia, que é... NOs conversavamos
muito com 0s pais entre portas, ou no corredor, se a auxiliar estava a receber uma
crianca e se a mée nos queria dar uma palavrinha muitas vezes nds ndo tinhamos

tempo para estar em momento individualizado e eu estou-me a lembrar de uma crianca
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que a E2 teve o0 ano passado e que estes momentos e o fazer o PDI para o filho foi
fundamental para aquela mae mudar o comportamento dela, e tinha a ver com o facto de
aquela mée ndo ter muito tempo porque trabalhava nas limpezas, portanto saia muito
cedo e entrava tarde em casa, dava pouca atencdo a crianca, portanto a crianca ficava
com irmaos mais velhos e o miido de manha fazia birras horrorosas para ficar na escola
e sO tinha a ver com uma coisa, tdo simples que ela conseguiu perceber logo de
imediato e que deu essa dica a mae e as coisas resolveram-se, portanto a mae chegava
de manha e dizia “E2 esta aqui” largava-o, isto com 2 anitos, “Esta aqui, eu tenho de ir a
correr para o autocarro e nao sei qué....” Sempre cheia de pressa e ela ia a correr e nem
um beijo dava ao filho porque ja ndo tinha tempo... e ele ficava a janela a ver a mae e
ficava numa angustia durante quase uma hora, ndo brincava com nenhum miudo e ele
até era um miado extremamente sociavel e dava-se bem com toda a gente, mas de facto
o miudo ficava mal, o miado ficava a chorar, o miudo ficava a janela a ver a mae a
correr, porque a mée néo tinha tido aquele tempo. A E2 disse-lhe isto e foi numa reunido
as duas a conversar sobre o filho que chegaram as duas a este consenso, “Entdo ha-
gue ter 2 minutos por dia, ndo é preciso mais, levanta-se dois minutos mais cedo, chega
aqui da-lhe um beijinho, vai-se embora, pronto, a crianc¢a fica mais calma a saber que a
mae ha de voltar ficamos aqui os dois cheios de esperancga...”

E2- Ele aceitava o facto que a mae ia trabalhar ele ndo aceitava era, e ficava naquela
angustia, sem um beijinho, porque ele ficava a ver a mae a chorar e a dizer “Um
beijinho, um beijinho”, s6! E sé o facto de a mae lhe dar um beijinho antes de sair da
sala...

CP- E se ela nao tivesse perdido tempo a fazer um PDI, se nao tivesse dito “Oh mae
olhe que aqui a nivel da socializacdo ele agora estd muito agressivo, a mae ja pensou
gue isto pode ter a ver consigo? Eu posso trabalhar ao nivel de sala mas se calhar se
trabalharmos as duas em conjunto esta lacuna é mais facil de colmatar agora.”

E2- Priorizar ali um bocadinho o papel e n&o priorizar ali a crianga custa um bocadinho,
mas depois quando comegamos a ver realmente a importancia dos papeis, a verdadeira
importancia... Porque eu posso ter 5 fraldas para mudar e nao registei “Olha mudo tudo
e ja estao todos despachadinhos para a cama” e depois... “Eh p4, mas quem é que eu
mudei primeiro? Foi A? Foi B? A que horas é que eu comecei? E agora quem € que fez

coco?”
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CP- Antigamente eu fazia isto eu fazia esta parte com 17 ou 18 e fazia tudo de seguida,
eu mudava-os todos a hora de almoco e ela fazia ao lanche, ndo €? Eu sabia a que
horas tinha comecado porque olhava para o relégio, depois mudava-os todos de enfiada,
e de 4 em quatro... eu registava o primeiro e o ultimo, era o que eu fazia, depois os
outros eram no intervalo! E depois cheguei a conclusao “Entdo espera |a, entdo mas eu
estive tanto tempo na brincadeira com aquele e o outro fez uma diarreia para ai de um
quarto de hora espera ai, assim é impossivel, entdo ndo, entdo vamos registar de 2 em
2 no maximo” E depois entdo no maximo aquilo que eu fazia era um registo de 2 em 2,
porque nés temos tempo, para mudar a fralda ndo ha pressa, ndo custa nada, antes de
o levantar, eu tenho de desinfetar o0 muda fraldas sempre, portanto enquanto eu vou
desinfetando o muda fraldas com uma mao vou j& registando com a outra, € assim que
se faz e faz-se!

E2- E que as vezes eu até sei, “Mas eu mudei um cocd, mas qual dos dois é que foi?” Ai
e ficamos ali a matar a cabeca e acabamos por perder mais tempo a tentar lembrar do
que a fazer um registo.

E1- Eu por exemplo adotei outro sistema na alimentacéo dos bebés, como nés temos de
ter sempre em atencado as horas e nds temos o0s registos dos cuidados pessoais em que
cada folha tem um nome e eu ndo vou procurar porque eu nao tenho tempo porque 0s
meninos tém fome por isso vou fazer numa folha em grande, vou plastifica-la como é no
registo da higienizacdo e vou colar no placard assim a crianga acaba de comer ja esta,
pronto ja registei e assim ndo ando ali a procura do nome folha a folha.

CP- Assim até qualquer um faz la o registo. Portanto se ela ndo estiver como educadora
qualguer um faz 14 o registo. Eu acho que quem passar por iSso vai perceber
rapidamente... Nos fazemos quase tudo o que esta no modelo, no critério 5, portanto
praticamente tudo nés fazemos, a ndo ser uma ou outra coisa em que 0s registos nao
eram obrigatorios ndo os fazemos, mas ficamos a perceber a importancia deles ndo é?
Portanto eu n&o tenho... Se um pai chega e larga a crianga e vai-se embora e néo
houve qualquer colaborador a receber a crianga entdo o pai tem de ser chamado a
atencao, eu tenho que me responsabilizar, depois de ter tido o contacto com o pai e eu
ter recebido a crianca, ndo €? Se o pai abre a porta, atira a crianga ca para dentro e vai-
se embora, ndo €? Nao pode ser... H4 uma maior responsabilizagcdo por parte das
familias e da nossa parte ha uma maior exigéncia para com eles, mas a maior parte das

coisas nos ja faziamos, eu lembro-me perfeitamente de uma das educadoras, quando eu

Madalena Sousa Macedo Nabais 179



ESCOLA SUPERIOR DE EDUCAGAO DE LISBOA
DISSERTACAO DE MESTRADO AVALIACAO DA QUALIDADE EM EDUCACAO

cheguei la a baixo ha 7 anos atras, onde tinha um placard a porta onde tinha se comeu
bem, se dormiu bem se fez coco, se fez chichi e ela tinha aquilo tudo registado num
placard a entrada da sala e os pais chegavam tinham |4 os miados todos e os pais viam
“olha hoje tem sol, hoje foi bom, olha hoje teve nuvens se calhar ndo dormiu... deixa-me
la falar com a educadora” Nao €7 Ela tinha o registo escrito, realmente tinha, s6 que
chegava ao fim da semana e arrancava aquilo ou apagava... E depois onde é que
estava o registo? Ndo era guardado. Mas ela até o fazia, mas ndo servia para nada
porque ela perdia a informacéao toda. Portanto n6s chegamos sempre a conclusao que
havia muita coisa que era necessaria, pronto ndo era € registada e isto 0 que a
qualidade nos fez foi registar e o maior rigor eu acho que é esse.

E2- Eu tenho umas folhinhas, sempre que telefono a um pai, anoto logo, telefono para
um pai porque a crianga estava com febre, “Para quem é que eu liguei? Foi para o pai,
foi para a mae? Qual foi o assunto e qual foi o dia? Porque isto eu tenho de fazer nos
registos diversos, que esta no processo da crianca que esta no dossier, que esta no meu
armario e as vezes no momento nao € oportuno, eu saio da sala venho ca acima porque
tenho a referencia que a crianca estava com febre a hora do almoco, a minha prioridade
é informar a familia mas se eu vou la abaixo, ja estad a auxiliar a mudar fraldas, ja esta
outra a estdo 3 ou 4 para deitar e eu ndo consigo ir ao processo mas tenho aquela
cabulazinha ali e depois entdo, ok quando ja estao todos a dormir entdo pronto agora ja
posso ir com calma buscar o dossier onde esta o processo e vou registar, embora a
auxiliar ja tenha também registado no caderno que vai para casa. Mas se foram elas que
o fizeram eu tento meter logo em documentos que eu mexa com frequéncia, o
caderninho esta sempre comigo, ajuda a fazer o check up, ainda ha pouco pensei "olha
deixa-me s6 registar aqui que telefonei a crianca x que é para quando chegar a sala nao
me esquecer.”

CP- Ao fim do més tém de me mandar este registo todo. Se ela faz 10 telefonemas ao
més, tem que me dizer. Com aquele ponto nominal que elas me mandam e com a acao
pedagogica que me mandam mensalmente, eu com isso posso fazer check list
perfeitamente, vou la e pergunto “O J. telefonaste porqué? 3 vezes? O que é que se
passou?” E ela vai ter de saber dizer, e eu posso exigir o processo do J. para me
certificar que ficou registado. “Esta crianga foi para casa?” Eu sei que ha situagdes que
nao sao tdo complicadas, mas imaginemos por exemplo, imaginemos uma situagcao de

impedimento do médico, portanto a crianga tem porque estd com uma gastroenterite ao
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fim de trés dias ndo esta a melhorar tem de ir para o0 médico. Se eu tiver registo mesmo
que a mae me venha dizer “Pois mas a crianca em casa nunca fez diarreia e daqui
ninguém me ligou” Isto € uma salvaguarda mesmo da nossa pratica e depois aquilo que
a Dra. C. é, é que ela é batida nisto, ela cruza-nos os documentos todos, entra em sala,
“Onde é que esta o processo, o livro de ocorréncia e o ndo sei qué nanana... Oiga I3,
entdo mas porque €é que isto esta aqui e ndo esta ali? Ou esta aqui e ndo esta acola? Os
pais receberam esta informacdo como?” E respondem-lhe “Ah pois... eu ndo mandei no
livro, registei sem ser no caderno, eu néo sei se o pai teve conhecimento eu nao sei...”
Aquilo tem de bater tudo certinho, os documentos tém de estar todos... E que o auditor
entra em sala e ai diz: “Como € que se chama esta criangca?” E ndés olhavamos para os
catres e ja sabiamos quais eram 0s processos que estavam bem e quais € que ndo
estavam t4o bem, entéo eu olho para a E2 e a E2 responde “E o ndo sei quantos’, o
auditor pede-lhe: “Entdo mostre-me la bem a crianca e mostre-me la a fotografia do
cabide” Para ver se o0 nome que estamos a dizer bate ou ndo bate com a cara que la
esta e vai ver “Sim senhora entao traga-me & o processo do J.... Entdo e porqué que o
J. tomou medicacdo aqui e ndo h&a qualquer prescricdo? Porque € que houve aqui uma
falha na medicacao?”, “Ah porque ele faltou”, “Entdo e como € que vocé me prova que
ele neste dia faltou? Mostre-me |3, entradas e saidas... Esta cé ele entrou, entdo mas se
ele tem aqui entrada e saida neste dia ele esteve cé o dia todo porqué que a medicacgdo
nao foi tomada ao meio dia? Porqué”, “Ah... Pois nao sei... Se calhar esqueci-me de
dar...” E ndo se tinha esquecido nada de dar, a mae naquele dia tinha-se esquecido de
trazer o medicamento e tem que ficar registado que a mée nao trouxe a medicacdo e
assinado por ela e assinado pela mae, em como a mae se responsabiliza que nao
trouxe. Esta informacdo... Se nos vém perguntar coisas, nds temos auditorias em
maio/junho portanto foi agora praticamente e depois € outra vez em
novembro/dezembro, eu em maio/junho sei |4 o0 que é que aconteceu em setembro, nao
me posso lembrar, eles sao tantos, sei la se tomou medicagao, nao sei quantas vezes...
N&o é? Portanto isto tudo € cruzado, tudo, tudo, tudo... e o Auditor ndo pergunta “Traga-
me la um processo a sua escolha” Nao, se for preciso o mesmo processo de
mensalidade que é confirmado com a Diretora € o mesmo processo que é confirmado na
sala da crianga...

E1- No ano passado fizeram-me uma questdo, que eu achei muito interessante e que eu

ndo estava a espera “Descreva-me esse rapaz que estd ao seu lado, descreva-me |14
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como é que ele €” E eu descrevi que era uma crianga com dificil adaptacéo e depois ele
foi ver os PDI’s, para perceber que areas € que eu andei a trabalhar com aquela crianca
e ver se estava segundo a descrigdo que eu fiz... Eu nunca pensei que uma auditora
entrasse numa sala e pedisse para descrever como € que era x ou y... Mas ela foi
confrontar entdo que areas € que eu tinha estado a trabalhar com aquele rapaz.

CP- H& coisas engracadas e por exemplo que nos fizeram logo na primeira auditoria,
que eu acho que € importante nos estarmos preparados para isso, eles ndo vém ver
nada mais do que a nossa pratica e ver se aquilo que nos dizemos que fazemos €
realmente aquilo que fazemos e uma das questdes que nos fizeram foi no primeiro
bercério, chegaram a auxiliar e perguntaram-me quem eram as pessoas e eu apresentei
a auxiliar, a educadora, nanana... “Entdo aquela senhora se faz favor importa-se de vir
ca fora” e ela saiu, “Entdo agora vai ali a copa esterilizar um biberon, como é que é?” E
estava la o procedimento, como € que se fazia ndo €? Com detergente, escovar e com
agua e depois o0 escovilhdo e depois vai ao micro-ondas para fazer esterilizacdo e
depois fica a escorrer... Nao sei qué... E depois no fim é guardado... Pronto e ela teve
gue o fazer e eles estiveram a verificar se aquilo que ela fazia se era feito daquela
forma... A mesma coisa com o muda fraldas, se usou uma luva, se ndo usou uma luva,
se lavou o bebé de qualquer maneira, se nado |lhe da banho que é suposto dar... se
pegou numa toalha qualquer ou se foi a gaveta da crianga tirar aquela toalha que é dela
e esta identificada, tudo isso eles verificam se é feito como deve ser ou néo é feito. E o
“‘como deve ser” somos nds que dizemos como € que fazemos... Quando nés fazemos
uma entrevista e dizemos que a muda da fralda é feita assim e assado e o bebé até aos
nao sei quantos anos toma banhinho a seguir a cada muda...

E2- Mesmo com a questdo do material, eu vou a gaveta e uma crianca tem 5 fraldas, 5
fraldas possivelmente chega para amanha, mas imaginemos que lhe dava uma volta
qualquer a barriga e tinha 5 fraldas, entdo é melhor eu salvaguardar-me e pedir ja mais
umas, até porgue se a mae trouxer ja amanha tudo bem, ou até que ele traz sé na
quarta, mas vamos supor que se passa a terca, passa-se a quarta, a mae nédo trouxe as
fraldas que eu pedi na segunda e a crianca fica sem fraldas na gaveta, pode acontecer
isto numa auditoria e realmente a pessoa vai perguntar porqué que aquela crianga ficou
sem fraldas, Eu tenho de ir buscar realmente o documento que foi para casa e que foi
por incumprimento da familia, porque as vezes chega a estar o documento na pasta

cerca de uma semana... E ndés conseguimos realmente justificar que a falha nao foi
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nossa, nOs vimos que o material estava a acabar, nés pedimos a familia mas a familia
nao trouxe, nOs neste caso emprestamos da instituicdo, portanto a instituicdo tem
sempre um material extra para estes casos e 0s pais tém de aceitar porque nos pedimos
0s pais nao trouxeram, era aquilo que ndés tinhamos a mao tinhamos de usar... mas
normalmente nds nunca tiramos de uma crianga para outra, temos sempre um
stockzinho numa sala...

CP- Temos fraldas, temos toalhitas, temos creme, temos sempre...

M- Bem... Gostei muito... Muito obrigada pelo vosso tempo eu sei que esta € uma fase
de imenso trabalho e que tém imensa coisa para fazer, € sempre assim no final de ano,
por isso obrigadissima.

CP- De nada.

E1l- De nada.

E2- De nada.
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ANEXO VI

Analise de Conteldo ET1 DCT
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Anexo VII. Andlise de contelido de entrevista a Diretora Coordenadora Técnica

TEMA 1 —Praticas de avaliagdo na Instituicdo antes da aplicacdo do MAQRS

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Préticas de Emergéncia de praticas Fazia-se avaliagdo “Esta pratica também de fazer avaliagédo” 7
avaliagdo pré- de avaliagdo na “Especialistas que apoiavam nas questdes de planeamento e
existentes na Instituicéo da avaliagéo”

Instituicéo “Tivemos uma entidade externa que nos ajudava a fazer a
anteriores a parte toda da avaliagdo”
aplicacéo do “As varias candidaturas que fizemos nos ajudaram a dar
Manual de especial atencdo as questdes de planeamento, da
Avaliacéo da monitorizagédo e da avaliagao”
Qualidade das “Era um dado adquirido na instituicdo”
Respostas Sociais “... os planos de agéo, os relatérios de avaliagéo, era algo que
— Creche eu ja estava muito habituada”
(MAQRS-creche) “A questéo do planeamento e da avaliagéo eram exigentes”
“Ja havia uma preocupagdo bastante grande por parte dos
técnicos que elaboravam ...o plano de agéo, os indicadores, a
avaliagdo ndo era ja...ja tinha normativo”
Avaliacao das pessoas / Avaliacéo psicoldgica 0
colaboradores da dos colaboradores da
Instituicéo instituicao
Avaliacdo das criangas Avaliacédo das 0
criangas
Avaliacao da satisfagédo Avaliacdo da 0
dos clientes satisfagdo dos
clientes
Avaliacao dos Avaliacao do que se “A avaliagao incidia sobretudo sobre as respostas, e sobre as 1
instrumentos de planificava atividades previstas em plano de agéo”

planificacéo pedagdgica

TEMA 2 - A aplicagdo do MAQRS-Creche na instituicdo - 12 fase: Emergéncia do processo — decisdo, e preparacao da

avaliacéo
CATEGORIA (1) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Decisédo e Responsavel pela A deciséo foi da “Da diregao coordenacgao técnica e da diregéao 1
fundamentos da | decisédo Diregdo coordenagao administrativa, que nés fazemos a
aplicacé@o do direcéo da misericérdia”
MAQRS Objetivos e Fazer o ponto da 0
na instituicao fundamentos da situacéo
deciséo de aplicacao Refletir sobre as 0
do MAQRS na préaticas da
instituicdo instituicdo
Mudar, organizar e | “A ideia portanto teve a ver de facto com a melhoria 1
melhorar as dos servigos, com o facto de diferenciar os servigos”
praticas da
instituicdo
Apostar na 0
Qualidade
Aceder a 0
certificacdo
Escolha do Ampla divulgagao “Muitos dos técnicos que neste momento ocupam os 1
MAQRS/Razdes do MAQRS por lugares cimeiros que sdo da propria seguranga social
como instrumento parte da ou foram ou passaram pela instituicao, ou
normativo da Seguranga Social colaboraram com a instituicdo e portanto nos
avaliacédo na acabamos por saber sempre as novidades”
instituicdo Participacado da “A propria instituigdo serviu para testar alguns 2
Instituicdo na fase manuais que estavam a ser feitos pela propria
experimental do seguranga social’
MAQRS “Servimos para testar um pouco os manuais.
Complementar e 0
facilitar a aplicacéo
da Norma ISO
9001
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CATEGORIA (2) SUB-CATEGORIAS | INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Planeamento e Emergéncia de uma Equipa externa | “Inicialmente contratamos o0s servicos de uma equipa 4
preparagdo da equipa responsavel externa que nos apoiou neste processo ao nivel da
implementacéo pela qualidade na certificagcao”
do MAQRS na instituicao “Primeiro tivemos ajuda de uma empresa externa que
instituicdo ajudou na implementagéo”
“Tivemos esta empresa que nos estava a ajudar com esta
guestéo da gestédo da qualidade”
“A passagem de uma entidade externa para o processo ser
gerido s6 com técnicos da misericérdia”
Equipa interna | “Ja se tinha criado uma equipa interna” 3
Comisséao da “Neste momento com excegao da certificagdo e avaliagéo
Qualidade externa o processo € todo feito internamente”
“A misericordia tem neste momento uma comissao restrita
e uma comissao alargada de qualidade”
Composi¢do da | “A restrita em que fazem parte a diregdo coordenagao 2
comissédo da técnica e administrativa, a responséavel da qualidade e os
qualidade diferentes diretores técnicos das diferentes respostas
sociais certificadas”
“A comissdo alargada da qualidade em que est&o sentados
quase todos os setores representados de atividade da
instituicao”
Competéncias da “A comissdo 0
Comisséo da decide”
qualidade Partilha de “Ha uma maior partilha porque ha a comissdo da 2
informacéo qualidade”
“Inicialmente comegou por se centrar s6 nas respostas que
estavam a ser certificadas e agora com a comisséo ja é
generalizada”
Programacao 0
dos planos de
auditoria
Realizacéo do 0
plano de
melhorias
Formacéao sobre o Aposta na “Nos tivemos depois formagao de auditores internos” 2
MAQRS na Formacao “Ja se tem apostado na formagdo de ativos ao nivel do
instituicdo sobre o sistema de gestdo da qualidade”
MAQRS
Ambitos da “Para o ano esta previsto uma formacgdo nesta area do 1
formacao sobre | planeamento e avaliagcdo para que possamos simplificar e
0 MAQRS otimizar os diferentes instrumentos que temos de
planeamento e avaliagéo”
Destinatéarios “Uma das nossas técnicas” 4
da formacéo “Trabalhou-se mais com algumas equipas, nomeadamente
sobre o o apoio domiciliario e a Trafaria”
MAQRS “A formagao de auditores internos que abrangeu
praticamente todos os setores de atividade”
“Foram selecionados técnicos de vérias areas, néo ficamos
s6 pela area social, a area social, a administrativa, ta a
ver?”
Periodicidade “Ao principio havia reunides semanais, diarias ndo digo, 1
da formacéo mas semanais sim”
sobre o
MAQRS
Adaptacédo do Construgéo de “Tém de estar ajustados” 7
MAQRS a Instituicdo | um modelo “Os manuais das respostas sociais sdo bons manuais, mas
adaptado a obviamente que foram ajustados e adaptados a nossa
realidade e realidade”
situagdo da “Inicialmente o0 nosso sistema era extremamente
instituicdo complexo”
“Houve também uma simplificagdo dos préprios processos,
simplificagdo mas também uma normalizagéo”
“Nagquilo que foi possivel normalizar, foi tudo normalizado”
“O nosso proprio processo de gestdo da qualidade ja
sofreu uma melhoria”
“Tudo o que foi possivel foi normalizado portanto os
procedimentos sdo idénticos em tudo o que é possivel”
Adaptacdo do 0
MAQRS a
pratica
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pedagogica em

creche e

Jardim de

Infancia

Adaptacdo do 0
MAQRS ao

jardim de

infancia

TEMA 3 - A aplicagdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 22 fase: Implementacéo do processo — Modalidades de participagéo
dos atores e critérios do MAQRS na Instituicao

CATEGORIA (1) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Participantes e Participagéo da Deciséo e regulagdo “Quem tem a palavra final é sempre a mesa 1
Modalidades de gestao /mesa administrativa”
participacdo na administrativa
implementagdo do | Participagdo da Decisao e regulagao “Por proposta das duas coordenacdes, direcdo 2
MAQRS-creche direcéo coordenacdo técnica e diregdo coordenacdo
na instituicao coordenagéo administrativa”

técnica “Obviamente por envolvimento meu e do meu
colega mas houve de facto logo essa preocupagéo
de envolver as diregbes técnicas das varias
equipas que estavam a ser alvo de certificagéo”
Participacdo do Deciséo e regulagao “A responsavel da qualidade é que nos indica em 1
responsavel da reuniées de comissdo, a equipa auditora que é
qualidade composta por auditores internos”
Responsabilidade pela “Nessa altura passou a ser ela a responsavel da 1
qualidade na Instituicdo qualidade com todas as diferentes equipas”
Materializacéo das 0
decisbes da comisséo da
qualidade
Organizagao e 0
preparacédo do trabalho
Investimento na “Foi fazer uma formagéao de auditora externa” 1
formacao
Partilha de boas praticas 0
com outras instituicdes
Participagdo da Deciséo e regulagao “O processo daqui foi logo desde o inicio muito 2
direcao técnica assumido pelas proprias diregdes técnicas de cada
equipamento que era alvo de certificagéo”
Integram a comisséo da qualidade
Construgdo de novos 0
instrumentos e
dindmicas de
organizacéo e avaliagdo
da prética da instituicdo
Promocéo da formagao 0
da sua equipa
Motivagdo da equipa 0
Participacao da Regulacédo 0
coordenacéo Preparacéo e adogéo de 0
pedagdgica novos instrumentos e
dindmicas de
organizagao e avaliagéo
da prética pedagdgica
Participacao dos Preparacéo e adogdo de | Planos Individuais 3
Educadores de novos instrumentos e Ficha de avaliagdo diagnéstica
Infancia dinamicas de Reviséo dos planos individuais
organizacéo da pratica
pedagdgica
Participacdo em reunies 0
Participacdo das Adocéo de novos 0
Ajudantes de agéo instrumentos e
Educativa dinémicas de
organizacéo da pratica
pedagdgica
Pais e Envolvimento e adogéo “Envolvimento no processo de acolhimento, os Pis, 1
Encarregados de de novos instrumentos e | a revisdo dos Pl’s, as familias sdo envolvidas em
Educacéo dindmicas da instituicdo todo esse processo”
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CATEGORIA (2) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Préaticas de Lideranga, Gestéo da misséao, visao, valores e 0
avaliacéo planeamento e estratégia da instituicao
adotadas na estratégia
instituicdo Avaliacéo e gestao Avaliacao psicoldgica dos 0
relativas aos das pessoas colaboradores da Instituicdo
critérios do /colaboradores da Avaliagio do desempenho dos 0
MAQRS instituicdo colaboradores da instituicdo

Avaliacdo e gestdo | Avaliacdo e gestdo de parcerias 0
das parcerias e | Gestdo de recursos financeiros 0
recursos Gestao e respeito pela 0
confidencialidade da informagéo
sobre as criancas
Gestdo da informacdo sobre as 0
criangas através de reunibes de
equipa técnica para partiha e
andlise de informagdo sobre as
criancas
Organizacéo da informag&o sobre as 0
criancas em processos individuais
Partilha de informagao entre escola 0
e familia através do caderno pessoal
diario ou livro de ocorréncias
Gestéo das instalacdes 0
equipamentos e materiais
Avaliacao e gestao Registos datados e assinados 0
dos processos da relativos a realizac@o dos processos
creche Integracéo dos registos no processo 0
individual de cada crianca
Execucéao de perfis de 0
desenvolvimento
Execucéo de uma ficha de 0
abordagem
Execucéo de uma ficha de avaliacdo | “Ha uma avaliagéo de diagnédstico” 1
diagndstica
Execuc¢do de um programa de 0
acolhimento
Execucéo de um plano de “Primeiro ha o plano individual” 1
desenvolvimento individual (PI)
Planeamento, registo e 0
acompanhamento da pratica
pedagdgica
Execucéo de um projeto pedagdgico 0
Avaliacdo dos instrumentos de “Tem de ser revisto de 6 em 6 meses 1
planificagé@o da pratica pedagogica no minimo, quando ndo € antes,
sempre que se ache necessério”
Avaliacdo das criancas 0
Registo da rececao e entrega da 0
crianga
Preparacdo da saida das criangas 0
da instituicdo
Rgisto dos cuidados pessoais 0
Rgisto dos Contactos ou 0
atendimentos as familias
Cuidados e registo dos momentos 0
de higiene
Acompanhamento, e registo dos 0
momentos de descanso
Acompanhamento, registo e apoio 0
na alimentacéo
Cuidados e registo em situagéo de 0
doenca ou acidente
Medic&o andlise e melhoria
Resultados clientes A avaliagdo da satisfacdo dos | “Avaliagdo da satisfagao”
clientes
Resultados Pessoas | Avaliacdo da satisfacdo e motivagédo 0
dos colaboradores
Resultados Avaliacdo das necessidades e “Conhecer as expectativas que tém 1
sociedade expectativas da comunidade em que | dos servigos”
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a instituicdo esta inserida
Avaliacdo do desempenho ambiental 0
Resultados chave Avaliacdo do desempenho planeado | “Depois a avaliagdo da instituigdo 3
do desempenho avalia as atividades definidas em
termos de plano de agao”
“No plano de agéo é também o plano
da avaliagdo da acéo da misericordia”
“O proprio plano de agéo tem um plano
de avaliagdo”
Periodicidade da “Diferentes periodos do ano” 0
avaliagao Avaliacdo semanal 0
Avaliacdo mensal 0
“Anualmente” “s&o anuais” 2
“Anuais”

TEMA 4 - A aplicagdo do MAQRS-Creche

regulagéo e monitorizagdo da avaliagdo

na instituicdo — 3?2 fase: Regulagdo do processo - Auditorias e instrumentos de

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Auditorias e Auditorias internas Equipa “No6s fazemos em termos do nosso processo de 1
Instrumentos de responsavel certificagdo da qualidade”
regulacéo e
monitorizagdo da Constituigao da “E composta por auditores internos, que tem havido até 1
avaliacdo Equipa a preocupacgdo de rotatividade e alargar para mais
[objetivos e colaboradores”
importancia Periodicidade das | “As internas sao feitas as vezes duas vezes por ano, se 2

auditorias internas | ao nivel de auditorias se vé que ha alguma
inconformidade, sao feitas mais”
“Ha um plano de auditorias internas”
Auditorias externas Entidade “EIC para as externas” 1
responsavel
Periodicidade das | “Ha sempre uma auditoria externa” 1
auditorias
externas
Finalidade das “Parar, refletir e 0
auditorias ponderar”
Confirmar 0
procedimentos e a
sua evidéncia
“Avaliar” “Para testar se esta tudo bem, se ndo esta” 1
“Mudar” 0
Evoluir 0
Melhorar 0
Fechar nédo “Depois de cada auditoria sdo identificadas as ndo 1
conformidades conformidades e as oportunidades de melhoria”
Relatérios de Equipa “E feita pela equipa com o apoio do auditor. Sdo os 1
auditoria responsavel pelos | planos de auditoria”
relatérios
Periodicidade dos | “Sim, depois de cada auditoria” 1
relatérios de
auditoria
Utilidade dos “E assinado o plano de auditoria que identifica as nédo 2
relatorios de conformidades e as oportunidades de melhoria”
auditoria “As ndo conformidades e as melhorias tém um prazo
para ser fechadas, entre 30 e 90 dias”
Relatério de revisdo Periodicidade do 0
pela gestédo relatério de
revisdo pela
gestao
Utilidade do 0
relatério de
revisdo pela
gestdo
Divulgacgéo e “Estéo na intranet” | Sistema intranet 3
comunicagédo dos
relatérios de auditoria
Plano de melhoria “Plano de 0
continua melhoria continua”
Responséavel pelo | “A auditoria quer interna, quer a externa” 1
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plano de melhoria
continua

plano de melhoria
continua

Contetdo do 0
plano de melhoria

continua

Ambitos de 0
aplicagéo do

TEMA 5 - A aplicagdo do MAQRS-Creche na instituicao — 42 fase:
instituicéo, perspetivas finais dos participantes

Impacto do processo — Principais alteragdes na pratica da

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Resultados/ Alteragdes na Reestruturagdo interna 0
Principais Organizagéo
alterages Alteragdes nas AvaliacBes mais 0
resultantes da préticas de rigorosas
aplicacéo do avaliagdo Avaliacs ST
MAQRS-creche liagdes mais focadas 0
na instituicdo no individuo

Avaliacdes mais “Ha uma serie de registos de apoio a avaliagéo, os 2
facilitadas pelos registos | indicadores de impacto, portanto ha aqui uma série
de instrumentos de avaliacdo e de controlo da
informagao”.
“O que nao nos falta é instrumento de planificagdo
e avaliagao”
Avaliacdes mais 0
generalizadas
AlteracOes a pratica | Pratica pedagdgica mais | “A medida de cada utente” 1
pedagobgica centrada no individuo
Préatica pedagdgica com “Ha uma série de procedimentos ndo é? Que estao 1
objetivos mais definidos definidos ao nivel de cuidados”
Adocéo de novos 0
instrumentos de registo
da prética pedagoégica
Adogé&o de novos Plano individual 2
instrumentos de Avaliacao de diagnéstico
planeamento da prética
pedagdgica
Adocéo de novos 0
instrumentos e
dindmicas de regulagao
e avaliacéo da pratica
pedagdgica
Alteracdes na Maior envolvimento das “As familias sdo mais envolvidas” 3
relacdo com as familias “As familias a questdo da participagdo e do
familias envolvimento ja eram, mas agora...”
“A preocupagao ja havia mas ndo era é feito desta
forma e nesta dimenséo”
Potencialidades da “Rigor na avaliagdo” 0
implementacéo do “Rigor da monitorizagdo” | “E mais facil em termos de responsabilidade, estdo 2
MAQRS-creche na definidos procedimentos e as pessoas tém mesmo
instituicdo de os cumprir”
“O que se tem de fazer no ambito da gestéo da
qualidade, h& os planos operacionais, ao nivel dos
instrumentos de trabalho, esta tudo sistematizado”
Otimizagao dos servicos | “A grande mais valia foi a normalizagdo e 7
padronizagao dos procedimentos”
“Houve uma melhoria dos servigos prestados a
todos os niveis porque esta tudo definido”
“Também a normalizagéo”
“A certificacdo €& importante porque ha
normalizacdo de procedimentos portanto essa é a
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grande mais-valia”

“A normalizag&o dos procedimentos”

“A grande mais-valia teve a ver com a criagdo de
normativos para as diferentes respostas sociais
portanto a normaliza¢ao dos procedimentos”
“Uniformizacéo de procedimentos, monitorizagéo”

Familiaridade dos “A certificagdo da qualidade implica o envolvimento 2

colaboradores com as de todos os colaboradores e dos préprios familiares

questdes da qualidade e de todos”
“‘Houve uma partilha muito grande de diferentes
colaboradores neste processo”

Vontade e motivagédo 0

dos colaboradores

Melhor conhecimento 0

das criancas

Registo da pratica “Qualquer duvida vou a intranet e tenho tudo” 5

pedagogica e acesso a “Eu e qualquer técnico tem acesso rapidamente a

informacgéo toda a informagéao que esta sistematizada”

“‘Outra grande mais-valia a sistematizacdo da
informacéo de impressos...”
“Mas depois simplificdamos a misericérdia comprou
um programa de sistematizagéo da informagao”
“‘De facto o software faz muita diferenga”
“Sistematizagdo da informacao”
LimitacGes da O vocabulario do 0
implementacéo do MAQRS
MAQRS-creche na Burocracia “Ao principio era muito papel muito papel muito 1
instituicdo papel era muito complexo”

Resisténcia a mudanca “Alguma resisténcia” 2
“Houve algumas resisténcias”

O envolvimento das “A implementagdo e certificacdo da qualidade 3

pessoas implica um esforgo tremendo de todas as equipas”
“Implica mais do que isso um grande investimento
das diferentes equipas”

“Ha de facto uma conjugagdo de esforgos das
diferentes equipas”

Equilibrio das equipas “Foi preciso equilibrar a certa altura as equipas 1
porque s6 estavam focalizadas nas questdes da
gualidade e estavam a descurar um bocadinho os
servigos”

Falta de Tempo 0

Falta de recursos 0

humanos

Custo financeiro “Tem a ver com custos bastantes 4
é caro”

“O grande investimento financeiro”

“Envolve também um grande investimento
financeiro”

“Tem custos”

Aumento de trabalho “O enorme esforgo de todos que obrigou” 3

“Trabalho arduo que esses técnicos tiveram”
“Foi um esforgo inaudito”
O espaco fisico 0
Falta de formacéo 0
Mensagens “Vale a pena” 0
sugestbes e E uma questéo de habito 0
conselhos deixados =z preciso lideranca, 0
pela instituicdo alguém que perceba do

MAQRS e motive a

equipa

A formacéo é importante 0

As auditorias sdo muito 0

Uteis

E importante o “Olhe é perseveranga porque é complicado e dificil 1

envolvimento de todos e as vezes 0s técnicos que estdo envolvidos estao
com mais vontade”

Caderno de anotacfes 0
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TEMA 6 - A importancia da Certificacdo da Qualidade em Creche pelo MAQRS-Creche

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE CONTEXTO UE
Deciséo e Decisao de Decisao da Diregao “‘Da mesa administrativa por proposta das duas 1
objetivos da candidatura a coordenacdes diregdes técnica e administrativa”
certificacdo da certificacéo da Dire¢&do com 0
qualidade nas qualidade responsavel da
respostas sociais Qualidade
da instituicdo Objetivos da “Servigo de “A ideia portanto teve a ver de facto com a melhoria dos 1
atraves do Certificac&o da exceléncia” servigos”

MAQRS qualidade “Satisfagdo do 0
cliente”
Diferenciar-se das “Com o facto de diferenciar os servigos portanto, e foi 5
outras IPSS nesse sentido que avangdmos entdo para a certificagdo
da qualidade”
“Era algo que nos podia diferenciar das restantes
IPSS...”
“Capacidade de concorrer com os demais”
“Era outra credibilidade”
“Avancgar para o processo de certificagdo da qualidade
nos daria maior capacidade e maior concorréncia”
Receber “Isto surgiu num periodo em que avangavam com a 1
financiamento hipétese de o financiamento ndo ser dado as
instituicGes e ser dado as familias”
Objetivos de Alcancar niveis mais | “Nalgumas ja temos pedidos de nivel B e nivel A” 1
certificacdo da altos de certificacé@o
qualidade para o da qualidade A ou B
futuro Alcancar a “Neste momento propomos para 2013 certificar as 2
certificacdo em mais | respostas integradas no CIAI Centro Integrado Arco Iris,
respostas sociais quer ao nivel da creche quer ao nivel do centro de dia”
“Para 2013 pretendemos manter todas as nossas
respostas que estdo certificadas e avancar com mais
essas duas.”
Marca de “Foi objetivo ser “Todas a excegdo da creche familiar, todas as 1
Certificacado duplamente respostas tem dupla certificagdo ISO 9001:2008 e
pretendida certificado” Manual de Avaliacdo da Qualidade das Respostas
Sociais (MAQRS), da Seguranca Social”
Marca ISS Instituto “No6s iniciamos mais a nivel da ISO, nessa altura 1
da Seguranca Social | estdvamos também ja com o processo ao nivel do ISS”
e 1SO 9001
Raz&o de opgéo por | Cumprimento de 0
dois referenciais e critérios comuns
marcas de
certificacao Complementaridade | “Ao nivel da creche familiar € que ndo ha portanto 1
entre os modelos manual da seguranca social e é certificado apenas pela
norma ISO 9001:2008”
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DISSERTACAO DE MESTRADO AVALIACAO DA QUALIDADE EM EDUCACAO

CATEGORIA (2) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE CONTEXTO UE
Certificacdo da Respostas “A Santa Casa da “Temos 6 respostas certificadas que é a creche do 1
qualidade das certificadas Misericérdia de Centro Social da Trafaria, 0 SAD o centro de dia e o lar
respostas socias Almada esta Sdo Lazaro o lar de criancas e jovens e a creche
da instituicdo com certificada, em familiar”

a marca ISS como ambitos diferentes”
evidencia de
qualidade Respostas na “Ja foi auditado e 0
comprovada eminencia de estamos s6 a
através do certificacao aguardar certificado”
MAQRS
Entidade “EIC” Empresa “EIC” 2
certificadora Internacional de “EIC para as externas”
Certificacao
Nivel de certificacdo | Nivel C “Nivel C” 1
Divulgacgédo da Divulgacéo da “A divulgacao foi feita para os servicos da seguranca 7
certificacao certificacéo social”
“Divulgamos junto da camara no boletim da camara”
“Mandamos para varias entidades o informagao de que
ja eramos uma instituigao certificada”
“Por oficios”
“Por fax”
“Pelos placards”
“Algumas carrinhas...”
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ANEXO VIl

Analise de Conteldo ET2 DT
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Anexo VIII. Andlise de contetudo de entrevista a Diretora Técnica Responsavel pela

Qualidade
TEMA 1 - Préticas de avaliagéo na Instituicdo antes da aplicagcdo do MAQRS
CATEGORIA (1) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Préaticas de Emergéncia de Fazia-se avaliagédo “Mesmo antes de termos a qualidade nés ja faziamos 4
avaliacéo pré- préaticas de avaliagdo, portanto havia e sempre se fez”
existentes na avaliagéo na “Isto sempre foi feito”
Instituicdo Instituicdo “Isso sempre se fez mesmo antes de termos a
anteriores a qualidade”
aplicagdo do “Todas estas avaliagbes sempre foram algo constante”
Manual de Avaliacao das Avaliacao “A avaliagéo psicoldgica” 1
Avaliacédo da pessoas / psicolégica dos
Qualidade das colaboradores da colaboradores da
Respostas Sociais | Instituicdo instituicéo
— Creche Avaliacao das Avaliacdo das “Sempre se fez em contexto de sala, principalmente nas 1
(MAQRS-creche) | criancas criancas respostas da infancia avaliacdes a varios niveis, portanto
as avaliagdes pedagdgicas”
Avaliacado da Avaliacao da “Sempre se fez, a avaliagao da satisfagédo dos clientes” 1
satisfagcdo dos satisfagdo dos
clientes clientes
Avaliacao dos Avaliacao do que 0
instrumentos de se planificava
planificacéo
pedagdgica
TEMA 2 - A aplicagdo do MAQRS-Creche na instituicdo - 12 fase: Emergéncia do processo — decisdo, e preparacdo da
avaliagédo
CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Deciséo e Responsavel pela Deciséo da dire¢éo | A decisao foi “da Diregao” 2
fundamentos da decisédo “Deciséo (...) do responsavel da qualidade com a
aplicacéo do direcao”
MAQRS-creche Objetivos e Fazer o ponto da “Perceber qual era o ponto de situagao” 1
na instituicao fundamentos da situac@o
decis&o de Refletir sobre as 0
aplicacéo do praticas da
MAQRS-creche na instituicao
Instifuicao Mudar, organizar e | “Avaliar o que estd menos bem (...) para mudar” 1
melhorar as
préticas da
instituicdo
Apostar na “Apostando num servigo de qualidade, ir ao encontro de 1
qualidade um servigo de exceléncia”
Aceder a “Ja tendo em vista a certificagdo” 3
certificacao “Foi nosso objetivo ser duplamente certificado”
“Certificagdo de algumas respostas sociais”
Escolha/ Razbes do | Ampla divulgagao “O modelo foi amplamente divulgado por todas as 1
MAQRS-creche do MAQRS por instituicdes na altura em que este modelo saiu pela
como instrumento parte da propria segurancga social”
normativo da Segurancga Social
avaliacdo na Participacado da “Nés fomos escolhidos como modelo de teste quando 3
instituicdo Instituicéo na fase este modelo estava a ser experimentado”
experimental do “Ficamos a vontade com o modelo e conhecemo-lo”
MAQRS “Podemos opinar sobre as questdes mais controversas,
outras que ndo batiam tao certas”
Complementar e “E muito mais facil cumprir a norma se ja tivermos o 1
facilitar a aplicagdo | modelo”
da Norma ISO
9001
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CATEGORIA (2) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Planeamento e Emergéncia de uma Equipa externa 0
preparagdo da equipa responsavel
implementac&o pela qualidade na Equipa interna “A equipa funciona como uma comissao” 2
do MAQRS- instituicao Comisséo da “N6s temos uma comissdo da qualidade”
creche Qualidade

Composicao da “Temos varios membros que fazem parte dessa 2
comisséo da comissao”
qualidade “A comissdo tem como representante o representante
pela gestdo que é da mesa administrativa que faz parte
desta comissdo, fago parte eu, faz parte os dois
diretores coordenadores, portanto e depois as diretoras
técnicas das respostas certificadas. Sao as pessoas que
fazem parte da comissdo da qualidade do grupo restrito”
Competéncias da “A comissao “A comissao decide” 4
Comisséo da decide” “Tudo passa por essa comissao ndo ha rescisdes”
qualidade “Nada passa sem ser pela comissao”
“A comissdo é quem decide tudo”
Partilha de 0
informacéo
Programacdo dos | “Temos planos de auditoria anuais que séo 1
planos de programados pela comiss&o”
auditoria
Realizagao do “E feito pela comisséo” 1
plano de
melhorias
Formacgao sobre o Aposta na “A formacéo é extremamente importante” 3
MAQRS na instituicdo | Formagao sobre o | “E essa aposta na formagao”
MAQRS “Foi e € uma preocupagéo nossa”
Ambitos da “A qualidade tem um vocabulario muito préprio e que é 2
formacgao sobre o muito importante que as pessoas todas falem a mesma
MAQRS lingua”
“Uniformizagcdo de procedimentos, de vocabulario, de
conhecimentos”
Destinatéarios da “Ha formacdo a varios niveis, foram feitas algumas 4
formagédo sobre o | formagdes mais a nivel de chefia, chefia intermédia, ao
MAQRS nivel de auditorias, auditorias internas”
“Colaboradores, desde os educadores aos auxiliares e
as auxiliares de servigos gerais, administrativas”
“Obviamente que todos sao envolvidos neste tipo de
sensibilizagdo e formagao”
“Toda a gente tem vindo a ter cada vez mais contacto
com tudo isso”
Periodicidade da Foi feita e “tem sido...” 2
formagao sobre o ”E algo que n&o se esgota ndo é?”
MAQRS
Adaptacédo do Construgdo de um | “O modelo é como ele préprio diz, um modelo, ndo é? 2
MAQRS a Instituicao modelo adaptado Um modelo que nés temos de ajustar e adaptar a nossa
arealidade e realidade e a nossa situa¢do, nés ndo podemos pegar
situacdo da no modelo e aplicar chapa cinco a nossa resposta”
instituicdo “Nos temos um sistema que estd montado adaptado a
nossa realidade”
Adaptacgdo do 0
MAQRS & prética
pedagdgica
Adaptacgdo do | “Nés aplicamos como uma boa pratica desenvolver Pl’s 1
MAQRS ao jardim | nas situagdes que consideramos necessarias”
de infancia
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TEMA 3 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 22 fase: Implementacéo do processo — Modalidades de participagéo
dos atores e critérios do MAQRS na Instituicao

CATEGORIA (1) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO EU
Participantes e Participagdo da Deciséo e Integragdo da comissédo de qualidade “O representante 1
Modalidades de gestdo /mesa regulacéo pela gestdo que é da mesa administrativa que faz parte
participacdo na administrativa desta comiss&o”
implementagéo Participacéo da Decisédo e Deciséo “Da dire¢éo” 2
do MAQRS- direcdo coordenacdo | regulacédo Integracdo da comissao de qualidade “Faz parte os dois
creche na técnica diretores coordenadores”
instituicéo Participagéo do Decisdo e Integragdo da comiss&o de qualidade “ Fago parte eu” 1
responsavel da regulagao
qualidade Responsabilidade | “Responsavel pelo 2° ano da Qualidade na Santa Casa 1
pela qualidade na | da Misericordia de Almada”
Instituicéo
Materializagao “Eu sou responsavel da qualidade a nivel executivo” 2
das decisfes da “Sou eu que no fundo levo a cabo aquilo que a comisséo
comissédo da decide”
qualidade
Organizacao e “Normalmente sou eu que organizo todo esse trabalho” 1
preparacéo do
trabalho
Investimento na “Tenho formagdo em auditoria externa também e por 1
formagao isso ocupei este cargo”
Partilha de boas “Houve varias instituicbes e organizagbes que nos 2
praticas com contactaram e convidaram para participarmos em varios
outras instituicdes | coloquios, para participarmos em acdes de formagao,
em que fomos dar um bocadinho também da nossa
experiencia”
“Vém muitas vezes outras instituicbes beber um
bocadinho da nossa boa préatica e conhecer a nossa
forma de trabalhar”
Participacao da Decisao e Integracdo da comissdo de qualidade “As diretoras 1
direcdo técnica regulacéo técnicas das respostas certificadas”
Construgéo de 0
novos
instrumentos e
dindmicas de
organizagéo e
avaliagdo da
prética da
instituicdo
Promocéo da “Dentro das proprias respostas sociais cada diregdo 1
formacao da sua técnica aposta na formagéao da sua prépria equipa”
equipa
Motivagdo da 0
equipa
Participagdo da Regulagéo 0
coordenagéo Preparacéo e 0
pedagdgica adog&o de novos
instrumentos e
dinadmicas de
organizacao e
avaliagdo da
pratica
pedagdgica
Participagdo dos Preparacgéo e 0
Educadores de adocéo de novos
Infancia instrumentos e
dinamicas de
organizacéo da
pratica
pedagobgica
Participacdo em 0
reunibes
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Participacao das Adocéo de novos 0
Ajudantes de acao instrumentos e
Educativa dindmicas de
organizagéo da
préatica
pedagobgica
Pais e Encarregados Envolvimento e “Séo envolvidas na parte das auditorias” 9
de Educacéo adocéo de novos “Quando auscultamos as suas expectativas” “Eles
instrumentos e acabam por ser envolvidos mas ja no processo em si”
dindmicas da “Sé&o envolvidos na dindmica diaria”
instituicdo “Eles tém que participar em tudo e ter conhecimento de
tudo, muito mais agora”
“Séo eles que assinam os PI's, portanto os Planos
Individuais”
“Sao eles que assinam os programas de acolhimento”
“Séao eles que fazem os questionarios de expectativas”
“Séo eles que avaliam connosco o resultado destes
documentos todos”
CATEGORIA (2) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO EU
Praticas de Lideranga, Gestédo da “A nossa missdo € trabalhar com grupos mais 6
avaliacéo planeamento e misséo, visao, desfavorecidos”
adotadas na estratégia valores e “Abrangendo grupos mais desfavorecidos desde idosos,
instituicdo estratégia da portanto a criangas, em contexto institucional e em meio
relativas aos instituicdo natural de vida”
critérios do "Todas as nossas respostas (...) em pré-escolar e em
MAQRS creche, e em meio natural de vida tém por base a
prevengao”
“N6s tentamos trabalhar sempre na prevengao”
“No despiste precoce de situagdes”
“Temos também a reparagdo porque nds trabalhamos
também com situagdes ja institucionalizadas”
Avaliacéo e gestao Avaliagao “Mesmo ao nivel dos nossos colaboradores, fazemos a 1
das pessoas psicolégica dos avaliagdo psicologica das pessoas”
/colaboradores da colaboradores da
instituicdo Instituicao
Avaliacdo do 0
desempenho dos
colaboradores da
instituicdo
Avaliacdo e gestdo | Avaliagdo e 0
das parcerias e | gestao de
recursos parcerias
Gestéo de 0
recursos
financeiros
Gestdo e respeito 0
pela
confidencialidade
da informagao
sobre as criangas
Gestéo da 0
informacédo sobre
as criangcas
através de
reunides de
equipa técnica
para partiha e
analise de
informacé@o sobre
as criancas
Organizagdo da 0
informacé@o sobre
as criangas em
processos
individuais
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Partilha de
informacéo entre
escola e familia
através do
caderno pessoal
diario ou livro de
ocorréncias

Gestéo das
instalacoes,
equipamentos e
materiais

Avaliacao e gestao
dos processos da
creche

Registos datados
e assinados
relativos aos
processos

Integracdo dos
registos no
processo
individual de cada
crianga

Execucéo de
perfis de
desenvolvimento

Execucéo de uma
ficha de
abordagem

Execuc¢éo de uma
ficha de avaliacédo
diagnéstica

Execuc¢éo de um
programa de
acolhimento

“Os programas de acolhimento

Execuc¢éo de um
plano de
desenvolvimento
individual (PI)

“Os Planos Individuais”
P

“Pr's”

P

Planeamento,
registo e
acompanhamento
da pratica
pedagdégica

Execucéo de um
projeto
pedagdgico

Avaliagdo dos
instrumentos de
planificacédo da
pratica
pedagobgica

Avaliacdo das
criangas

“Avaliacdes dos meninos ao nivel do desenvolvimento”

Registo da
recegédo e entrega
da crianca

Preparacgéo da
saida das
criangas da
instituicdo

Registo dos
cuidados pessoais

Contactos ou
atendimentos as
familias

Cuidados e
registo dos
momentos de
higiene

Cuidados e
registo em
situacéo de
doenca ou
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acidente
Acompanhamento 0
, registo e apoio
na alimentagéo
Acompanhamento 0
, e registo dos
momentos de
descanso
Medicéo analise e | “Por questionarios, precisamente” 1
melhoria
Resultados clientes A avaliagdo da “Avaliagdo da satisfagdo dos clientes” 3
satisfacdo dos “Satisfagéo dos clientes”
clientes “Para a satisfagéo do cliente”
Resultados Pessoas Avaliagédo da 0
satisfacdo e
motivacéo dos
colaboradores
Resultados Avaliagdo das “Quando auscultamos as suas expectativas” 6
sociedade necessidades e “Séao eles que fazem os questionarios de expectativas”
expectativas da “Comega-se logo por avaliar as expectativas que as
comunidade em pessoas tém do servigo quando entram”
gue a instituicao “E feita esta auscultagdo aos encarregados de
esta inserida educagao”
“Auscultamos as suas expectativas”
“Fazem os questionarios de expectativas”
Avaliagao do 0
desempenho
ambiental
Resultados chave do | Avaliagéo do 0
desempenho desempenho
planeado
Periodicidade da “Diferentes “Avaliagdes dos meninos ao nivel do desenvolvimento, 1
avaliagcdo periodos do ano” em diferentes periodos do ano”
Avaliacao 0
semanal
Avaliacdo mensal 0
“Anualmente” “Anualmente é feita esta auscultagdo aos encarregados 1
de educacao”

TEMA 4 - A aplicagdo do MAQRS-Creche
regulacd@o e monitorizacéo da avaliagdo

na instituicdo — 3?2 fase: Regulagdo do processo - Auditorias e instrumentos de

CATEGORIA (1) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Auditorias e Auditorias internas Equipa “Auditorias internas sdo da nossa responsabilidade, nos 1
Instrumentos de responsavel temos formacdo em auditoria interna, temos 20
regulacéo e colaboradores formados em auditoria interna”
monitorizacédo da
avaliagdo Constituicao da “Destes 20 colaboradores, formados em diferentes areas 1
/objetivos e Equipa (...) € sempre uma equipa constituida por trés a quatro
importancia elementos”
Periodicidade das | “Temos planos de auditoria anuais” 2
auditorias internas | “Uma a duas anuais a todas as respostas sociais”
Auditorias externas Entidade “EIC” Empresa Internacional de Certificagao 1
responséavel
Periodicidade das | “Mais a externa” 2
auditorias “Até a auditoria seguinte, portanto € um ano”
externas
Finalidade das “Parar, refletir e “Sao o ponto de paragem na organizagdo para parar, 1
auditorias ponderar” refletir e ponderar 0 que esta menos bem e o que esta
bem”
Confirmar 0
procedimentos e a
sua evidéncia
“Avaliar” “Avaliar realmente o que esta menos bem”
“Mudar” “O que vamos fazer para mudar”
Evoluir “Estes momentos servem para crescer”
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“Para a instituicao evoluir”

Melhorar “Para o processo de melhoria continua” 3
“Quando vamos auditar da préxima vez, as
oportunidades de melhoria devem estar todas
implementadas”
“Pér em pratica as oportunidades de melhoria
levantadas”
Fechar néo “Cada grupo per si auditado tem por sua 1
conformidades responsabilidade fechar as ndo conformidades
levantadas”
Relatorios de Equipa “Relatério de auditoria que é feito pela equipa auditora, 1
auditoria responséavel pelos | que esta no momento”
relatérios
Periodicidade dos | “Por cada auditoria ha um relatério de auditoria” 1
relatérios de
auditoria
Utilidade dos “De cada relatério de auditoria interna e externa sai um 1
relatérios de conjunto de oportunidades de melhoria, ok?*
auditoria
Relatorio de revisao Periodicidade do “Depois ha no final do ano um relatério de revisdo pela 1
pela gestéo relatério de gestao”
revisao pela
gestéo
Utilidade do “Onde se da conta do ponto de situagdo do que foi o 1
relatério de sistema da qualidade ao longo do ano, ok?”
revisdo pela
gestédo
Divulgagéo e “Estdo naintranet” | "Estdo na intranet, que é um sistema que nés temos 1
comunicagao onde todos os colaboradores podem consultar”
Plano de melhoria “Plano de “Temos o plano de melhoria continua, sim” 1
continua melhoria continua”
Responsavel pelo | “E feito pela comissao”, 1
plano de melhoria
continua
Conteldo do “Um conjunto de oportunidades de melhoria” 2
plano de melhoria | “Tudo entra no relatério, tudo é divulgado no relatdrio,
continua vém |4 todas as oportunidades de melhoria levantadas,
todas, todas, todas”
Ambitos de “Do micro para o macro obviamente, vai das respostas 1
aplicacdo do sociais até depois a propria organizagao”

plano de melhoria
continua

TEMA 5 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicao — 42 fase: Impacto do processo — Principais altera¢6es na pratica da

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Resultados/ Alteracdes na Reestruturacao “Reestruturagéo no modelo de organizagdo” 2
Principais Organizacao interna “Restruturagao (...) na organizagéo interna”
alteracdes Alteragdes nas Avaliagdes mais | “A Qualidade veio pronto, acrescentar um maior rigor 5
res_ultarltes da préticas de avaliacdo | rigorosas nesta avaliacdo que se costumava fazer”
aplicagéo do “Avalia mais ao nivel da organizagéo”

MAQRS-creche “Avaliagdo muito mais minuciosa”
na instituicao “Maior rigor na avaliag&o”
“Avalia-se com fundamento, com causa e ndo se avalia
por olhémetro”
Avalia¢des mais | “Avalia mais ao nivel individual” 2
focadas no “Ha outra preocupacdo com a avaliagdo ao nivel
individuo individual de cada utente”
Avaliacdes mais 0
facilitadas
Avalia¢des mais 0
generalizadas
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mudanca

era dificil”
“Inicialmente a mudancga”
“A resisténcia a mudanga foi algo sentido”

Alteracdes a préatica Pratica “Passou-se a programar para o individual” “Trabalho 8
pedagdgica pedag6gica mais | mais direcionado para a pessoa”
centrada no “Trabalhar muito mais para a satisfagao do cliente tendo
individuo em conta as necessidades de cada um”
“Deixou de se programar para o todo e passou-se a
programar para o individual”
“Cada utente passou a ser visto com necessidades
Unicas e especiais”
“Comegou-se a trabalhar para aquele individuo e néo
para o grupo de individuos”
“Tem uma captagéo individual”
“Faz-se um trabalho muito mais direcionado para a
pessoa”
Pratica 0
pedagdgica com
objetivos mais
definidos
Adogéo de 0
novos
instrumentos de
registo da
pratica
pedagdgica
Adocéo de “PI's” Planeamentos Individuais 3
novos “Programas de acolhimento”
instrumentos de “P’'s em pré “nas situagbes que consideramos
planeamento da | necessarias”
pratica
pedagogica
Adocéo de 0
novos
instrumentos e
dindmicas de
regulacéo e
avaliacdo da
préatica
pedagdgica
Alteracdes na relagdo | Maior “Eles estdo muito mais envolvidos agora do que estariam 1
com as familias envolvimento antes deste processo de certificagdo”
das familias
Potencialidades da “Rigor na "Rigor na avaliagao, 1
implementac&o do avaliagéo”
MAQRS-creche na “Rigor da “A monitorizagéo” 2
instituicdo monitorizagdo” “O rigor da monitorizagao”
Otimizagédo dos “Otimizagéao do servigo” 2
servicos “Clarificagédo de procedimentos”
Familiaridade “Hoje, eu acho que ja toda a gente se sente muito a 1
dos vontade com as questdes da qualidade, eu acho que
colaboradores esta, que o barco ja vai andando.”
com as questdes
da qualidade
Vontade e 0
motivagéo dos
colaboradores
Melhor 0
conhecimento
das criancas
Registo da “Toda a gente tem acesso a eles, todas as pessoas 2
préatica implicadas”
pedagdgica e “Todos os colaboradores podem consultar”
acesso a
informacéo
Limitacdes da O vocabulario do | “O préprio vocabulario nédo é facil e € muito técnico” 1
implementacgédo do MAQRS
MAQRS-creche na “Burocracia” “Muita burocracia” 2
instituicao “A burocracia”
Resisténcia a “Eu acho que inicialmente as pessoas sentiram que isto 3
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O envolvimento “Dificuldade em envolver as pessoas com a mesma 4
das pessoas intensidade”
“Obviamente as coisas ndo chegam a todas as pessoas
da mesma forma”
“Todas as pessoas ndo sentem da mesma forma as
coisas”
“N&o se envolvem da mesma maneira”
Equilibrio das 0
equipas
Falta de Tempo 0
Falta de 0
recursos
humanos
Custo financeiro 0
Aumento de 0
trabalho
O Espaco fisico 0
Falta de 0
formagao
Mensagens Vale a pena 0
sugestdes e E uma questdo 0
conselhos deixados de habito
pela instituicdo E preciso 0
lideranca,
alguém que
perceba do
MAQRS e
motive a equipa
A formacéo é “A formacgao é extremamente importante” 2
importante “E muito importante que as pessoas todas falem a
mesma lingua”
As auditorias “Muito, muito uteis” 1
sdo muito Uteis
E importante o “Toda a gente tem de estar envolvida, sendo isto ndo 1
envolvimento de | resulta”
todos
Caderno de 0
anotacées
TEMA 6 - A importancia da Certificagdo da Qualidade em Creche pelo MAQRS-Creche
CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE CONTEXTO EU
Deciséo e Deciséo de Decisao da “Da Diregao” 1
objetivos da candidatura a Direcdo
certificacéo da certificagéo da Diregdo com “Foi uma decisdo, na altura do responsavel da qualidade 1
qualidade nas qualidade responsavel da com a diregdo, a pessoa que estava a frente e da
respostas sociais Qualidade direco...”
da instituicao Objetivos da “Servico de “A nossa visao é apostar num servigo de exceléncia” 2
através do Certificacao da exceléncia” “Apostar num servigo de qualidade e exceléncia”
MAQRS qualidade “Satisfagao do “Obviamente que na qualidade, o objetivo é a satisfagdo 1
cliente” do cliente”
Diferenciar-se 0
das outras IPSS
Receber 0
financiamento
Objetivos de Alcancar niveis “Séo objetivos da qualidade da instituigéo, o nivel B e o 1
certificacéo da mais altos de A, portanto ja no ano passado esteve 0 B e este ano ja
qualidade para o certificacdo da esta o A, portanto € nosso objetivo chegar 18”.
futuro qualidade A ou B
Alcancar a “Certificagado do Jardim de Infancia, Creche familiar e Lar 1
certificacéo em de Infancia e Juventude”
mais respostas
sociais
Marca de Certificagdo | “Foi objetivo ser “Apostamos pelos dois referenciais” 1
pretendida duplamente
certificado”
Marca ISS “Somos certificados por dois referenciais, norma ISO 1
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Instituto da 9001:2008 e modelo de avaliagao das respostas sociais”
Seguranga
Social e ISO
9001
Razé&o de opg¢éo por Cumprimento de | “Ao conseguir-se a certificagdo pelo modelo das 1
dois referenciais e critérios comuns | respostas sociais, praticamente cumpre-se todos o0s
marcas de critérios da norma”
certificacéo Complementarid | “Porque também existem respostas sociais na instituicao 1
ade entre os gue ndo existe modelo referencial da seguranca social e
modelos s6 podem ser certificados pela norma”

CATEGORIA (2) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE CONTEXTO UE
Certificacao da Respostas “A Santa Casa “Creche” 4
Qualidade das certificadas da Misericordia “ERI (Estrutura Residencial para Idosos)”
respostas socias de Almada esta “Centro de Dia”
da instituicdo com certificada, em “SAD (Servigo de Apoio Domiciliario)”

a marca ISS como ambitos

evidencia de diferentes”

qualidade Respostas na “Ja foi auditado | “Creche Familiar” 2
comprovada eminencia de e estamos s6 a | “Lar de Infancia e Juventude”

através do certificacéo aguardar

MAQRS certificado”

Entidade certificadora | “EIC” Empresa “EIC” Empresa Internacional de Certificagéo 1
Internacional de
Certificagcao
Nivel de certificagcdo Nivel C “Comegamos pelo C” 1
Divulgagéao da Divulgagéao da “Boletim da camara” 6
certificacao certificacao “Site da misericordia”
“Coloquios”
“Acdes de formagao”
“Placards nas respostas sociais”
“Jantar de trabalhadores”
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Anexo IX. Analise de conteddo de entrevista Focus Group a Coordenadora

pedagodgica e Educadoras de Infancia

TEMA 1 - Préticas de avaliagdo na Instituicdo antes da aplicagdo do MAQRS

Se nao tive tempo para fazer registo ao longo do ano?””

CATEGORIA (1) | SUB-CATEGORIAS | INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Préaticas de Emergéncia de Fazia-se CP - “O avaliar era feito assim um bocadinho as trés 3
avaliacéo pré- préticas de avaliagao pancadas nao é?”
existentes na avalia¢@o na CP - “A nossa avaliagéo era: Foi bom, foi razoavel, foi
Instituicéo Instituicéo muito bom ou satisfatério, grau de satisfacdo foi muito
anteriores a bom”
aplicacé@o do E1 - “Nos realmente, a gente conseguia avaliar, mas
Manual de guando famos tirar o sumo, o numero especifico de
Avaliacédo da familias que participaram, ou criangas, ou utentes que
Qualidade das ndo participaram nesta ou aquela atividade... Quantas
Respostas Sociais acdes concretas ou quantos parceiros concretos, nés
— Creche temos que saber, ndo esta la...”

(MAQRS) Avaliacéo das Avaliacao 0
pessoas / psicolégica dos
colaboradores da colaboradores
Instituicdo da instituicéo
Avaliacéo das Avaliacao das CP - “Avaliagao de “olhémetro™ 4
criangas criangas CP - “Como antigamente em que sdo avaliadas as
criangas, uma vez ao ano embora nds avaliassemos a
meio do ano, mas de olho, para irmos planificando, para
irmos construindo o caminho deles, mas avaliGvamos s6
no final do ano, era a ficha de avaliagéo que era feita no
final do ano juntamente com os pais”
CP - “Esta coisa de avaliagédo de ““olhdmetro™
CP “Chegavamos a junho e comegavamos a
preencher as fichas de avaliagdo”
Avaliagao da Avaliagao da 0
satisfagcdo dos satisfagcdo dos
clientes clientes
Avaliagdo dos Avaliagéo do CP - “Nés sabiamos que tinhamos que avaliar aquilo que 2
instrumentos de gue se planificavamos mas no final do ano letivo é que
planificacao planificava andavamos completamente as aranhas “e agora?””
pedagogica CP - “’Como é que eu vou avaliar o projeto pedagogico?

TEMA 2 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo - 12 fase: Emergéncia do processo — decisdo, e preparagdo da

avaliacéo

CATEGORIA (1) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Deciséo e Responsavel pela A deciséo foi da 0
fundamentos da | decisédo Diregdo
aplicacéo do Objetivos e Fazer o ponto 0
MAQRS-creche fundamentos da da situacéo
na instituicao deciséo de aplicacéo | Refletir sobre as | CP - “E uma reflexdo essencialmente” 5
do MAQRS na praticas da CP - “O mais importante de tudo é precisamente isso, é
instituicdo instituicdo que esta avaliagéo é sobretudo isso, uma reflexao”
CP - “Refletimos”
E2 - “Refletimos um bocado com a nossa chefia”
E2 — “Pronto refletimos um bocadinho sobre estas
questdes”
Mudar, CP - “Deixamos a outra casa arrumada e agora viemos 0
organizar e arrumar esta, € um bocadinho assim...”
melhorar as E1- “Arrumar esta e estrear a nova...”
praticas da
instituicdo
Apostar na CP - “A Qualidade, sem duvida a qualidade” 1
Qualidade
Aceder a 0
certificacdo
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Escolha do
MAQRS/Razbes
como instrumento
normativo da
avaliagdo na
instituicdo

Ampla
divulgacao do
MAQRS por
parte da
Seguranga
Social

Participagdo da
Instituicdo na
fase
experimental do
MAQRS

CP - “Fizemos esse processo de verificagédo, se valia a
pena, se ndo valia a pena, ho que e que nos vamos
meter, vamos por partes e que partes...”

CP - “Viamos quais eram os contributos da utilizacdo
dagueles documentos”

Complementar e
facilitar a
aplicagéo da
Norma ISO 9001

CATEGORIA (2)

SUB-CATEGORIAS

INDICADORES

UNIDADES DE REGISTO

UE

Planeamento e
preparacéo da
implementacéo
do MAQRS-
creche na
instituicdo

Emergéncia de uma
equipa responsavel
pela qualidade na
instituicdo

Equipa externa

Equipa interna
Comisséo da
Qualidade

Composicéo da
comisséo da
qualidade

Competéncias da
Comisséo da
qualidade

“A comissao
decide”

Partilha de
informacéo

Programacgéo
dos planos de
auditoria

Realizagao do
plano de
melhorias

Formacgao sobre o
MAQRS na
instituicao

Aposta na
Formacgao sobre
0 MAQRS

CP - “Rapidamente fomos fazer formagao”

Ambitos da
formagao sobre
0 MAQRS

Destinatarios da
formacgao sobre
0 MAQRS

CP —“Todos no6s rapidamente fomos fazer formacéo
nesta area porque era importante”

Periodicidade da
formacgao sobre
0 MAQRS

CP - “Faziamos reunides muito frequentemente”

CP - “Faziamos reunides com o pessoal da qualidade
uma vez por més, onde nds tirhvamos as nossas
duvidas”

Adaptacédo do
MAQRS a Instituicao

Construgéo de
um modelo
adaptado a
realidade e
situacdo da
instituicdo

CP - “Depois foi a construgdo do modelo de avaliagéo,
do nosso proprio manual de boas praticas”

Adaptacéo do
MAQRS &
préatica
pedagdgica em
creche e Jardim
de Infancia

CP - “As fichas, os PI's fomos nés as educadoras que
fizemos tudo com base no modelo de avaliagdo”

CP — “N6s o que tinhamos era o modelo, pegavamos no
modelo e tentdvamos aplicar aquilo a nossa pratica,
depois ver quais sdo os documentos que me servem,
quais sdo os que nao fazem sentido”

CP - “Adaptamos a nossa pratica, pronto e a nossa
realidade.”

Adaptacéo do
MAQRS ao
jardim de
infancia

CP — “Os PI's elas faziam-nos pelo menos para aquelas
criancas gue apresentassem caracteristicas especiais
para as criancas que tivessem outro tipo de resposta
dentro da propria instituicdo”

CP - “As entradas e saidas mantém, as quedas, as
alergias, a acdo medicamentosa, o PI, os cadernos das
salas deixam de existir”

CP — Os PI's “Nao fazem para cada crianga, fazem para
as que sentirem necessidade s¢”
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TEMA 3 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 22 fase: Implementacéo do processo — Modalidades de participagéo
dos atores e critérios do MAQRS na Instituicao

CATEGORIA (1) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Participantes e Participagdo da Deciséo e 0
Modalidades de gestdo /mesa regulacéo
participacéo na administrativa
implementacgéo Participacéo da Deciséo e 0
do MAQRS- direcéo regulacédo
creche na coordenacao
instituicdo técnica
Participagao do Deciséo e 0
responséavel da regulacéo
qualidade Responsabilidade CP - "Hoje assume a responsabilidade de toda a 1
pela qualidade na qualidade da misericordia”
instituicdo
Materializacé@o das 0
decisdes da
comissédo da
qualidade
Organizacao e 0
preparagéo do
trabalho
Investimento na CP - “Investiu muito” 3
formagéo CP - “Fez muita formag&o”
CP - “Foi fazer o curso de auditores”
Partilha de boas CP - “Fez duas apresentagdes no “coisas de crianga” 1
praticas com
outras instituicbes
Participagdo da Deciséo e E1l - “Ela vai buscar aquelas questdes fulcrais, cruza 2
direcao técnica regulacéo informacdes e documentos, e p8e-nos realmente a
pensar”
CP - “Ela cruza-nos os documentos todos”
Construgédo de CP — “O que é que temos para fazer, os papeis que 1
novos temos para preencher, os timings estdo muito bem
instrumentos e definidos, nés temos anualmente estes mapas, eu e a
dindmicas de Diretora fazemos divide por meses, e elas tém isto em
organizacéo e sala”
avaliagdo da
préatica da
instituicdo
Promocgéo da 0
formagao da sua
equipa
Motivacéo da CP - “A chefe consegue poér-nos e pOr os outros a 6
equipa acreditar naquilo que é importante”
CP - “Ela acredita muito! (...) E eu acho que isso
transpira para nés e faz-nos realmente ter muita
vontade”
CP - *“Ja acredito tanto naquilo que ela ja me disse, que
eles proprios respondem “Pronto, estd bem... esta
bem, vamos experimentar, vamos tentar”
CP - “Ela consegue isto... consegue mover uma
equipa de 30 pessoas assim e toda a gente fica a
acreditar que aquilo é realmente mesmo muito
importante”
CP - “Ela da-nos sempre exemplos, quando nés
questionamos para qué que isto ou aquilo é importante”
CP - “Ela vai buscar, da-nos exemplos, da-nos
objetivos, da-nos indicadores de medida, e 14 vamos
nés, “Pronto, j& nos convenceu de mais esta” e isto faz-
nos andar...”
Participacdo da Regulagéo CP - “Enviam-me a globalizagdo de todos os dados e 9
coordenagdo de tudo o que fizeram durante aquele més”
pedagdgica CP —“Tudo... Tudo o que ela fez nesse més (...)
Tudo isto me manda cada educadora mensalmente e
eu fago a globalizagdo com a diregao”
CP - “Dou contas mensais a diretora técnica, do
trabalho de todos”
CP — “Trimestralmente envio para a diretora técnica
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toda esta informagao”

CP - “Elas sabem muito bem o que tém de cumprir e
nés sabemos também o que exigimos delas, até para
dar resposta também a quem exige de nos”

CP - “Ao fim do més tém de me mandar este registo
todo. Se ela faz 10 telefonemas ao més, tem que me
dizer”’

CP — “Com aquele ponto nominal que elas me mandam
e com a agdo pedagogica que me mandam
mensalmente, eu com isso posso fazer check list
perfeitamente”

CP - “Vou la e pergunto “O Jodozinho telefonaste
porqué? 3 vezes? O que é que se passou?’ E ela vai
ter de saber dizer”

CP — “Eu posso exigir o processo do Jodo para me
certificar que ficou registado”

reunibes

CP - “Quantas reunides de pais fez”

CP - “Passaram a reunir com os pais mensalmente”
CP - “neste momento todos os educadores de creche
reinem com todas as familias”

CP — “Até dia tal tenho de fazer reunides de pais”

CP — “Desde a primeira reunido e desde o primeiro
encontro com os pais”

Preparacéo e CP — “Eu fago a globalizagéo trimestral” 2
adocao de novos CP — Mapas de organizagéo “Eu e a Diretora fazemos”
instrumentos e
dindmicas de
organizagéo e
avaliacdo da
pratica pedagdgica
Participacao dos Preparacéo e CP - “No6s fazemos planificagdo quer mensal, quer 36
Educadores de adoc¢do de novos semanal”
Infancia instrumentos e E2- “Vamos avaliar”
dindmicas de CP - “O programa de acolhimento elas faziam-no”
organizacao da CP - “Os PI’s elas faziam-nos”
pratica pedagégica | E1 — “Cadernos para preencher”
E1 — “Temos de registar’
E2 — “Preenchemos todos os dias”
CP - “Séo avaliados pela educadora”
CP — “Mensalmente as colegas preenchem”
CP — “Reformulou 5 ou 6” PDI’s
CP — “Atendimentos”
CP — “Contactos telefénicos
CP - “Fichas de abordagem
CP — “Entradas e saidas”
CP —“Sinalizagdes (...) para psicologia”
CP - “Contactos com o parceiro nomeadamente da
acgao social e o RSI”
CP - “Tem de ter esse registo todo”
CP —“Todos eles tém de ter esse registo mensalmente”
E2 — “Fazemos o registo mensal”
CP — “As colegas tém um dia de atendimento mensal”
CP - “Estéao disponiveis para atender os pais todos”
CP - “Ela vai registando para poder dar”
CP — “As educadoras podem preencher todos”
E1l - “Os registos diarios sdo preenchidos por toda a
gente, que teve contacto com as criangas e aqueles
mensais, semanais, somos nés”
CP — “Tudo o que é diferente do dia a dia, elas enviam
informagao diaria”
E2 — “Arquivar é que normalmente somos nos”
E1 - “Planeei nesse sentido”
CP — “Até dia tal tenho de fazer PDI’s
CP — “Até dia tal tenho de fazer perfis”
CP — “Até dia tal tenho de fazer o projeto pedagdgico”
CP - “Elas fazem esse registo mensalmente”
CP —“O ponto nominal que elas me mandam”
CP - “A acdo pedagdgica que me mandam
mensalmente”
CP - “Ela tem a planificagao feita”
CP - “Tem os registos do més anterior”
CP — “Registei”
Participacdo em CP - “Reuniu com os pais 10 vezes” 7
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CP - “Reunides mensais com os responsaveis”

Participagdo das
Ajudantes de acao
Educativa

Adocéo de novos
instrumentos e
dindmicas de
organizacéo da
préatica pedagdgica

CP - “Havia muita coisa que ja era preenchido por
elas”

CP — “"Fazemos os registos
CP - “Todos eles séo preenchidos por toda a gente”
CP - “Se forem as auxiliares a estar com a situagao, se
foram elas que deram a medicacéo, se foram elas que
foram ao centro de salde, sdo elas que preenchem,
embora nés possamos dar alguma ajuda, mas, é feito
por elas”

E2 — “Preencher elas podem preencher tudo”

E2 — “Embora a auxiliar ja tenha também registado”

n

Participacao dos
Pais e
Encarregados de
Educacgéo

Envolvimento e
adoc¢édo de novos
instrumentos e
dinamicas da
instituicdo

CP - “Esta avaliagdo pode ser partilhada nas reuni6es
com os pais”

E2 - “Os pais no inicio do més podem ter uma nogao do
que eu vou trabalhar ao longo daquele més”

CP - “Para ver os documentos que eram assinados por
eles quais € que achavam gque ndo eram necessarios”
E2 — “Conseguimos ter ao final do dia a informagéo
sobre a crianga para dar acesso aos pais”

CP - “Todos os pais assinam”

E2 - “O acompanhamento que nés fazemos com os
pais”

E2 - “Os préprios pais acabam por ser um bocadinho
envolvidos no processo”

E2 - “E da responsabilidade dos pais, deixarem um
registo disso no caderno diério dos filhos, se a crianga
vomitou em casa esteve com febre”

E2 - “Cabe aos pais fazerem um registo no caderno”
CP- “Quem esta com a crianga de manha e recebe a
crianga ajuda o pai a preencher a documentagao”

CP — “E os pais a mesma coisa” (Enviam informagao
diaria)

E1 - “Conversas com os pais”

CP - “O pai consulta aquela informagéo, portanto o livro
est4 sempre disponivel em sala, quando o pai chega
vai ver a informagao”

CP - “Todos estes cadernos de cuidados pessoais
estdo na sala para que os pais quando vao buscar as
criangas no final do dia possam consultar”

CP - “Os PDI’'s sdo para isso mesmo, sdo para nos
trabalharmos com a familia, ndo é? Para que a familia
tenha estratégias para que em casa aquelas
competéncias também  sejam  adquiridas  ou
consolidadas”

E2 — “N&o é vir s a escola ver o papel e assinar, é
trazer algumas ideias... porque aquilo da-lhes
realmente mais envolvimento no desenvolvimento dos
filhos...”

E2 — “Naqueles momentos de transicdo de manh& ou
de tarde o pai ou a mae pode ajudar”

E2 — “Em todas praticamente todas as areas e todas as
estratégias embora com mais ou menos intensidade os
pais acabam por realmente se conseguir envolver”

E1l - “Pais temos de falar um bocadinho do plano
individual”

CP — “Foi numa reunido as duas a conversar sobre o
filho que chegaram as duas a este consenso”

20

CATEGORIA (2)

SUB-CATEGORIAS

INDICADORES

UNIDADES DE REGISTO

Praticas de
avaliagdo
adotadas na
instituicao
relativas aos
critérios do
MAQRS

Lideranga,
planeamento e
estratégia

Gestao da misséo,
visdo, valores e
estratégia da
instituicdo

CP - “N6s eramos e somos um centro comunitario,
portanto ha mais de uma resposta dentro da mesma
instituicao”

Avaliagéo e gestao
das pessoas
/colaboradores da
instituicdo

Avaliacao
psicolégica dos
colaboradores da
Instituicdo

Avaliacdo do
desempenho dos
colaboradores da
instituicdo

CP - “Avalia 0 nosso desempenho, desde a qualidade
do nosso trabalho, motivacdo e a criatividade, de
relacionamento com os outros quer na relagdo com as
familias quer com a prépria equipa”
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E1l - “Ainiciativa...”

CP - “Avalia um bocadinho também o potencial”

CP - “Avalia também o nosso potencial, se temos ou
ndo aptiddes e capacidades para desempenhar outro
tipo de fungdes”

CP - “Refletimos um bocadinho sobre a nossa pratica”
CP — “Avaliamos com a nossa chefia se realmente as
coisas vao no bom caminho, se ndo, o que é que temos
a melhorar, o que é que devemos manter”

CP - “A nossa postura...”

E2 - “Na avaliagdo, n6s pensamos um bocadinho sobre
0 NOsSso percurso”

CP — “No6s agora fizemos a avaliagdo de desempenho”

Avaliacdo e gestdo | Avaliagdo e gestdo | CP - “Quantos parceiros concretos, nos temos que 2
das parcerias e | de parcerias saber”
recursos CP - “Quantos contactos com o0 parceiro
nomeadamente da agéo social e 0 RSI”
Gestéo de | CP - “Processo de mensalidade” 2
recursos CP - “se saiu porque deixou de pagar mensalidade”
financeiros
Gestdo e respeito | E2 - “Os processos das criangas podem ter informagao 5
pela gue os pais nos confiam s6 a nés e acabam por ndo
confidencialidade passar sequer pronto, para a restante equipa”
da informacdo | CP — “Nunca é afixada até porque a avaliagéo € o unico
sobre as criangas local onde nés colocamos nomes”
E2 - “Raramente eu descrimino 0s nomes
principalmente nos objetivos porque esta avaliagdo é
de acesso aos pais e toda essa informacao que eu vou
trabalhar com o filho da Madalena, s6 diz respeito a
Madalena, como tal eu ndo vou expor esta crianga na
sala”
E2 — “Nao tenho o habito mesmo na avaliagdo de
descriminar nomes”
CP — “A avaliagéo ¢ o unico local onde nds colocamos
nomes, € 0 Unico em que € mais explicito”
Gestao da | CP - “Ha mais de uma resposta dentro da mesma 4
informagédo sobre | instituicdo, e elas iam sempre fazendo esta troca, esta
as criangas | partilha e havendo registos, coisa que antigamente era
através de | muito informal ou em reunides e passou a haver um
reunides de equipa | encontro mais frequente entre as colegas”
técnica para | CP - “Nos faziamos sempre reunides conjuntas para
partilha e andlise | também podermos passar aos colegas do pré-escolar”
de informac&o | CP - “Reunibes semanais entre n6s”
sobre as criancas CP - “Com base em algumas reunides pedagdgicas”
Organizacdo  da | E2 - “N&s temos na sala assim em média dois dossiers 8
informacdo sobre | com os processos das criangas, e € mesmo, elas
as criancas em | sabem onde estdo, se houver alguma urgéncia, algum
processos contacto elas ja sabem onde estdo e vao, mas sO
individuais mesmo, mesmo, mesmo no caso de alguma urgéncia”
E2 — “Quando uma crianga frequenta a instituigdo, o
processo da crianca esta sempre na sala da educadora
que esta a acompanhar a crianga”
CP - “Onde ¢é que esta o processo”
CP - “Os processos”
CP —“O processo do Jodo...”
CP - “Um processo”
CP - “O mesmo processo que € confirmado”
CP — “O mesmo processo de mensalidade”
Partilha de E1 - “Cadernos diarios” 13
informac&o entre E2 — “ No caderno diério”
escola e familia CP - “Registo colado no caderno”
através do caderno | E1 — O caderno diario “vai e vem todos os dias”
pessoal diario ou CP - “Os cadernos diarios”
livro de CP - “As informagdes menos correntes, essas vao
ocorréncias mesmo no caderno diario”
CP- “Fazemos este registo nos dois sitios, quer no
caderno diario quer no documento dos cuidados
pessoais”
E2 — “Registado no caderno que vai para casa”
CP —“O livro de ocorréncias”
CP —“No livro”
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CP - “No caderno”
CP — “Alguns cadernos”
CP - “O caderno”

Gestéo das | E1 - “Temos o registo do material que é onde os pais 13
instalacdes registam todo o material que vem para a sala
equipamentos e | E1 - “Desinfegbes”
materiais E2 — “Registamos sempre que limpamos uma mesa,
um catre”
E2 — “Sempre que desinfetamos os brinquedos
CP - “Documentos proprios no caso de pedido de
material”
CP — “Eu tenho de desinfetar o muda fraldas sempre,
portanto enquanto eu vou desinfetando o muda fraldas
com uma mao vou ja registando com a outra, é assim
que se faz e faz-se!”
CP — “Portanto tudo aquilo que entra, quer de roupa,
quer de material, portanto sentimos necessidade de
tudo aquilo que existe e tudo aquilo que sai, vamos
colocando”
CP — “Conseguimos dizer aos pais, das fraldas que
trouxeram no inicio do ano, gquantas foram usadas e
dessas quantas foram de micgdo e quantas de
defegao”
E1 — “Ele esta identificado e tudo”
E1 — “Eu dei no inicio do ano entrada”
E2 — “Nés vimos que o material estava a acabar, nés
pedimos a familia”
E2 - “A instituicdo tem sempre um material extra”
E2 — “Nés nunca tiramos de uma crianga para outra,
temos sempre um stockzinho numa sala...”
Avaliacéo e gestao Registos datados e | CP - “Vamos registando coisas” 18
dos processos da assinados relativos | CP — “Temos impressos proprios”
creche a realizagao dos E2 — “E tudo registado a hora e a rubrica de quem fez’
processos CP - “ Fica sempre registado nao ha duvidas”
E2 - “Fica sempre registado”
E1 — “Eu vou registando”
E1 - “Alguma duvida, eu registei”
CP - “Estamos a comegar a registar”
CP — “Esta tudo registado”
CP - “Ela tinha de ter algum registo em sala”
E1 - “Havia registo”
CP — “As coisas estéo identificadas e registadas”
CP — o registo “é uma forma de nos salvaguardarmos”
E1 - “Fazer os registos”
CP — “Qualquer um faz |a o registo”.
CP — “Se ela nao estiver, como educadora, qualquer
um faz la o registo”
E1 - “Tenho |4 tudo escritinho”
CP - “Acabamos por perder mais tempo a tentar
lembrar do que a fazer um registo”
Integracao dos E2 - “Sado colocados no processo individual das 6
registos no criangas”
processo individual | E2 - “Fica tudo no processo individual da crianga”
de cada crianga AL — “Vai ficando no processo individual”
CP - Relatérios de terapeutas, de médicos, psicologos
“Tudo arquivado no processo individual”
E2 — “Isto eu tenho de fazer nos registos diversos, que
esta no processo da crianga que estd no dossier, que
estd no meu armario”
E2 — “Posso ir com calma buscar o dossier onde esta o
processo e vou registar”
Execucéo de perfis | CP - “Tenho de fazer perfis” 1
de
desenvolvimento
Execucéo de uma CP - “Ficha de abordagem” 1
ficha de
abordagem
Execucéo de uma CP - “Na atualizagao diagndstica” 1
ficha de avaliagédo
diagndstica
Execucéo de um CP — “Agora com o programa de acolhimento nos 2
programa de sabemos”
acolhimento CP — “Nés temos uma avaliagdo de um més inteiro ndo
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€? Especificamente para aquela area”

Execucéo de um E1-"PI's(...) de trés em trés meses” 6
plano de CP - “Eu fago os planos individuais de
desenvolvimento desenvolvimento”
individual (PI) E2 — “Acompanhamento do PDI”
E2 — “Quando revejo os PDI's tenho nogdo dos meus
apontamentos e daquilo que li, e destaca-se logo ali
dos 5 ou 6 4 ndo atingiram o objetivo que estava
determinado”
CP - “Fazer um PDI”
CP — “Foi ver os PDI's”
Planeamento, E1l - “Fazemos os planos semanais” 11
registo e E1l - “Planeamentos das atividades de sala”
acompanhamento E2 — “A mesma informagéo que eu recolho ao nivel da
da pratica minha planificagdo semanal, vai-me dar algum feed-
pedagdgica back para a minha avaliacio e para o0
acompanhamento do PDI”
CP - “Nas planificagdes delas, ao lado das atividades
esta o objetivo”
E2 — “Planeamento mensal”
CP — “Elas trabalham muito ao nivel da fotografia”
CP - “Mandam *“hoje fizemos” com a fotografia” CP -
“Semanalmente registamos as atividades e se foram
conseguidas ou ndo, o que é que vamos planear na
préoxima semana”
E1 - “As planifica¢gdes semanais partem um bocadinho
dos nossos PI's. Acaba por haver uma interligagéo dos
documentos entre si”
E1 - “Um documento onde tinhamos de pér as metas
de avaliagado”
E2 — “Eu avalio todo o grupo e a atividade em si e
depois com as 6 criangas com as quais 0 meu objetivo
€ promover conceitos de classificacdo eu vou registar
se conseguiram classificar”
Execucdo de um CP - “Nos estamos a fazer o projeto pedagégico” 1
projeto pedagogico
Avaliagao dos CP — “Tem o projeto pedagdgico avaliado” 3
instrumentos de CP — Os PI's “Sao avaliados”
planificacédo da CP- “Avaliou 18 PDI's”
pratica pedagdgica
Avaliacdo das CP - “Com esta crianga eu tenho de trabalhar 16

criangas

essencialmente a linguagem, s&o maiores
necessidades desta crianga”

E2 — “Sei que tenho duas criangas com dificuldade em
fazer o movimento de pinga, enquanto que, com as
outras criangas eu vou fazendo um controlozinho a ver
se trocam a cor, a ver como é que estdo a fazer a
garatuja”

E2 — “Para acompanharmos o grupo e para fazermos a
avaliagao é necessario observar”

CP — “Se eu tiver que a substituir e avaliar os miudos,
mesmo conhecendo-0s s6 um més, eu sou capaz de o
fazer”

AL - “Chegamos as avaliagdes”

E2 — “Preciso de saber se atingiram o objetivo que eu
tinha de participarem”

E2 — “Avalio todo o grupo”

E2 — “Eu consigo sentar-me com a familia e dizer
“durante a atividade com massa pao a crianga x foi
capaz de classificar o material adequadamente como
mole”

E2 - “A crianga classificou com sucesso a mesa e
conseguiu dizer que era dura”

CP - “Vamos fazendo pausas a meio do ano e vamos
conversando “olhe, vamos ter que estimular mais esta
area, e vamos ter que trabalhar mais...””

E2- “Quando nos estamos a avaliar”

CP - “Nos avaliamos as criangas”

E1 — “Acabamos por guiar um bocadinho os pais para a
dificuldade maior dos filhos ndo é”

E1 - “Isso também nos ajuda depois a fazer a

as
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avaliagao”

E1l - “Se ja sabemos que em casa ja o faz ou ja
sabemos que aqui também o faz portanto vamos
registar que a competéncia esta adquirida”

CP - “Aqui a nivel da socializagdo ele agora esta muito
agressivo”

Registo da El - “Temos de registar as entradas e as saidas com 4
rececéo e entrega por exemplo quem entrega e quem traz a crianga”
da crianga CP — “Mostre-me 13, entradas e saidas...”
CP - “Ele tem aqui entrada e saida neste dia”
CP - “Com entradas e saidas das criangas”
Preparagéo da | CP - “Tém que justificar as saidas” 5
saida das criancas | CP — “Porque é que sairam”
da instituicao CP - “Se saiu porque”
CP - “Se desistiu porque foi para outra escola”
CP — “Saiu porque”
Registo dos CP - “As colegas fazem um livrinho mensal, com o 5
cuidados pessoais | nome de cada um, portanto € uma folha individual,
onde fazem o registo”
E1l - “Temos trés cadernos para preencher, cada um
com uma ficha individual”
E1 - “Temos o registo de cuidados pessoais”
CP — “E um documento comum embora cada crianca
tenha esse registo dentro dos seus cuidados pessoais”
E1l — “Temos os registos dos cuidados pessoais em
que cada folha tem um nome”
Registo dos | E2 — “Algum telefonema ou atendimento a um pai, 3
Contactos ou | também preenchemos um impresso para isso”
atendimentos  as | E1 — “Temos os contactos telefonicos...”
familias E2 —“Sempre que telefono a um pai, anoto logo”
Cuidados e registo | E1 — “Temos as mudas das fraldas” 12
dos momentos de | E2 — “No caso da micgao sempre que vao a casa de
higiene banho”
E2 — “Sempre que vao a muda da fralda, sempre seja
micgao seja defegao é registada a hora”
E2 — “Quando as criangas ja ndo usam fralda, é
registada a hora a que vai a casa de banho”
E2 — “ Tenho um documento mais para controlar quem
usa fralda durante o dia, quem usa s6 para dormir e
quem ja ndo usa”
E1 — “Quem tiver a mudar uma fralda regista”
E1 - “No registo da higienizacao”
CP — “O bebé até aos ndo sei quantos anos toma
banhinho a seguir a cada muda...”
CP — “Em cada muda de fralda nés lavamos um bebé”
CP - “Da cintura para baixo o bebé é lavado, tem
banheira”
CP - “Elas lavam-nos sempre, sempre”
CP - “Havendo o registo que foram ndo sei quantas
micgdes e ndo sei quantas defegdes, ja se sabe”
Acompanhamento, | E1 - “A hora do repouso” 2
e registo dos CP - “Se dormiu bem, se ndo dormiu”
momentos de
descanso
Acompanhamento, | CP — “Se comeu bem” 10
registo e apoio na E1 — “A hora das alimentagdes”
alimentagédo E1 — “Informag&o mais direta que esta logo disponivel

na sala para podermos confirmar”

E2 — “Registo da hora das refei¢cdes”

E2 — “Fazemos o registo de como correu a refeicéo, se
comeu pouco, se comeu”

CP — “Tém uns registos que sdo feitos anuais, que é o
caso das alergias... “

E1l - “Temos a introdugdo dos alimentos,
documento préprio”

E1 — “Quem estiver com a crianga na alimentagao
regista...”

E1l — “A crianga acaba de comer ja estd, pronto ja
registei”

E2 — “E necessario confirmar as horas das refeigdes”

num

Madalena Sousa Macedo Nabais

214




AVALIACAO DA QUALIDADE EM EDUCACAO

Cuidados e registo
em situagdo de
doenca ou
acidente

E1 — “Acidentes ou acontecimentos extraordinarios”

E1 - “Administragdo de medicacdes”

E2 — “Se houve uma queda”

E2 - “Se caiu mal...”

E2 — “No caso de uma crianga dar uma queda temos
um impresso proprio para registar a queda”

E2 - “Caso a crianga tome alguma medicagdo exceto o
Ben-u-ron ou o Brufen é preenchida uma folha de agao
medicamentosa”

CP - “Termo de responsabilidade de administragdo
medicamentosa”

CP - “Registo da hora a que foi tomado, medicagdo que
€ administrada e quem deu”

E2 — “No caso de a crianga vomitar, fazer uma diarreia,
fazemos o registo no caderno diario”

CP — “Tem que ficar registado que a mae néo trouxe a
medicacgédo e assinado por ela e assinado pela méae, em
como a mée se responsabiliza que nédo trouxe”

CP — “Se teve febre, se néo teve”

Medic&o andlise e 0
melhoria
Resultados clientes A avaliacdo da 0
satisfacao dos
clientes
Resultados Pessoas | Avaliagéo da CP —“Avalia (...) a motivacao” 1
satisfagdo e
motivacéo dos
colaboradores
Resultados Avaliagao das 0
sociedade necessidades e
expectativas da
comunidade em
gue a instituicdo
esta inserida
Avaliacdo do CP - “Nés somos uma ecoescola” 2
desempenho CP — “Ela pedia-nos para reaproveitar-mos, fazer A5
ambiental em vez de fazer A4 e outras coisas”
Resultados chave Avaliacdo do 0
do desempenho desempenho
planeado
Periodicidade da “Diferentes CP- “Fazemos sempre avaliagao” 2
avaliagcdo periodos do ano” CP - “Pode ser diario, pode ser mensal, pode ser
semanal...depende das situagdes...”
Avaliacdo semanal | E2 — “Avaliamos a semana porque cada semana tem 3
0s seus objetivos...”
E2 - “Semanalmente registamos (...) se as coisas
ficaram aprendidas ou ndo como é que eu vou fazer se
vou ter de alterar as estratégias...”
CP- Semanalmente temos (...) as avaliagdes”
Avaliacdo mensal CP - “PI's (...) Sao avaliados mensalmente” 3
CP - “Depois séo avaliados mensalmente”
E2 - “A fazer os nossos acompanhamentos mensais”
“Anualmente” CP — “No6s sofremos sempre uma avaliagdo” 3
CP- Foi feita agora por esta altura, em maio, portanto
referente ao ano civil anterior.
CP — “Avaliagéo no final do ano sobre o nosso trabalho”
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TEMA 4 — A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 32 fase: Regulacédo do processo - Auditorias e instrumentos de
regulagéo e monitorizagédo da avaliagdo

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Auditorias e Auditorias internas Equipa 0
Instrumentos de responsavel
regulacéo e
monitorizag&o da Constituicao da CP — “O auditor entra em sala e ai diz” 4
avaliacdo Equipa CP — “O auditor”

/Objetivos e CP - “O Auditor”
importancia CP — “Que uma auditora”
Periodicidade das | CP — “Nds temos auditorias em maio/junho portanto foi 2
auditorias agora praticamente e depois é outra vez em
internas novembro/dezembro”
CP - “Na primeira auditoria”
Auditorias externas Entidade 0
responsavel
Periodicidade das 0
auditorias
externas
Finalidade das “Parar, refletir e 0
auditorias ponderar”
Confirmar CP - “Para ver se o nome que estamos a dizer bate 14
procedimentos e ou néo bate com a cara que la esta”
a sua evidéncia CP - “Traga-me la o processo do Jodo...”
CP - “Porque é que houve aqui uma falha na
medicagao”

CP — “Mostre-me 14, entradas e saidas...”

CP - “E como é que vocé me prova que ele neste dia
faltou?”

CP — “Vém perguntar coisas”

CP - “Isto tudo é cruzado, tudo, tudo, tudo...”

CP — “O mesmo processo de mensalidade que é
confirmado com a Diretora € 0 mesmo processo que &
confirmado na sala da crianga...”

CP - “Ver os PDI’s, para perceber que areas é que eu
andei a trabalhar com aquela crianca e ver se estava
segundo a descri¢édo que eu fiz...”

CP — “Confrontar entdo que areas é que eu tinha
estado a trabalhar com aquele rapaz”

CP — “Eles nao vém ver nada mais do que a nossa
pratica e ver se aquilo que nés dizemos que fazemos
é realmente aquilo que fazemos”

CP — “Eles estiveram a verificar se aquilo que ela fazia
se era feito daquela forma...”

CP — “Tudo isso eles verificam se é feito como deve
ser ou ndo é feito”

E2 — “Pode acontecer isto numa auditoria e realmente
a pessoa vai perguntar porqué que aguela crianga
ficou sem fraldas, Eu tenho de ir buscar realmente o
documento que foi para casa e que foi por
incumprimento da familia”

“Avaliar’

“Mudar”
Evoluir
Melhorar
Fechar nédo
conformidades
Relatorios de Equipa
auditoria responsavel
pelos relatérios
Periodicidade dos 0
relatérios de
auditoria
Utilidade dos 0
relatérios de
auditoria
Relatério de revisao Periodicidade do 0
pela gestéo relatério de
revisdo pela
gestao

ojo|o|o| ©
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Utilidade do
relatério de

revisdo pela
gestdo

Divulgacéo e
comunicagdo dos
relatérios de
auditoria

“Estao na
intranet”

Plano de melhoria
continua

“Plano de
melhoria
continua”

Responsavel pelo
plano de melhoria
continua

Conteudo do
plano de melhoria
continua

Ambitos de
aplicagdo do
plano de melhoria
continua

TEMA 5 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 42 fase: Impacto do processo — Principais alteracées na prética da

instituicdo, perspetivas finais dos participantes

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE REGISTO UE
Resultados/ Alteragdes na Reestruturagao 0
Principais Organizagéo interna
alteragGes Alteracdes nas AvaliacBes mais | E1 - “N&o ¢ s6 a qualidade, isto também envolve muito | 1
resultantes da préticas de avaliagdo | rigorosas a quantidade, cada vez nos é exigido mais e
aplicacao do perguntado a nivel quantitativo...”
MA_QR_S-pr~eche Avaliacdes mais | E2 - “Eu foquei mais a minha atengdo naquela crianga” 1
na instituicao focadas no
individuo
Avaliagbes mais | CP - “Quando avaliamos é muito mais facil fazer uma 2
facilitadas pelos | avaliacdo no final do ano sobre o nosso trabalho
registos porque ha registos”
E1 — “E muito mais facil dessa forma”
Avaliagdes mais | CP — “Quando avaliamos queremos avaliar tudo” 1
generalizadas
Alteracgdes a pratica Pratica E2 - “Dentro do grande grupo temos realmente 9
pedagdgica pedagdgica mais | criangas onde nos focamos mais”
centrada no E1- “Perde-se muito o foco no grupo, penso eu”
individuo E1 - “Quando trabalhamos em sala o nosso foco ndo é
0 grupo, é cada crian¢a individual, cada crian¢a tem o
seu ritmo e nés temos de nos moldar desta forma”
CP — “Quando eu planifico, planifico para o grupo todo
mas tenho em atencdo que aquela crianca precisa
mais de mim do que qualquer uma das outras”
CP - “Seja o que for que eu planifiquei e que é virado
s6 para ela”
CP — “Agora n6s olhamos para uma crian¢a e temos
logo a nogdo “para esta crianga eu preciso trabalhar
esta, esta e esta area para que a crianca no final do
ano tenha estas competéncias adquiridas”
E1l - ““Agora vou dar mais atencdo aquele, por esta e
aquela competéncia, amanhéa vou dar mais atengéo ao
outro por outra competéncia qualquer™
E2 - “Dentro das atividades que eu desenvolvo
semanalmente, ha realmente aquelas que todos
fazem, mas ha aquelas em que eu me foco mais, “Aqui
0 meu objetivo é trabalhar mais com esta crianga”
E2 — “Em vez de focar a minha atengdo em todo o
grupo, eu quando pego para me ajudar a contar a
histéria eu foco a minha atengdo mais em duas ou trés
criangas com quem estou a trabalhar aquelas areas
para ter uma nog@o como é que elas estdo a seguir”
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conhecimento
das criancas

no caso individual, normalmente maior conhecimento
do grupo”

Pratica CP - “Ha um trabalho muito mais intencional” 2
pedagdgica com | CP — “As coisas tém uma intengdo maior...”
objetivos mais
definidos
Adocéo de E2 - “Agora eu registo” 2
novos CP — “No6s sentimos necessidade de haver um maior
instrumentos de registo”
registo
da préatica
pedagdbgica
Adocéo de E2 - “Planeamento semanal” 4
novos E2 — “Planeamento mensal”
instrumentos de | CP —“Os PI's”
planeamento da | CP —“O projeto pedagdgico”
préatica
pedagdbgica
Adogéo de CP — “Indicadores de impacto” 8
novos CP — “O ponto de agéo pedagogica”
instrumentos e CP — “Ponto de situacdo nominal”
dindmicas de AL - “Atualizagéo de diagnostico”
regulacao e E2 - “Na avaliagdo eu s6 ponho nimeros”
avaliagdo da E2 - “Eu vou realmente avaliar na parte do
pratica acompanhamento do PDI”
pedagogica CP — “Agora com o programa de acolhimento nés
sabemos”
CP — “Dai depois sai a agdo pedagodgica que é onde
tém os Pl's e toda a informagédo que diz respeito a
todas as criancas de uma forma global”
Alteracdes narelagdo | Maior E2 - “Ha muita comunicagao escola-familia” 5
com as familias envolvimento E2 - “Desde o inicio do ano até agora ja ha uma
das familias evolugdo em os pais aceitarem isto melhor”
E1 — “Agora quando vém eu tenho méaes a fazerem
atendimentos de uma hora, uma hora e meia, duas e
qguerem contar imensa coisa e saber também. Agora
até sdo muitas vezes eles que nos perguntam quando
€ que é hora de nos reunirmos e tudo.”
E2 — “Ha familias que ja& estdo realmente a viver o
processo e que estdo empenhados no processo nota-
se mesmo com isso, desde o principio do ano a
evolugdo que estamos a fazer e as conversas que
temos agora, 0s pais ja estdo a perceber a
importancia...”
CP — “Ha uma maior responsabilizagdo por parte das
familias e da nossa parte hd uma maior exigéncia para
com eles”
Potencialidades da “Rigor na E2- “Ha muito mais rigor” 4
implementacéo do avaliagdo” E2 — “Tenho de dizer exatamente quantas”
MAQRS-creche na E2 — “Agora n&o, agora ha muito mais rigor”
instituicdo CP - “Eu acho que isto nos da um rigor diferente”
“Rigor da 0
monitorizagdo”
Otimizagao dos CP - “As coisas estdo muito bem organizadas, estao 1
servicos muito bem coordenadas”
Familiaridade El — “Eu para mim, tudo o que eu sei agora ja foi 3
dos dentro do manual da qualidade”
colaboradores CP - “O modelo s6 sabe fazer assim e a (A) tem esta
com as questbes | capacidade, pronto, € extremamente natural naquilo
da qualidade que faz, portanto as pessoas acabam por... Ndo ha
volta a dar, védo ver o que ela faz e a forma como ela
faz e vao chegar a conclusdo que, “pronto, realmente
nao custa nada™
CP — “Elas tém isto tudo muito bem definido e muito
bem esquematizado”
Vontade e CP - “Muita vontade de aprender, fazer e de 4
motivacéo dos convencer”
colaboradores CP - “Vontade de aprender e tém vontade de participar
e de colaborar”
CP —“Vimos nos cheias de vontade de fazer”
E1l —*Vale a pena”
Melhor E2 — “Um conhecimento mais profundo das criancgas, 4
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CP - “Quando nés avaliamos as criangas para além de
estarmos muito mais seguras do nosso trabalho e
daquilo que fizemos, os pais percebem isso... “Bem ela
conhece mesmo bem o meu filho™

CP - “Eles agora tém consciéncia disso “Eh pa,
realmente aquela pessoa trabalha mesmo e conhece
mesmo bem o meu filho... se calhar até conhece
melhor do que eu vejam bem...””

CP - “A questao da qualidade também nos trouxe
outra mais-valia, que é (...) fazer o PDI”

as 19, mas elas nunca conseguem, entram as 9 da
manha na mesma ou as 10 e saem as sete”

Registo da E2 — “Todos estes processos eu passo para a (A) e a 16
pratica (A) vai tendo sempre informagao”
pedagdgica e E2 — “Ha muita informagdo e mesmo sem entrar em
acesso a contacto comigo ha muitos documentos onde a (A) tem
informacéo acesso a informagéo”
CP - “Esta é aquela que eu considero ser a nossa
maior valia, € que eu mesmo estando sem sala,
consigo substituir qualquer uma delas, que toda a
informagdo... Entro em sala e tenho |4 a informagao
toda...”
CP — (O Registo) “E realmente uma mais-valia”
CP — “E isso que eu acho que é a maior valia. O
podermos dar resposta aos pais, podermos responder
e nao ficar com duvidas”
CP — “Vou ver nos registos de entradas e assim
confirmamos”
CP — “Fomos vendo a mais-valia que era o registo”
E2 - “Esta avaliagdo é de acesso aos pais”
E2 — O encarregado de educagao “pode consultar a
minha planificagdo”
E2 — “O facto de nos obrigar a escrever muito também
nos ajuda”
CP - “E muito mais facil fazer uma avaliagdo (...)
porque ha registos”
E2 - “Quando comegamos a ver realmente a
importancia dos papéis, a verdadeira importancia...”
CP - “O que a qualidade nos fez foi registar e o maior
rigor eu acho que é esse”
CP —“Se eu tiver registo (...) € uma salvaguarda
mesmo da nossa pratica”
CP — “E uma forma de nos salvaguardarmos”
CP — “Agora eu nem sequer perco tempo a pensar no
que a minha memodria diz, chego ali ao papel e esta
registado”
Limitaces da O vocabulario do 0
implementacéo do MAQRS
MAQRS-creche na Burocracia CP - “Porque a burocracia torna-se demasiado nao €?” 5
instituicdo CP — “E gastar papel, papel, papel”
CP - “Passamos a vida a gastar papel”
CP - “Isto é s6 papel, papel, papel”
CP — “Isto vai ser um mundo de papel”
Resisténcia a CP — “Embora tenha havido alguma resisténcia” 7
mudanca CP - “Houve alguma resisténcia por parte dos
educadores”
CP — “Aqui tem havido talvez uma resisténcia maior”
E2 — “As familias também tém sido um bocadinho mais
reticentes”
E2 — “Esta resisténcia das auxiliares”
CP - “Primeiro que elas entrassem naquele ritmo”
CP- “Para elas foi uma experiencia de inicio, pronto,
por exemplo eu estou-me a lembrar de uma das coisas
que para nés é basica e que ja ndo conseguimos
trabalhar de outra forma e que a elas lhes fez muita
confusao”
O envolvimento CP — “Chegamos a conclusdo que as pessoas nio se 2
das pessoas envolvem da mesma forma”
CP - “Falta realmente o entrosamento também da
equipa”
Equilibrio das 0
equipas
Falta de Tempo CP — “Era suposto entrarem as 8 da manha e sairem 11
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CP — “N6s dedicamos os nossos fins de semana, as
nossas noites para trazer papel para aqui”

E2- “Temos saudades a nivel de tempo, que em casa
tinhamos livre e agora nao temos”

CP — “Agora n6s somos oito educadores e entramos
sempre antes da nossa hora e nunca saimos a nossa
hora, nunca saimos”

CP — “Em casa em meia hora fazemos aquilo que aqui
nao fazemos numa”

CP — “Nés temos programado 5 horas néo letivas
semanais, ndo é? NOs sabemos que temos... Agora
fazé-las... Por enquanto ainda é complicado”

CP — “Nao tém tempo para sentir que tém tempo para
poder sair de sala”

CP — “Desocupa-nos a memoaria e ocupa-nos o tempo,
obviamente ndo é?”

E1 - “Porque eu nao tenho tempo”

CP — “Tenho esperanga que cheguemos a uma fase de
maturidade que nos dé isso, que nos dé esse tempo”
CP - “Temos 12 horas de funcionamento portanto a
gue abre entra as sete da manha e ela sem duvida vai
ter de sair as sete da tarde portanto elas vao-se cruzar
ali um bocadinho antes da hora de almogo e um
bocadinho depois do almogo, pouco mais se vao cruzar
as duas pessoas em sala”

Falta de
recursos
humanos

CP - “Uma coordenagdo comum que acumula sala
com bergéario, portanto também néo é facil depois dar-
Ihes o apoio que é necessario”

CP - “A redugao de pessoal vai ser muita, a partir do
proximo ano nés ja vamos seguir a portaria”

CP — “Duas pessoas por sala para dez criangas, ndo
vai ser facil”

CP — “Agora vai ter que dar apoio as duas salas,
portanto eu acho que ai realmente vai ser a nossa
maior complicagao”

CP — “No primeiro bergario para mim sera a sala mais
complicada, no caso da (A) ficara com dois primeiros
bergérios, sendo que vem uma educadora em estagio
e tem duas auxiliares”

Custo financeiro

Aumento de
trabalho

CP — “Foi para nés um choque muito grande porque o
trabalho ia aumentar brutalmente”

CP - “Foi isto 0 nosso maior choque...”

CP - “O nosso trabalho aumentou exponencialmente “
CP - “Nao conseguiamos chegar a tudo”

CP - “Levam a mochila para casa as costas”

CP — “Nao ha dias em que elas possam nao levar
trabalho néo é, porque todos os dias vai e vem, todos
os dias vai e vem!”

CP - “Alguma coisa daquilo que levam para casa...”
CP — “Eu tenho essa esperanca que daqui a dois anos,
estaremos no caminho certo e se calhar consigamos
fazer trés horas ndo letivas por semana, que se leve
metade do trabalho para casa”

O espago fisico

CP - “Também as instalagdes ndo nos ajudam nao é?”
CP - “O espaco fisico ndo é o mais atrativo”

CP - “Temos esperanga que agora quando passarmos
para 0 novo espaco seja tudo mais facil e as coisas
melhorem...”

CP - “Tem sido dificil assim, nés termos 3
equipamentos fisicos distintos”

Falta de
formacéo

CP — “Chegamos a conclusdo que é isso que nos faz
falta a todos, temos que fazer formacdo, objetivos,
indicadores porque, falta-nos ainda... precisamos
sempre da bengala...

E2- “Foi preciso estar a dar muito apoio de sala porque
as auxiliares também néo sabiam trabalhar com os
documentos, ndo é? Era sempre necessario a nossa
presenca e a nossa pratica...”

Mensagens
sugestoes e
conselhos deixados

“Vale a pena”

E1 - “Da muito trabalho mas vale a pena”

E uma quest&o
de habito

E2- “Ao principio parece pior, parece mais complicado
mas depois cai no habito, faz-se com naturalidade”
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pela instituicao

E1l- “Ao principio & assustador (...) mas depois
engrenando € uma questéo de habito...”

E preciso CP- Eu acho que daria um conselho...quem vai por 3
lideranca, esses caminhos agora vai ter de ter alguém que motive
alguém que muito, alguém que esteja muito por dentro, perceba
perceba do muito bem o que é que esta a dizer e que nos va
MAQRS e desmistificando
motive a equipa | CP — “O importante mesmo é ter alguém que perceba
muito disto, que acredite muito e que leve os outros a
acreditar”
CP - “Se tivermos uma dire¢&o que ndo acredita e que
nao quer... “Ah esta bem, ndo querem nao fazemos...”
Nao da! Nao da!”
A formacdao é CP - “Fazer formagéo (...) porque era importante” 1
importante
As auditorias 0
s&o muito Uteis
E importante o CP - “E importante envolve-las também e elas também 1
envolvimento de | terem acesso aos documentos”
todos
Caderno de E2 - “Tenho é sempre um caderninho de bolso onde eu 3
anotacgdes vou fazendo os meus registos e notas”
E2- “Eu tenho umas folhinhas”
E2 - “O caderninho estd sempre comigo, ajuda a fazer
o check up, ainda ha pouco pensei "olha deixa-me sé
registar aqui que telefonei a crianga x que é para
guando chegar a sala ndo me esquecer”
TEMA 6 - A importancia da Certificagdo da Qualidade em Creche pelo MAQRS-Creche
CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE CONTEXTO UE
Decisédo e Decisao de Decisao da 0
objetivos da candidatura a Diregdo
certificacdo da certificacao da Dire¢cdo com 0
qualidade nas qualidade responsavel da
respostas sociais Qualidade
da instituicdo Objetivos da “Servico de 0
através do Certificagéo da exceléncia”
MAQRS qualidade “Satisfagéo do 0
cliente”
Diferenciar-se das 0
outras IPSS
Receber 0
financiamento
Objetivos de Alcangar niveis 0
certificagcdo da mais altos de
qualidade para o certificacéo da
futuro gualidade A ou B
Alcancar a 0
certificacéo em
mais respostas
sociais
Marca de Certificagdo | “Foi objetivo ser 0
pretendida duplamente
certificado”
Marca ISS 0
Instituto da
Seguranga Social
e 1SO 9001
Razao de opgéo por Cumprimento de 0
dois referenciais e critérios comuns
marcas de
certificacdo Complementarida 0
de entre os
modelos
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CATEGORIA (2) SUB-CATEGORIAS INDICADORES UNIDADES DE CONTEXTO UE
Certificacao da Respostas “A Santa Casa da 0
qualidade das certificadas Misericordia de
respostas socias Almada esta
da instituicdo com certificada, em
a marca ISS como ambitos
evidencia de diferentes”
qualidade
comprovada Respostas na “Ja foi auditado e 0
através do eminencia de estamos s6 a
MAQRS certificacéo aguardar

certificado”
Entidade certificadora | “EIC” Empresa 0
Internacional de
Certificacdo
Nivel de certificacdo Nivel C 0
Divulgacgéo da Divulgacgéo da 0

certificacdo

certificacdo
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ANEXO X

Analise de conteddo das entrevistas por temas

Tema 1 - Préticas de avaliagdo na Instituicdo antes da aplicacdo do MAQRS

Tema 2 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo - 12 fase: Emergéncia do processo — decisdo, e preparagao da
avaliagédo

Tema 3 - A aplicagdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 22 fase: Implementagdo do processo — Modalidades de participagéo
dos atores e critérios do MAQRS na Instituicao

Tema 4 - A aplicagdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 3?2 fase: Regulagdo do processo - Auditorias e instrumentos de
regulagdo e monitorizagdo da avaliagédo

Tema 5 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 42 fase: Impacto do processo — Principais altera¢des na pratica da
instituicdo, perspetivas finais dos participantes

Tema 6 - A importancia da Certificagdo da Qualidade em Creche pelo MAQRS-Creche
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Anexo X. Analise de contetudo das entrevistas por temas

Tema 1 - Praticas de avaliacdo na Instituicdo antes da aplicagcdo do MAQRS

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP E1 E2 UE
Praticas de avaliagdo | Praticas, ambitos e Fazia-se avaliagdo 7 4 2 1 0 14
na Instituicéo antes dimensdes de Avaliagao psicoldgica 0 1 0 0 0 1
da aplicacéo do avaliagdo na dos colaboradores da
MAQRS Instituicao instituigdo

Avaliacdo das criangas 0 1 4 0 0 5
Avaliacado da satisfacao 0 1 0 0 0 1
dos clientes

Avaliacao dos 1 0 2 0 0 3
instrumentos de

planificacdo pedagodgica

Tema 2 - A aplicagcdo do MAQRS-Creche na instituicao - 12 fase:

processo — deciséo, e preparacdo da avaliacao

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT | DT CP El E2 EU
Decisédo e Decisdo A deciséo foi da Diregao 1 2 0 0 0 3
fundamentos da Objetivos Fazer o ponto da situagéo 0 1 0 0 0 1
aplicagéo do Refletir sobre as préticas da 0 0 3 0 2 5
MAQRS instituicdo
na Instituicdo Mudar, organizar e melhorar as 1 1 1 1 0 4

préticas da instituicdo
Apostar na Qualidade 0 1 1 0 0 2
Aceder a certificacéo 0 3 0 0 0 3
Complementar e facilitar a aplicacéo 0 1 0 0 0 1
da Norma ISO 9001

Fundamentos Ampla divulgagdo do MAQRS por 1 1 0 0 0 2
parte da Seguranga Social
Participagao da Instituicdo na fase 2 3 1 0 0 6
experimental do MAQRS

CATEGORIA (2) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP El E2 UE
Planeamento e Equipa responsavel Equipa externa 4 0 0 0 0 4
preparagéo da pela qualidade Equipa interna / Comissao da 3 2 0 0 0 5
implementagéo do Qualidade
MAQRS na Composicdo da Comiss&o 2 2 0 0 0 4
Instituicéo Competéncias da “A comissao decide” 0 4 0 0 0 4

Comisséo da Partilha informag&o 2 0 0 0 0 2
qualidade Programa os planos de auditoria 0 1 0 0 0 1
Realiza o plano de melhorias 0 1 0 0 0 1
Formacéao sobre o Aposta na Formagéo 2 3 1 0 0 6
MAQRS na Ambitos da formacdo 1 2 0 0 0 3
instituicdo Destinatarios da formagéo 4 4 1 0 0 9
Periodicidade da formacéo 1 2 2 0 0 5
Adaptacgéo do Construgéo de um modelo adaptado 7 2 1 0 0 10
MAQRS a Instituicdo | a instituicdo
Adaptacdo do MAQRS a pratica 0 0 3 0 0 3
pedagdgica em creche
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Tema 3 - A aplicagcdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 22 fase: Implementacao do
processo — Modalidades de participacdo dos atores e critérios do MAQRS na

Instituicéo

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP El E2 UE
Participantes e Participacao da Deciséo e regulacao 3 3 0 0 0 6
Modalidades de direcdo
participacéo na Participacédo do Decisao e regulagdo 1 1 0 0 0 2
implementag&o do responsavel da Responsabilidade pela 1 1 1 0 0 3
MAQRS na qualidade gualidade na instituicdo
instituicéo Materializag&o das decisdes da 0 2 0 0 0 2

comissdo da qualidade
Organizacéo e preparagéo do 0 1 0 0 0 1
trabalho
Investimento na formacéo 1 1 3 0 0 5
Partilha de boas préaticas com 0 2 1 0 0 3
outras instituicdes
Participacao da Decisao e regulagao 2 1 1 1 0 5
diregéo técnica Construgéo de novos 0 0 1 0 0 1
instrumentos e dindmicas de
organizagéo e avaliagdo da
préatica da instituicdo
Promocéo da formagao da sua 0 1 0 0 0 1
equipa
Motivagdo da equipa 0 0 6 0 0 6
Participacao da Regulacéo 0 0 9 0 0 9
coordenagao Preparagéo e adog&o de novos 0 0 2 0 2
pedagobgica instrumentos e dindmicas de
organizagéo e avaliagdo da
prética pedagdgica
Participacéo dos Preparacéo e adogdo de novos 3 0 2 4 3 12
Educadores de instrumentos e dinamicas de
Infancia organizagdo da pratica
pedagogica
Participagdo em reunides 0 0 7 0 0 7
Participacéo das Adogé&o de novos instrumentos 0 0 4 0 2 6
Ajudantes de acéo e dindmicas de organizagéo da
Educativa prética pedagdgica
Participacéo dos Envolvimento e adocéo de 1 9 9 2 9 30
Pais e Encarregados | novos instrumentos e
de Educacéo dindmicas da instituicéo

CATEGORIA (2) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP El E2 UE
Critérios meios do Lideranca, Gestao da missdao, visdo, 0 6 1 0 0 7
MAQRS-Creche, planeamento e valores e estratégia da
perspetivas e estratégia instituicdo
préticas da Avaliacdo e gestao Avaliacdo dos colaboradores da 0 1 7 1 1 10
Instituicdo das pessoas Instituic&o

Avaliagdo e gestdo | Avaliagdo e gestdo de parcerias 0 0 2 0 0 2
das parcerias e | Gestdo de recursos financeiros 0 0 2 0 0 2
recursos Gestdo e respeito  pela 0 0 2 0 3 5
confidencialidade da informacao
sobre as criangas
Gestdo da informacéo sobre as 0 0 4 0 0 4
criangas através de reunides de
equipa técnica
Organizagdo da informagéo 0 0 6 0 2 8
sobre as criangas em processos
individuais
Partilha de informagéo entre 0 0 9 2 2 13
escola e familia por escrito
Gestéo das instalagdes 0 0 4 4 5 13
equipamentos e materiais
Avaliacao e gestao Registos datados e assinados 0 0 11 5 2 18
dos processos da relativos a realizacéo dos
creche processos
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Integracéo dos registos no 0 0 1 0 4 5
processo individual de cada
crianca
Execucéo de perfis de 0 0 1 0 0 1
desenvolvimento
Execucéo de uma ficha de 0 0 1 0 0 1
abordagem
Execucéo de uma ficha de 1 0 1 0 0 2
avaliacdo diagnodstica
Execuc¢éo de um programa de 0 1 2 0 0 3
acolhimento
Execucé@o de um plano de 1 4 3 1 2 11
desenvolvimento individual (P1)
Planeamento, registo e 0 0 3 4 3 10
acompanhamento da pratica
pedagdgica
Execucéo de um projeto 0 0 1 0 0 1
pedagogico
Avaliacado dos instrumentos de 1 0 3 0 0 4
planificagéo da pratica
pedagdgica
Avaliacéo das criancas 0 3 7 15
Registo da rececao e entrega da 0 0 3 1 4
crianga
Preparacdo da saida das 0 0 5 0 0 5
criangas da instituicdo
Registo dos cuidados pessoais 0 0 2 3 0 5
Registo dos Contactos ou 0 0 0 1 2 3
atendimentos as familias
Cuidados e registo  dos 0 0 5 3 4 12
momentos de higiene
Acompanhamento, e registo dos 0 0 1 1 0 2
momentos de descanso
Acompanhamento, registo e 0 0 2 4 3 9
apoio na alimentagéo
Cuidados e registo em situacéao 0 0 3 2 4 9
de doenca ou acidente
Medic&o andlise e melhoria 0 1 0 0 0 1
CATEGORIA (3) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP El E2 UE
Critérios Resultados | Resultados clientes A avaliagdo da satisfacéo dos 1 7 0 0 0 8
do MAQRS-Creche, clientes
perspetivas e Resultados Pessoas | Avaliagcao da satisfacdo e 0 0 1 0 0 1
préaticas da motivacéo dos colaboradores
Instituicdo Resultados Avaliacdo das necessidades e 0 0 0 0 0 0
sociedade expectativas da comunidade em
gue a instituicdo esté inserida
Avaliacdo do  desempenho 0 0 2 0 0 2
ambiental
Resultados  chave | Avaliacdo do desempenho 3 0 0 0 0 3
do desempenho planeado
Periodicidade da | “Diferentes periodos do ano” 0 1 2 0 0 3
avaliagao Avaliacdo semanal 0 0 1 0 2 3
Avaliacdo mensal 0 0 2 0 1 3
“Anualmente” 2 1 3 0 0 6
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Tema 4 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicdo — 32 fase: Regulacdo do
processo - Auditorias e instrumentos de regula¢cdo e monitorizacdo da avaliacao

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP El E2 UE
Auditorias e Auditorias internas Constituicdo da equipa 2 2 4 0 0 8
Instrumentos de responsavel
regulacéo e Periodicidade das auditorias 2 2 2 0 0 6
monitorizagéo da internas
avaliagéo /objetivos [~ Auditorias externas Entidade responsavel 1 1 0 0 0 2
€ importancia Periodicidade das auditorias 1 2 0 0 0 3

externas
Finalidade das “Parar, refletir e ponderar” 0 1 0 0 0 1
auditorias Confirmar procedimentos e a 1 0 13 0 1 15
sua evidéncia
“Avaliar” 0 1 0 0 0 1
Melhorar 0 6 0 0 0 6
Fechar ndo conformidades 1 1 0 0 0 2
Relatérios de auditoria | Equipa responsavel pelos 1 1 0 0 0 2
relatérios
Periodicidade dos relatérios 1 1 0 0 0 2
de auditoria
Utilidade dos relatérios de 2 1 0 0 0 3
auditoria
Divulgagéo e comunicagdo 3 1 0 0 0 4
dos relatérios de auditoria
Relatério de reviséo Periodicidade do relatério de 0 1 0 0 0 1
pela gestéo revisdo pela gestéo
Utilidade do relatorio de 0 1 0 0 0 1
revisdo pela gestéo
Plano de melhoria “Plano de melhoria continua” 0 1 0 0 0 1
continua Responsavel pelo plano de 1 1 0 0 0 2
melhoria continua
Conteldo do plano de 0 2 0 0 0 2
melhoria continua
Ambitos de aplicacéo do 0 1 0 0 0 1
plano de melhoria continua

Tema 5 - A aplicacdo do MAQRS-Creche na instituicao
processo — Principais alteracdes na pratica da instituicao,
participantes

— 42 fase: Impacto do
perspetivas finais dos

CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP E1l E2 UE
Resultados/ Alteragdes na Reestruturagado interna 0 2 0 0 0 2
Principais Organizacéo
alteracbes Alteracdes nas Avaliacdes mais rigorosas 0 5 0 1 0 6
resultantes da praticas de AvaliagSes mais focadas no 0 2 0 0 1 3
aplicacéo do avaliacéo individuo
MAQRSN na Avaliacdes mais facilitadas 2 0 1 1 0 4
'Cnrztc't#égz?aerg;m de AvaliacBes mais generalizadas 0 0 1 0 0 1
infancia Alteracdes a pratica | Pratica pedagégica mais 1 8 3 3 3 18

pedagogica centrada no individuo
Pratica pedagdgica com 1 0 2 0 0 3
objetivos mais definidos
Adocéo de novos instrumentos 0 0 1 0 1 2
de registo da préatica pedagdgica
Adocéo de novos instrumentos 2 3 2 0 2 9
de planeamento da pratica
pedagodgica
Adocéo de novos instrumentos e 0 0 5 0 2 7
dinamicas de regulacéo e
avaliacdo da préatica pedagogica

Alteracdes na Maior envolvimento das familias 3 1 1 1 3 9

relagédo com as

familias
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CATEGORIA (2) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP E1l E2 UE
Perspetivas dos Potencialidades da “Rigor na avaliagéo” 0 1 1 0 3
articipantes acerca | implementacédo do — —
30 MA%RS-Creche M/—F\)QRS-Crgche na Rigor da monitorizag&o 2 2 0 0 0
esua instituicéo Otimizag&o dos servigos 7 2 1 0 0 10
implementagéo na Familiaridade dos colaboradores 2 1 2 1 0 6
Instituicéo com as questdes da qualidade
Vontade e motivacéo dos 0 0 3 1 0 4
colaboradores
Melhor conhecimento das 0 0 3 0 1 4
criancas
Registo da prética pedagdgica e 5 2 10 0 6 23
acesso a informacéo
Limitagbes da O vocabulario do MAQRS 0 1 0 0 0 1
implementacéo do “Burocracia” 1 2 4 0 0 7
MAQRS-Creche na | Resisténcia & mudanca 2 3 5 0 2 12
instituicéo O envolvimento das pessoas 3 4 2 0 0 9
Equilibrio das equipas 1 0 0 0 0 1
Falta de Tempo 0 0 9 1 1 11
Falta de recursos humanos 0 0 5 0 0 5
Custo financeiro 4 0 0 0 0 4
Aumento de trabalho 3 0 9 0 0 12
O Espaco fisico 0 0 4 0 0 4
Falta de formagédo 0 0 1 0 1 2
Perspetivas finais Vale a pena 0 0 0 1 0 1
dos participantes E uma questéo de habito 0 0 0 1 1 2
E preciso lideranca, alguém que 0 0 3 0 0 3
perceba do MAQRS e motive a
equipa
A formacéo é importante 0 2 1 0 0 3
As auditorias sdo muito Uteis 0 1 0 0 0 1
E importante o envolvimento de 1 1 1 0 0 3
todos

Tema 6 - A importancia da

Certificacdo da Qualidade em

Creche pelo MAQRS-

Creche
CATEGORIA (1) SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP El E2 UE
Decisédo e Decisao de Decisao da Diregao 1 0 0 0 2
objetivos da candidatura a Diregao com responsavel da 0 1 0 0 0 1
certificacdo da certificacdo da Qualidade
qualidade nas qualidade
respostas sociais Objetivos da “Servigo de exceléncia” 1 2 0 0 0 3
da instituicao Certificagao da “Satisfagdo do cliente” 0 1 0 0 0 1
através do qualidade Diferenciar-se das outras IPSS 5 0 0 0 0 5
MAQRS
Receber financiamento 1 0 0 0 0 1
Objetivos de Alcangar niveis mais altos de 1 1 0 0 0 2
certificacéo da certificacéo da qualidade
qualidade para o Alcancar a certificacdo em mais 2 3 0 0 0 5
futuro respostas sociais
Marca de Certificagdo | “Foi objetivo ser duplamente 1 1 0 0 0 2
pretendida certificado”
Marca ISS Instituto da 1 1 0 0 0 2
Segurancga Social e 1SO 9001
Razé&o de opgéo por Cumprimento de critérios 0 1 0 0 0 1
dois referenciais e comuns
marcas de Complementaridade entre os 1 1 0 0 0 2
certificacdo modelos
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CATEGORIA (2) | SUB-CATEGORIAS INDICADORES DCT DT CP E1l E2 UE
Certificacao da Certificacao da “A Instituicao esta certificada, em 1 4 0 0 0 5
Qualidade das qualidade na ambitos diferentes”
respostas socias instituicao Entidade certificadora “EIC” 2 1 0 0 0 3
da instituicdo com Empresa Internacional de
a marca ISS Certificacdo

Nivel de certificacdo C 1 0 0 0 2
Divulgagédo da certificacéo 6 0 0 0 13
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