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RESUMO

O terceiro sector atravessa diariamente diversos desafios sendo
fundamental a criacdo de estratégias que promovam a melhoria efetiva
no paradigma da prestacdo de servigos nas respostas sociais, de modo

a criar servicos inovadores e diferenciados.

Deste modo, a adogdo de estratégias que promovam a qualidade nos
servigos sem recurso a grandes investimentos financeiros deve ser
aplicada nas Instituicbes. A qualidade e a mediacdo tornam-se 0s
elementos-chave neste projeto pois é fundamental entender todo o

contexto organizacional nas respostas sociais.

Perante o desenvolvimento de habilidades que fomentem a
comunicagdo, escuta-ativa e sobretudo o envolvimento dos
colaboradores no Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha
Portuguesa, nasce o projeto “A Mediagao Intercultural na Qualidade e
no Bem-Estar Organizacional” uma vez que o mediador pretende
impulsionar a comunicacdo de modo a criar solugdes para algumas

adversidades que possam surgir.

Assim, através do projeto, as estratégias diferenciadas,
nomeadamente, a Mediagdo Intercultural promovem a qualidade e o
bem-estar organizacional, nomeadamente atividades relacionadas com
a sensibilizacdo, envolvimento, comunicacao e formagdo dos recursos

humanos existentes na instituicao.

Palavras-chave

Mediacdo Intercultural; Cruz Vermelha Portuguesa; Qualidade nas

Organizages Sociais; Recursos Humanos; Terceiro sector



ABSTRACT

The third sector faces challenges daily, and it is essential to create
strategies that the paradigm of service provision in social responses, in

order to create innovative and differentiated services.

In this way, adopting strategies that promote quality in services
without resorting to large financial investments should be applied in
the institutions. Quality and mediation become the key elements in
this project because it is essential to understand the entire

organizational context of social responses.

The development of skills that foster communication, active listening
and, above all, the involvement of employees at the Tavira
Humanitarian Center of the Portuguese Red Cross, the project
"Intercultural Mediation in Quality and Organizational Well-Being"
was born, since the mediator aims to boost communication to create

solutions to adversities that may arise.

Thus, through the project, differentiated strategies, namely
Intercultural Mediation, promote quality and organizational well-
being, namely activities related to awareness, involvement,
communication and training of the institution's existing human

resources.

Keywords

Intercultural Mediation; Portuguese Red Cross; Quality in Social

Organizations; Human Resources; Third sector
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INTRODUCAO

Durante o segundo ano do Mestrado em Mediacdo Intercultural e Intervencdo Social
realizei um projeto subordinado ao tema “Mediar +: A Mediacdo Intercultural na
Qualidade e no Bem-Estar Organizacional”. A escolha deste tema incidiu sobretudo
pelo facto de desempenhar funcdes de Coordenadora do Departamento de Recursos
Humanos, no Centro Humanitéario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa, pelo que,
apos a aquisicdo de competéncias no ambito da Mediacdo Intercultural, pareceu-me
bastante pertinente aliar a mediacdo intercultural a gestdo de recursos humanos com

vista a implementacdo da qualidade nos servicos prestados.

O Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa insere-se no Terceiro
Sector, que, a semelhanca de muitas outras Instituicdes, todos os dias atravessa
adversidades, principalmente financeiras, sendo perentéria a mudanga no paradigma
utilizado até ao momento de modo a prestar servigos diferenciados e sobretudo de
qualidade (Margarido et al, 2011). Deve-se, portanto, adotar uma linguagem e objetivos
comuns (Mainardes et al, 2013), o que confere a anuéncia dos problemas relacionados
com 0s recursos humanos. Estes devem ter a possibilidade de se envolverem em toda a
organizacdo e dinamizacdo, para que exista o0 sentimento de pertenca no que concerne a

missao e decisOes das Organizacdes (Pynes, 2009).

Deste modo, a criacdo de estratégias que ndo comportam valores financeiros, deve ser
aplicada nas Instituicbes de modo a melhorar o trabalho desenvolvido (Akingbola,
2013), incrementando a comunicacdo, escuta-ativa e envolvimento de todos os
colaboradores. Sendo a Mediacdo Intercultural a estratégia eficiente e, sobretudo, eficaz
para que se consiga impulsionar os conceitos anteriormente referidos. O mediador acaba
por se tornar o “terceiro” elemento, assumindo a posi¢do de catalisador no processo
(Torremorell, 2008), quebrando a dualidade entre os envolvidos, com a vontade de
impulsionar a comunicacdo de modo a ajudar na procura das solugfes, sem se impor
(Six, 1990; Vieira & Vieira, 2016).

Como alicerce de todo projeto pretende-se entender e analisar 0s pressupostos para a
criacdo de um gabinete de mediacédo para a qualidade com vista a melhoria do bem-estar
organizacional, sendo fundamental a criacdo de estratégias que visam compreender 0

trabalho desenvolvido entre as equipas bem como, a intervencdo do Diretor e 0s
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Coordenadores. Somente com esta base bem fundamentada serd possivel criar e
divulgar um gabinete de mediagéo para a qualidade e bem-estar organizacional de modo

a promover um espaco de partilha e escuta ativa entre os intervenientes.

O presente projeto encontra-se dividido através de seis capitulos. O primeiro,
denominado ‘Enquadramento Contextual’, pretende caraterizar toda a envolvéncia para
a concretizagdo do projeto, nomeadamente a Cidade de Tavira, o0 Movimento
Internacional da Cruz Vermelha e do Crescente Vermelho, a Cruz Vermelha Portuguesa
e, por fim, o Centro Humanitario de Tavira. O segundo capitulo, intitulado
‘Enquadramento Tedrico’, descreve os conceitos relacionados com o projeto de modo a
contextualizé-los. O terceiro capitulo, ‘Diagnostico social- Problematicas, Necessidades
e Expetativas’, aborda o enfoque necessario para a detecdo das necessidades da
instituicdo. O quarto capitulo, ‘Planifica¢ao’, deslinda os objetivos gerais e especificos,
metodologia adotada para a execucdo do projeto num todo, plano de atividades,
calendarizacéo das atividades e 0s recursos necessarios para a execucao das mesmas. O
quinto capitulo incide na aplicacdo e execucdo onde é possivel verificar todos os
instrumentos efetuados até ao momento. O sexto capitulo, incide na avaliacdo de todo o

trabalho desenvolvido.

Salienta-se ainda que a base de organizacdo deste trabalho é assente nos prossupostos
estabelecidos por Gloria Peres Serrano (2008), a qual divide as etapas do projeto social

em: Diagndstico; Planificacdo; Execucdo e Avaliacao.



CAPITULO | — ENQUADRAMENTO CONTEXTUAL



O presente projeto foi implementado no Centro Humanitario de Tavira da Cruz

Vermelha de Portuguesa sediado, tal como 0 nome indica, na cidade de Tavira.

1.1. CIDADE DE TAVIRA
A cidade de Tavira tem uma area de 607 km2 sendo constituida por seis freguesias,

estruturada pela zona de serra, barrocal, litoral, denota-se uma forte disparidade no
povoamento e também a nivel socioecondmico, entre o litoral e as restantes zonas. O

concelho de Tavira, é o terceiro maior do Algarve (Municipio de Tavira, 2023).

Ficural

LocALIZACAO DA CIDADE DE TAVIRA

Nota. Mapa que representa a divisdo municipal de Portugal, com a identificacdo da

localizacdo da Cidade de Tavira (https://pt.wikipedia.org/wiki/Tavira).

O concelho de Tavira, como mencionado anteriormente, divide-se em seis freguesias
Freguesia de Cachopo; Freguesia de Conceigéo e Cabanas; Freguesia de Luz de Tavira
e Santo Estévao; Freguesia de Santa Catarina Fonte do Bispo; Freguesia de Santa Luzia,
Freguesia de Tavira que resultou da unido das Freguesias de Santiago e Santa Maria
(Municipio de Tavira, 2023).


https://pt.wikipedia.org/wiki/Tavira

FIGURA 2

FREGUESIAS DE TAVIRA

Cachopo

Santa Maria
Conceigio

Santa Catarina
da Fonte do Bispo.

Santo Estevio Cabanas
Santiagd

Luz  Sanita Luzia

Nota. Mapa da distribuichio das freguesias da Cidade de Tavira
(https://geneall.net/pt/mapa/134/tavira/).

No que concerne a caraterizagdao da populacdo € possivel constatar que em 2021 houve
um aumento populacional face ao periodo homélogo de 2011, tendo uma populacdo
residente de 27 530 habitantes (INE, 2013).

Tabela 1

Populacéo Residente no Concelho de Tavira

2011 2021
Portugal 10562 178 10 344 802
Algarve 451 006 467 475
Tavira 26 167 27 530

Nota. Esta tabela demonstra os valores da populagéo residente em Portugal, Regido do
Algarve e Municipio de Tavira, em 2011 e 2021, de acordo com Instituto Nacional de

Estatisticas.

Paralelamente, a faixa etaria com maior incidéncia ¢é a idosa, tal como a tendéncia em
Portugal, denotando-se um duplo envelhecimento, ou seja, o decréscimo da taxa de
natalidade e a diminuicdo acentuada da taxa de mortalidade através do aumento

significativa da esperanca média de vida.


https://geneall.net/pt/mapa/134/tavira/

Tabela 2

Estrutura Etaria da Populacdo Residente na NUT |1 Algarve e no Concelho de Tavira

Algarve Tavira
Idades 2010 2020 2010 2020
0-14 70 691 66 463 3610 3179
15-64 292 907 276 376 16 223 14 751
65 ou mais 84971 96 530 6 340 6 486

Nota. Esta tabela demonstra o nimero de individuos residentes na Regido do Algarve e

Municipio de Tavira, em 2010 e 2020, por casa faixa etaria.

Atualmente, a cidade de Tavira apresenta cerca de 19 Instituicdes Sociais que se
encontram ao servi¢co da populacdo, com o intuito de apoiar e orientar quem necessita.
Nestas encontra-se 0 Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa
(Municipio de Tavira, 2023).

1.2. MOVIMENTO INTERNACIONAL DA CRUZ VERMELHA E DO CRESCENTE

VERMELHO
Nasceu em 1863 através de Henry Dunant que presenciou o sofrimento de milhares

homens e mulheres durante a Batalha de Solferino em 1859, tendo proposto a cria¢do de
sociedades nacionais de socorro, constituidas por voluntarios, sendo 0s mesmos
preparados para promover a paz e prestar ajuda de forma neutra e imparcial para deste
modo, aliviar o sofrimento em tempo de guerra. Face a esta ideia, surgiu, em 1863, 0
Comité Internacional da Cruz Vermelha e Dunant propds que outros paises assinassem
um acordo internacional para que existisse um estatuto especifico dos servi¢cos médicos.
O acordo — a Convengéo de Genebra original — foi adotada em 1864 (CVP, 2023).

O Movimento Internacional da Cruz Vermelha e do Crescente Vermelho é a maior rede
humanitaria do Mundo, tendo como premissa a neutralidade e imparcialidade na

prestacdo e protecdo de pessoas que sejam afetadas por catéstrofes naturais ou conflitos.
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Este abrange cerca de 97 milhdes de voluntéarios, colaboradores e apoiantes em todo o

mundo. O Movimento representa-se pelo mundo através de:

e Comité Internacional da Cruz Vermelha (CICV);
e Federacéo Internacional das Sociedades da Cruz Vermelha e do Crescente Vermelho;

e Sociedades Nacionais da Cruz Vermelha e do Crescente Vermelho.

Todo o trabalho rege-se através de sete principios: Humanidade, Imparcialidade,
Neutralidade, Independéncia, Voluntariado, Unidade e Universalidade (CVP, 2023).

1.3. CRUZ VERMELHA PORTUGUESA (CVP)
O cirurgido militar, José Antonio Marques, foi o enviado de Portugal para a assinatura

da primeira Convencao de Genebra, em 1864, tendo vindo a fundar a 11 de fevereiro de
1865 a Cruz Vermelha Portuguesa (CVP, 2023).

De acordo com o Decreto de Lei 281/2007 de 07 de agosto de 2007, a CVP é uma
Instituicdo Humanitaria Ndo-Governamental de interesse publico, com a sua atividade
apoiada pelo Estado através dos acordos de cooperacdo e parcerias, a mesma detém
capacidade juridica. O objetivo da CVP passa também pela assisténcia humanitaria e
social aos mais vulneraveis de modo a prevenir e reparar o sofrimento, ou seja, contribui

para a defesa da vida, saude e sobretudo, dignidade humana.

A CVP exerce a sua atividade em todo o territério portugués, encontrando-se
organizada em Servigos Centrais, Servicos Auténomos, Delegacdes, Centros
Humanitarios e outras estruturas locais. A Direcdo Nacional é o 6rgdo executivo
méaximo, sendo o mesmo constituido pelo Presidente Nacional, quatro Vice-Presidentes

e quatro vogais.

As areas de intervencdo de toda a rede CVP passam sobretudo pela: emergéncia;
respostas sociais atipicas e tipicas; tecnologia de apoio a distancia (Teleassisténcia);
relagOes internacionais e restabelecimento de lagos familiares; trabalho diretamente com
séniores e dependentes, criancas e jovens; formacdo de adultos; promocéo de igualdade
de género e prevengdo da violéncia; cuidados de saude; saude e desenvolvimento
humano; ensino de socorrismo; escola superior de saude; ensino técnico profissional;

projetos sociais para grupos vulneraveis (CVP, 2023).



1.4. CENTRO HUMANITARIO DE TAVIRA
O Centro Humanitario de Tavira foi fundado a 13 de novembro de 1981. Desde o seu

inicio, tem vindo a aumentar e a melhorar a sua intervencdo em diversas areas, sempre
com a premissa assente nos sete principios fundamentais. Salienta-se que a sua
intervencdo abrange cerca de 30% do Algarve, uma vez que se desloca até aos
concelhos de Alcoutim, Castro Marim, Tavira e Vila Real de Santo Antonio (CHT,
2023).

FiIGUrRA 3

AREA DE ATUACAO DO CENTRO HUMANITARIO DE TAVIRA

2 VRt

Antonio

Nota. Mapa da area de atuagdo do Centro Humanitario de Tavira (Fonte: ARS-Algarve



A mesma, organiza-se através de diversos sectores, tendo como responsavel maximo um Diretor.

FIGURA 4

ORGANOGRAMA DO CENTRO HUMANITARIO DE TAVIRA

Servicos

Projetos Salde Sacial Educacéo Contrals Voluntariado Formagao
. Atendimento e Centro Infantil Recursos
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Nota. Organograma da estrutura interna do Centro Humanitéario da Cruz Vermelha Portuguesa de Tavira (https://cruzvermelhatavira.pt/pt/sobrenos).



https://cruzvermelhatavira.pt/pt/sobrenos

Atualmente conta com 177 colaboradores, encontrando-se 0s mesmos inseridos nas

diversas areas de intervengao:

o Casa de Acolhimento ‘A Gaivota’ — Pretende garantir o acolhimento imediato
de criancas (0-12 anos) em situacdo de perigo, proporcionando condicdes para a

definicdo do seu projeto de vida e adequado encaminhamento;

. Centro Infantil ‘A Gaivota’ e Centro Infantil ‘A Semente’ — Uma resposta
socioeducativa, vocacionada para o apoio a familia e a crianga, destinada a
acolher criangas até aos 5 anos de idade, durante o periodo correspondente ao

impedimento dos pais ou de quem exerca as responsabilidades parentais;

o Clinica de Medicina Fisica e Reabilitagdo — Tem como objetivo efetuar o
diagndstico e recuperacdo das funcionalidades do individuo apds lesdo ou doenca;

o Gabinete de Acdo Social — Neste sector encontram-se inseridas as respostas
sociais de Refeitdrio Social, Loja Social, Balneério Social e Ajudas Técnicas;

. Servico de Apoio Domicilidrio — Efetua a prestacdo de cuidados as familias
e/ou pessoas que se encontrem numa situacdo de dependéncia fisica e/ou psiquica
e de algum modo ndo possam assegurar de forma temporaria ou permanente a

satisfacdo das necessidades basicas;

o Servigos Gerais — Inclui os Departamentos de Projetos, Recursos Humanos,

Aprovisionamento e Logistica, Contabilidade e Faturacéo;

o Unidade de Cuidados Continuados de Média Duracdo e Reabilitagdo-
Efetua cuidados clinicos de reabilitacdo e apoio psicossocial por situacdo clinica

decorrente de recuperacdo de um processo de doenca permanente ou transitorio;

o Unidade de Cuidados Continuados de Longa Duracdo e Manutencdo —
Efetua cuidados de forma permanente e continuada na recuperacdo dos seus

utentes;

o Unidade de Emergéncia — Pretende intervir em situagdes extremas de socorro
e catéstrofe, assim como, na prestacdo de auxilio e assisténcia, tratamento,

transporte e primeiros socorros a doentes e feridos;
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2.1- O TERCEIRO SECTOR
O Terceiro Sector surgiu na sequéncia de trés grandes momentos: a crise do Estado-

providéncia; as novas problematicas sociais e as funcdes relacionadas com as redes
sociais primarias. A crise do Estado-Providéncia advém da dificuldade em que o Estado
teve, e tem, em dar respostas as necessidades inerentes a protecdo dos cidaddos. Este tem
vindo a demonstrar cada vez mais a incapacidade na resposta as novas problematicas

sociais, revelando-se ineficaz na protecéo social (Silva et al, 2016).

Deste modo, as primeiras organizagdes surgiram de duas formas. A primeira pela procura
dos Direitos Fundamentais, onde comecam a proliferar associa¢@es politicas, sindicais e
patronais. A segunda atraves de associacOes relacionadas com as necessidades sociais
bésicas, nomeadamente a habitacdo, saude, trabalho, alfabetizacdo e atividades em
detrimento de grupos especificos, como criangas com deficiéncia (Quintdo, 2011).

O Terceiro Sector assume um papel de grande responsabilidade, pois tem como premissa
a anuéncia de situacdes sociais, através das suas respostas sociais, uma vez que 0 sector
publico ndo consegue corresponder (Aires, 2005, como citado em Margarido et al, 2011).
A organizacdo econOmica e social portuguesa prevé desde logo a existéncia de trés
sectores: 0 publico, o privado e o cooperativo e social. O sector publico efetua a sua
gestdo através das entidades de cariz publico, e os privados pertencem a pessoas
singulares ou coletivas. Por sua vez, o sector cooperativo e social, denominado também
por Economia Social, que de acordo com a Lei de Bases da Economia Social (2013),
carateriza-se para que as diversas atividades econdmicas-sociais, pretendam ir ao
encontro das necessidades da sociedade através das entidades de economia social,

nomeadamente, as cooperativas, associa¢les, as misericordias e as fundacoes.

As Instituicdes tentam fazer frente as necessidades que se véo evidenciando nas diversas
areas, como a velhice, infancia e juventude, deficiéncia, toxicodependéncia, entre outras.
Estas sdo tuteladas pelo Estado através do Instituto da Seguranga Social, que as
comparticipam mediante a celebracdo de um acordo de cooperagdo. Contudo, as
problematicas sociais sdo cada vez mais complexas o que, confere um investimento maior

de modo a prestar um servico de qualidade (Margarido et al, 2011).

Efetivamente, a economia social depara-se com diversos problemas no que respeita a

desunido do sector e as suas iniciativas bem como, os problemas do foro economico. Pelo
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que, se reflete também alguma falta de reconhecimento no trabalho desenvolvido (Soares
et al, 2012). Aos olhos de Quintdo (2011), o Terceiro Sector sofre uma forte
invisibilidade no que concerne a historia e no foro institucional, isto devido & auséncia de
clareza na definicdo da sua génese e a caréncia da quantificacdo de algumas
organizagOes, no entanto, com o passar dos anos tem-se denotado alguma diminuicéo

tendo em conta o crescimento e a alteragdo da conduta de intervencao das instituigdes.

Deste modo, as Instituicbes véem-se obrigadas a demonstrar responsabilidade e,
sobretudo, transparéncia no que diz respeito a gestdo e ao trabalho desenvolvido junto
dos utentes. Estas ttém de inovar e melhorar os métodos de trabalho a encontrar a
qualidade nos servicos (Gugerty et al, 2010, como citado em Matos, 2015).

2.2. A QUALIDADE NAS ORGANIZACOES SOCIAIS
Definir ‘qualidade’ torna-se bastante complexo tendo em conta que ndo existe uma

definicdo concreta. Entre diversas definicbes, Deming (2000) carateriza a qualidade
quando existe uma intencdo, sendo esta orientada pela administracdo, pois ndo acontece
sozinha. Portanto, a qualidade s6 tem efeito caso sejam os representantes a promové-la,
logo, somente com um estimulo e investimento veiculado para a produtividade e
exceléncia surge qualidade nos servicos prestados. Por sua vez, esta pode ser diligenciada
tanto ao nivel interno, através da diminuicdo do desperdicio e o aumento da
produtividade, por exemplo, que se torna evidente ao nivel externo, através da melhoria

significativa nos servicos prestados (Mainardes et al, 2013).

Com o aumento da competitividade, as organiza¢Oes sentem necessidade de introduzir a
qualidade nos projetos e alarga-la a todas as areas, melhorando continuamente o seu
funcionamento de modo a reduzir os custos e a melhorar o servi¢o. Torna-se, no entanto
bastante subjetiva e dificil de medir ou comparar produtos ou pessoas, sendo necessario
objetiva-la e quantifica-la por forma a facilitar o processo de gestdo, onde o controlo e a

garantia estdo presentes (Madeira, 2011).

Deste modo, as Instituicbes devem adotar uma postura empreendedora e diferenciada,
tendo a capacidade de analise transversal tanto ao nivel interno como externo, com o
intuito de criar solucgdes distintas (Silva et al, 2016). Logo, a adogdo de uma gestdo
orientada para a qualidade em que a organizagdo do servigo nutre o espirito de entreajuda,

aclamando assim objetivos e linguagem comum, tornar-se-a um metodo de trabalho
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padronizado, refletindo-se numa narrativa direcionada para a formacdo de todos os

funcionarios (Mainardes et al, 2013).

O repto da qualidade passa, sobretudo, na prestacdo e melhoria dos cuidados, notando-se
0s mesmos também através do atendimento e dos servigos disponiveis. Assim, apesar de
complexa e bastante difusa na sua implementacdo, torna-se um fator de forte
sustentabilidade, de modo a intensificar a procura dos servi¢cos que, por consequéncia,

melhoram a sua subsisténcia e afirmacao (Leal, 2010, como citado em Pergidao, 2016).

2.3. A QUALIDADE TOTAL NAS ORGANIZACOES SOCIAIS
A qualidade pode ainda extrapolar para uma medida mais intensa e eficaz, sendo a

mesma identificada através de seis conceitos: intrinseca; custos; atendimento; moral,
seguranga e ética (Longo, 1996). A qualidade intrinseca compreende o que 0
produto/servico pretende cumprir. Os custos definem-se através de duas esferas,
nomeadamente 0s custos que a organizacdo tem ao disponibilizar o produto/servico,
assim como o preco que chega ao utente. O atendimento remete, desde logo, para o
capital humano, pois prevé que exista um atendimento de exceléncia. A moral e a
seguranca acabam por estar intimamente ligadas uma vez que ndo € passivel de ser
aplicado caso os funcionérios se encontrem desmotivados, sem orientacdo e formacao.
Por fim, a ética encontra-se balizada através dos c6digos de conduta que cada instituicéo
possui (Longo, 1996). Verificamos assim que a qualidade total advém de diversos
vertices conectados e orientados com o intuito de gerir uma organizacdo de modo a
diminuir os problemas e a aumentar a solugdo dos mesmos. Pretende ainda a melhoria
nos servigos adaptando a sua postura as necessidades verificadas e sentidas de modo a
valorizar a capacidade dos funcionadrios que conseguem resolver as situagdes
problematicas, assim como a mudanca na forma de pensar e agir, deixando para tras uma

demagogia arcaica na gestao das instituigoes.

De facto, a exceléncia organizacional &€ composta por principios ou praticas, que sendo
implementadas, promovem a melhoria continua de uma organizagdo, de forma a gerir
oportunidades e processos, através de técnicas ou ferramentas, sejam elas antigas ou

recentes, na procura de resultados organizacionais sustentaveis (EFQM, 2017).
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No que concerne aos servicos prestados, verifica-se um comprometimento de toda a
organizacdo sendo o mesmo promovido, e isso seria o ideal, hierarquicamente de cima
(Rocha, 2010). A qualidade total advém da satisfagdo de todos os envolvidos na
organizacdo, bem como a promocao e divulgacdo através de um gabinete de Marketing
(Cabral et al, 2001, como citado em Lopes & Capricho, 2007). Assim, € necessario que
exista uma percecdo da necessidade em fornecer servigos com excelente qualidade,
monitorizando continuamente as percecGes dos clientes sobre a qualidade do servigo,
atraves da avaliacdo, de modo a identificar as causas de eventuais problemas e, assim,

alcancar a melhoria continua (Zeithanl, Parasuraman & Berry, 1990).

A gestdo pela qualidade total defende, assim, que a organizacdo é um todo e que a
qualidade dos seus produtos ou servicos € uma consequéncia, ndo s6 da sua propria
qualidade, mas também da qualidade da gestdo, da qualidade das pessoas que trabalham,
da qualidade das matérias-primas entregues pelos fornecedores e, principalmente, da
percecdo que os clientes tenham dessa qualidade. Pelo que a organizagdo deve centrar a
sua intervencdo com vista ao sucesso a longo prazo atraves da satisfa¢do dos clientes e de
beneficios para todos os membros da organizacdo que por consequéncia beneficiam a
sociedade (Couto, 2003; Parente & Loureiro, 1998).

A qualidade num todo carateriza-se através de uma trilogia: Planeamento, Controlo e
Melhoria da Qualidade. O planeamento promove a evolucdo dos servi¢cos prestados em
prol dos utentes e seus familiares, o controlo é efetuado de modo a garantir que os
colaboradores desempenhem as funcdes de acordo com o pretendido, que, por sua vez,

através da obtencdo destes pressupostos, exista a melhoria da qualidade (Juran, 1991).
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2.4. RECURSOS HUMANOS

Face aos pressupostos referentes a qualidade dos servigos prestados nas Organizacdes de
carater social, os mesmos ndo sdo passiveis de ser atingidos caso ndo exista um
investimento ao nivel do capital humano. Os recursos humanos nas Organizagdes Sociais
caraterizam-se atraves dos valores e competéncias fornecidas pelos dirigentes, assim
como as normas, as crengas e uma relacdo de proximidade, tornando-se uma base para a
motivacdo que por consequéncia impulsiona o empenho dos colaboradores nas suas

tarefas.

A gestdo das OrganizacOes assenta nos objetivos, estrutura e processos pelos quais 0s
dirigentes assumem a responsabilidade de modo a os atingir. A lideranga efetuada de
forma a cativar os colaboradores permite que exista um aumento do comprometimento,

motivacao e produtividade (Akingbola, 2013).

De acordo com Pynes (2009), uma organizacao deve formar os seus trabalhadores dando-
Ihes as competéncias necessarias para a realizacdo das suas tarefas. Através das
habilitacbes que adquirem, os colaboradores acabam por atingir os objetivos da
instituicdo. Assim torna-se perentério uma gestdo eficaz dos recursos humanos nas
organizag0es sociais uma vez que os colaboradores acabam por ser 0 mais importante e a
sua motivacdo advém de diversos fatores, nomeadamente na identificacdo com a missao

da instituicdo e sobretudo na possibilidade em participar na tomada de decisdes.

No entanto, as OrganizacBes Sociais, até ao momento, ndo desenvolveram politicas
relacionadas com a gestdo de pessoas, sendo cada vez mais complexo manter equipas
estaveis e, sobretudo, motivadas para a realizacdo das tarefas. Logo, as Instituicdes, face
aos parcos recursos financeiros, ndo tém a possibilidade de competir junto do sector
publico e privado, no que se refere as condicBes financeiras. Este planeamento seria
fundamental para a captacdo de recursos humanos e desenvolvimento pessoal, pois esta
politica de gestdo de pessoas deve ser simples e clara para que todos os envolvidos
possam sentir que pertencem a instituicdo (Fischer & Bose, 2005). Deste modo, surge a
necessidade de criar estratégias que ndo comportam valores financeiros, nomeadamente o
trabalho flexivel, recrutamento de recursos humanos potenciando os mesmos através de

formacdo com o intuito de criar mais competéncias (Akingbola, 2013).
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Para além das estratégias anteriormente referidas, surge também a necessidade de criar e
proporcionar 0 bem-estar organizacional, pois através de uma boa lideranca e uma
politica de gestdo, é possivel alcangar o sucesso. Pelo que a comunica¢do, 0
envolvimento, a escuta-ativa, a capacidade em proporcionar 0 bem-estar na equipa, € a
resiliéncia sdo prioridades que devem ser asseguradas para quem exerce cargos de chefia,
uma vez que o trabalho em equipa nem sempre é fécil de ser efetuado muito menos em
equipas numerosas. Serd, portanto, necessario o reforco no que concerne as competéncias
anteriormente referidas, assim como, uma forma de amenizar situacées que nem sempre

ocorrem da melhor forma. Tendo assim, uma das estratégias a implementar, a Mediacao.

.2.5. MEDIACAO INTERCULTURAL
Em detrimento de toda a pesquisa e Vvarias leituras efetuadas no dmbito da caraterizagéo

das vérias perspetivas que a mediacdo pode incidir, importa realgar que todas elas acabam
por ter diversas componentes que se encaixam perfeitamente na intervencdo efetuada em
contexto laboral pois, somente com a utilizacdo de estratégias que impulsionam o
trabalho realizado com vista a melhoria organizacional é que teremos equipas com

competéncias e sobretudo, felizes.

O conceito em torno da mediacdo tem-se alterado, pois a mesma era conotada como o
método exclusivo, para a resolucdo de conflitos, sendo por vezes dificil de encontrar uma
definicdo Unica e clara. Mas, para Deborah Kolb (1983, como citado em Torremorell,
2008), a Mediacdo é a segunda profissdo mais antiga do mundo, pois desde que 0 homem
vive em sociedade acabou por se apoiar em pessoas de renome com o objetivo de 0s

orientar na gestdo de conflitos advindos do convivio.

A mediacdo carateriza-se, assim, como uma estratégia na construcdo de pontes entre
pessoas, cuja forma de pensar e agir pode divergir em alguns aspetos (Viera & Vieira,
2017), e promove a coesdo social com o intuito de envolver os participantes com vista a
promogdo da compreensdo entre as diferentes versdes (Torremorell, 2008), sendo
bastante desafiante entender as alteracdes que surgem durante todo 0 processo que
promove a mudanca (Batista, 2010). Assim, a Mediagéo € vista como um impulsionador
para a coesdo social (Vieira & Vieira, 2016) tornando-se, portanto, uma forte ferramenta
nas relagdes interpessoais com o intuito de transformar e melhorar a comunicagéo entre
todos os envolvidos para que a situacdo seja entendida, impulsionando a conversacao
(Jares, 2002).
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Desta forma, € importante promover o desenvolvimento pessoal dos colaboradores
através da educacdo intercultural com vista a impulsionar o autoconhecimento, com o
intuito de fomentar o reconhecimento do outro e criar relacbes de proximidade e
convivéncia, proporcionando o didlogo e a negociagdo pacifica entre as pessoas (Peres,
2016) de modo a reconstruir a identidade, canalizando a mediacdo preventiva e
alicercando a intervencdo também na transformagdo das relagBes sociais (Vieira &
Vieira, 2016). Torna-se assim, uma fonte de intercdmbio de aprendizagens mediante uma
consciencializagdo evidenciada através da convivéncia tendo como objetivo ‘“‘gerar
aprendizagens suficientemente significativas para favorecer a sua transferéncia para

novas situagdes.” (Torremorell, 2008, p. 38).

Face aos desafios constantes de quem lidera equipas, especialmente numerosas, nas
OrganizacGes Sociais, a mediacao transformativa torna-se uma ferramenta poderosa para
reconhecer e valorizar neste caso 0s colaboradores dando-lhes o tdo aclamado
empowerment. Este conceito determina que as pessoas possam ter autonomia na tomada
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de decisdes, pois “a viragem humanista leva a confiar nas capacidades de todas as
pessoas no momento de protagonizar a propria vida e a mediacdo faz parte desta estrutura
transformativa” (Torremorell, 2008, p. 83). Nao obstante, os conflitos devem ser
encarados como oportunidades e sobretudo como um crescimento que deve ser intrinseco
a pessoa. Este acaba por impulsionar a possibilidade em superar diferencas e aproximar
ideias diferentes. No entanto, a mediacgdo torna-se um processo que demora o seu tempo,
ndo tendo uma receita para todas as situacdes que possam surgir, uma vez que 0 que se
pretende efetivamente é a alteracdo na conduta utilizada até ao momento (Torremorell,

2008).

Paralelamente, e também de acordo com a intervencdo do presente projeto importa
salientar a mediacdo intrapessoal, uma vez que se torna parte fundamental pois, conota-se
como um processo de construcdo de identidade que surge mediante uma mudanca
cultural, dado a identidade se construir e reconstruir através de trocas sociais, na
‘encruzilhada reflexiva' (Vieira, 2011). Esta acaba por se tornar 0 mote para a
consciencializacdo da sua vida bem como, as mudancgas que surgiram. Para Torremorell
(2008), a mediagdo intrapessoal surge como um processo que ocorre ao longo das
aprendizagens ao longo da vida, podendo ocorrer de forma consciente. Ou seja, todas as
mutacOes delineadas para a restruturacdo organizacional dependem da forma como
encaramos a mudanca. Pois somente, com uma forte capacidade de autoconhecimento,
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autoconfianca aliada a reflexdo no que concerne a conduta adotada até a0 momento pode,
efetivamente, melhorar o seu dia-a-dia que por consequéncia melhorar o seu desempenho

laboral.

Por outro lado, a mediacdo interpessoal também surge diversas vezes em contexto
organizacional sendo fundamental recorrer & posicdo de catalisador no processo
(Torremorell, 2008), quebrando a dualidade entre os envolvidos, de modo a impulsionar a
comunicagéo e ajudar na procura das solugdes, sem se impor (Vieira & Vieira, 2016; Six,
1990) pelo que, aos olhos de Torremorell (2008), garante a horizontalidade e troca na

comunicacdo de modo a garantir que todas as ideias com vista ao acordo sejam aceites.

Todos os pressupostos inerentes a mediacdo anteriormente explanados, contribuem para a
alteracdo de comportamentos que por consequéncia se manifestam de forma perentéria na
melhoria dos servicos prestados nas Organizacdes Sociais. Ou seja, a mediacao contribui
para a mudanca ao nivel interno que por consequéncia reflete-se no trabalho executado no
exterior, pelo que esta mudanca de paradigma tem por nome de mediacdo
intrainstitucional. O mediador pretende, assim, construir um processo de dentro para fora
para que exista um crescimento através de novas aprendizagens que impulsionem a
mudanc¢a nos comportamentos muitas vezes enraizados, sendo fundamental fomentar a
autoestima, compreensdo, escuta ativa, pensamento critico, entre outros (Torremorell,
2008).
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CAPITULO Il — DIAGNOSTICO SOCIAL: PROBLEMATICAS,

NECESSIDADES E EXPETATIVAS
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Para a realizacdo de um projeto social, 0 mesmo deve ser estruturado de modo a perceber
e entender quais as necessidades que devem ser identificadas. Este deve ser
implementado para suprir fragilidades que se véo identificando, no entanto, presta um
vinculo com o local em estudo de forma a propiciar o desenvolvimento através da
implementacdo do diagnostico de necessidades, com vista a melhorar as fragilidades
sentidas (Serrano, 2008). Segundo, Isabel Guerra (2000), “o diagnostico deve considerar
os diferentes atores envolvidos num projeto, as suas necessidades especificas e as suas

particularidades de funcionamento” (p. 132).

3.1. METODOLOGIA DO DIAGNOSTICO:

3.1.1. ABORDAGEM QUALITATIVA
Para a elaboracdo do diagnostico foi fulcral a recolha de dados qualitativos relativos ao

contexto, de modo a assegurar uma futura intervencdo adequada. Todos os procedimentos
que envolvem o caminho deste trabalho até a reflexdo no terreno pretendem que seja,
para a obtencdo de informacéo, sendo fundamental uma consciencializacdo em que 0
investigador acaba por ser uma parte integrante, por ter como objetivo central contribuir
de forma perentdria para a mudanca (Aires, 2015). A investigacdo qualitativa acaba por
estar intimamente ligada a compreensdo de conceitos e a exposicdo da realidade
observada tornando-se, por vezes, uma intervencdo demorada e com uma certa
dificuldade na sistematizacdo dos dados (Bogdan & Biklen, 1994), o que se depreende

que todos os dados acabem por ser relevantes para a investigacdo em si.

3.1. 2. TECNICAS DE RECOLHA
Nesta fase, recorri a analise documental e as entrevistas com o intuito de criar as bases

necessarias para a criacdo de um diagnostico sélido. A analise documental caracteriza-se
como um conjunto de procedimentos de transformacdo, com o intuito de representar
convenientemente o contedo de um documento original, de forma diferente, facilitando
0 estudo e a sua consulta (Bardin, 1977). Assim, permite efetuar uma analise sociologica
através de dados macrossociais, arquivos, livros e todo o tipo de recursos, de modo a
facilitar a sua interpretacdo (Quivy & Campenhoudt, 1998). A analise documental tornou-

se, portanto, a técnica mais utilizada.

Através da aplicacdo das entrevistas foi possivel criar uma maior aproximagao com 0s
entrevistados, de modo a extrair a méxima informacéo possivel, sendo esta fundamental

para a identificacdo da potencialidade e da resolucdo de problemas existentes (Quivy &
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Campenhoudt, 1998). Salienta-se que para os efeitos deste projeto, no diagnostico foi
selecionada a entrevista de carater semiestruturado sendo possivel conduzir os temas
consoante a ordem mais apropriada no decorrer da conversacdao (Ghiglione & Matalon,
1993).

3.1.3. SELECAO DOS PARTICIPANTES E PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Por ser funcionaria do Centro Humanitario de Tavira da CVP, existe um conhecimento

prévio de varias situacbes que ocorrem, bem como, a dindmica de trabalho.

Numa primeira fase, foram contactados, via email, o Diretor (Anexo 1), a Coordenadora
do Apoio Social (Anexo 2), a Coordenadora do Centro Infantil ‘A Semente’ (Anexo 3) e
a Coordenadora do SAD (Anexo 4), com o intuito de apresentar a intencdo deste projeto
bem como a possibilidade em entrevista-los e a alguns colaboradores que manifestassem

vontade.

Na segunda fase, seguiu-se a criacdo de um guido de entrevista e, posteriormente, a sua
aplicacdo para detetar possiveis necessidades, que se vao evidenciando ao longo dos

anos. Deste modo, foram aplicadas nove entrevistas.

A escolha dos entrevistados, face ao elevado nimero de colaboradores, recaiu sobretudo
de forma a abranger vérias areas de intervencdo, nomeadamente as creches (infancia e
juventude), apoio social (cozinhas e idade adulta), servico de apoio domiciliario
(séniores). Em todas estas respostas sociais foi possivel entrevistar a chefe de sector,
denominada por coordenadora ou diretora técnica, e duas auxiliares que se voluntariaram
para a entrevista. Para além destes, o Diretor também foi entrevistado, sendo este o
responsavel maximo pelo CHT.

22



Tabela 3

Sintese da Lista de Participantes

Categoria Profissional Funcéo que Area de
desempenha intervencao
Técnico Superior Diretor Geral
Técnico Superior Coordenadora do
Centro Infantil Criancas

Assistente Operacional = Auxiliar de Educacéo

Técnico Superior Coordenadora do
Apoio Social Adultos
Assistente Operacional Cozinheira

Assistente Operacional Auxiliar de cozinha
Coordenadora do Idosos
Técnico Superior Servigo de Apoio
Domiciliario
Assistente Operacional = Auxiliar de  Agdo

Assistente Operacional Direta

Nota. Esta tabela demonstra de uma forma simplificada e organizada a lista de
participantes nas entrevistas, tendo em conta a categoria profissional, a funcdo

desempenhada e a area de intervencao.

3.2. ANALISE COMPARATIVA DAS ENTREVISTAS
Tal como mencionado anteriormente para a realizacdo do presente diagndstico social

foram efetuadas nove entrevistas semiestruturadas aos colaboradores do CHT. Deste
modo, importa proceder a analise e interpretacdo dos dados recolhidos.

ApOs uma breve apresentacdo sobre 0 que se desejava com as entrevistas, a primeira
questdo pretendia saber h4 quanto tempo os colaboradores exerciam fun¢des no CHT.
Tendo obtido respostas de funcionarios que entraram recentemente (Apéndice 3A), assim
como a colaboradoras que ja exerciam funcdes ha 25 anos (Apéndice 6A), 0 que nos

confere uma visao alargada do trabalho desenvolvido.
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A segunda questdo solicitava a opinido relativa a valorizacdo dos colaboradores,
nomeadamente se se sentiam valorizados e se achavam que esta a ser feito algo nesse
sentido. As respostas foram bastante dispares entre os entrevistados. O Diretor referiu
que “(...) a valorizacdo dos colaboradores e isso tem de ser, tem de ser diaria e continua
(...)”, pelo que, ap6s outra questdo, acaba por responder “E fundamental que todos os
coordenadores fomentem as equipas, portanto, as equipas tém de trabalhar em conjunto.
N&o ha nenhuma instituicdo que ndo consiga vingar sem ter os trabalhadores unidos,

portanto, ia pensar na mesma direcao, isto € fundamental (...)” (Apéndice 1C).

Obtive respostas simples como “Sim” (Apéndice 4C, Apéndice 5A, Apéndice 7A).
Percebi também que, existem coordenadores que ja estdo sensiveis a estas questdes e
tentam promover a valorizagdo nem que seja, entre a coordenadora e a equipa: “Por mim
sdo valorizadas. (...) tenho plena consciéncia do trabalho que elas fazem ndo é de todo
facil (...) elas todos os dias estdo expostas (...) acho que elas ndo sdo realmente pagas
pelo trabalho que fazem por trabalho, feriados, fins de semana, faca chuva, faca sol
(...)" (Apéndice 3A).

Por outro lado, obtive respostas em que os colaboradores ndo se sentem valorizados pelo
Diretor, existindo apenas uma tentativa em valorizar a equipa através do coordenador.
“Ndo. Imagina os funciondrios fazem um dia a mais, mas nos conseguimos dar uma
folga e ndo ha uma valoriza¢do de uma parte acima do coordenador, “Olhe muito bem,
obrigada por ter trabalhado neste dia. Obrigada por ndo ter trabalhado. Obrigada por
ter assegurado as pontas.” Acho que nos, coordenadores, fazemos essa parte sim, mas
alguém acima de nos também devia fazer um bocadinho essa parte” (Apéndice 2C).
Bem como, “Ndo, acho que ndo somos valorizados (...). Devia haver uma valoriza¢do
mais pessoal no sentido em que deviamos chegar mais perto dos colaboradores (...) ndo
s6 virem ca no sentido de fazer chamadas de atengdo (...). Mas agora acho que a casa
em si devia ter isso em conta e ndo esta a fazé-lo. ” (Apéndice 9A). Outra resposta obtida
ainda neste ambito passa sobretudo pelas questdes financeiras: “Nem sempre. Tenho o
ordenado minimo. Acho que é muito injusto. (...) ndo temos regalias nenhumas, ndo, ndao

conseguimos evoluir.” (Apéndice 8A).

Saliento também que nesta mesma questdo obtive uma resposta simples de uma

colaboradora que respondeu de forma emotiva “Ndo tém sido” (Apéndice 6A).
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Assim, através desta questdo surge uma linha orientadora para a nossa intervencao,

nomeadamente a auséncia de reconhecimento do Diretor e coordenadores.

A terceira questdo solicitava a opinido dos colaboradores quanto a importéncia da

comunicacao entre coordenador e equipa, assim como dentro da equipa.

O Diretor tem vindo a adotar algumas estratégias no sentido de melhorar a comunicagéo:
“(...) aqui no que toca aqui a direcdo, fomentamos aqui almogos com colaboradores,
reunides, partem das reunides, fomentamos aqui almogos e outras situagOes para
tentarmos aqui sempre dinamizar aqui um bocadinho e entramos todos em conjunto. (...)
Porta aberta facilita muito, portanto, para os meus coordenadores e diretores, temos

’

sempre um tempinho para falar com eles. Ha sempre disponibilidade de agenda.’

(Apéndice 1C)

Nota-se que todos os entrevistados tém consciéncia que a comunicacdo é importante no
trabalho em equipa, “Entre a chefia e nés, sim.” (Apéndice 4C); “Sim (...)” (Apéndice
5A); “Sim, sim esta a correr bem agora.” (Apéndice 6A); “Agente passa a informacao.”
(Apéndice 7A). No entanto, revelam alguma dificuldade em manté-la: “As informagdes
gue me sdo passadas, tento de passar. Nao entre elas, as vezes a comunica¢do nao
chega, (...) sinto que ndo chega ao fim da linha, chega ali ao principio ao meio, ao fim
ndo chega. Porque as vezes ndo ha possibilidade de juntar a equipa toda (...)”
(Apéndice 2C); “Sim, surgem coisas, mas, fazem-se (...)”, “As vezes, nem sempre a
comunica¢do e nem sempre existe aquela entreajuda.” (Apéndice 8A); “(...) gostei, que
houvesse entre a minha equipa e como ja estou aqui ha muitos anos, sempre houve essa
abertura para que faldssemos sempre 0 que estava bem e que estava mal para nao criar

um mau ambiente.” (Apéndice 9A)

Por outro lado, uma das coordenadoras manifesta alguma sensibilidade para a situacédo
tendo desde j& implementado algumas estratégias: “A comunicacdo é muito importante
(...) sdo equipas rotativas nunca sdo sempre as mesmas que estdo e é importante que a
informag¢do chegue a todas. (...) tentei criar uma forma mais rdpida e para que a
informagdo chegasse a todas foi criar um grupo no “WhatsApp” (...) todos os dias faco
uma reunido onde passo as informagoes importantes (...) Tenho visto melhorias, mas

continua a haver falhas na comunicagdo (...)" (Apéndice 3B).
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De acordo com a informacdo recolhida, torna-se imperioso a implementacdo de
atividades que promovam e, sobretudo, sensibilizem para a adogdo de medidas

relacionadas com a comunicagéo.

A quarta questdo apontava para uma visao mais alargada quanto a instituicdo, uma vez
que pretendia obter informacdo quanto a opinido e se notavam situactes

problematicas/conflitos no CHT.

O Diretor refere que “Ja tivemos tempos que tinhamos muito, muitas, muitas situagoes de
conflito. Neste momento ha sempre uma situacdo ou outra, mas sao situacées minimas
que ndo, que ndo podemos chamar como relevantes (...)” (Apéndice 1C), tendo plena

consciéncia que, apesar de existir melhorias, sempre existem situagdes/conflitos.

Por outro lado, existe a consciéncia que quando os colaboradores mudam de sector existe
algum desconforto: “O conflito é as mudangas, as mudangas que hd de as pessoas de
servigos estarem aqui amanha, estarem ali e depois dizerem assim, Ah! mudou-se e sao
56 3 dias depois, no fim é uma mudan¢a de sempre (...)" (Apéndice 2C). E se existe
descontentamento, a equipa ndo funciona da melhor forma: “Quando a equipa funciona
mal, o problema passa para fora.” (Apéndice 4C). Assim, como a falta perentdria de

reconhecimento nas tarefas realizadas: “Falta de reconhecimento e mais dinheiro.’
(Apéndice 6A)

Em contexto de entrevista referem ainda que a auséncia de recursos humanos interfere
muitas vezes nos servigos prestados: “Ter mais pessoas aqui trabalhar, as vezes faz
falta.” (Apéndice 5A). E, uma vez mais, a auséncia de comunicacao direta aliasse desde
logo a desmotivacdo dos colaboradores: “(...) ndo falam com determinadas pessoas para
advertir certos comportamentos. E depois, como ndo advertem comunicam logo ao
Diretor e depois, o Diretor vem com essa bagagem dessa pessoa (...). Deveria existir
uma primeira conversa (...) mais pessoal, mais intima, ndo ser logo tipo encostado a
parede e o Diretor (...) uma vez por semana uma reunido e questionar “Tudo bem, como
¢ que correu este més? Como é que correu?” (...) Pois, e isso desmotiva ao longo do
tempo. (...) vamos lda ouvir os nossos colaboradores para ver o que é que acham, que é

que se podia fazer. Acho que, ndo se perdia nada, sé se ganhava.” (Apéndice 9A)

Por outro lado, existem referéncias positivas quanto a visdo do CHT: “Eu acho que a

Cruz Vermelha sempre teve uma boa visdo. E pronto, ja ha situacfes em que acontecem
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que se calhar poderiam ter sido resolvidas de outra forma, mas eu acho que, ao nivel

geral, que a Cruz Vermelha esta bem vista.” (Apéndice 8A)

Deste modo, pode-se também depreender mais uma linha orientadora para a intervencéo:
a auséncia de empatia quando sdo necessarias mudancas em sectores; bem como, o0

reforco na comunicacdo, uma vez que nesta questao voltam a frisar a sua auséncia.

A quinta questdo debruga-se no facto destas situagdes de tensdo/conflito possam,
eventualmente, interferir nos cuidados prestados pelos colaboradores aos utentes.
Tendo sido possivel verificar que de acordo com a opinido do Diretor estas questdes tém
vindo a melhorar desde que a nova Direcdo tomou posse: “Influenciaram tudo no
passado, influenciaram muitas (...) acho que as coisas estdo serenas (...) e as pessoas
estdo serenas, sabem o0 que é que contam, sabem que podem contar com diregdo,
portanto, isto muda muita coisa, portanto, sabem, tém uma porta aberta e quando assim

¢, sabem que tém uma dire¢do junto deles. Portanto, isto muda tudo.” (Apéndice 1C).

Uma vez mais, o facto de mudar de sector sem existir uma auscultacéo prévia promove o
descontentamento, refletindo-se nos cuidados diretos com os utentes: “Sim, sim. (...)
estdo tdo desmotivados, estdo naquele problema de estou aqui ainda gosto de estar aqui,
nem quero estar aqui (...) depois canalizam aquilo para as pessoas que estdo a tratar ou
para os familiares, para utente (...); (...) E a forma como n6s explicamos o porqué de as
pessoas irem € que ja tem de se mudar, ndo explicar nessa parte vais para ali, porque tu
tens capacidade, (...) tu precisas de ir fazer o lugar daquilo e as pessoas ndo gostam
porque as pessoas foram contratadas para aquilo (...) Hd pessoas que, ndo querem
evoluir mais (...) sempre gera conflitos aqui pronto e quem esta de fora vé, porque

depois vdo para varios sitios que sdo desmotivados.” (Apéndice 2C); “Pois, pois.’

(Apéndice 5B).

No entanto, outras entrevistadas referem que, apesar de pequenas situagdes, conseguem
facilmente ultrapassa-las ndo sendo um problema que se reflita no trabalho direto com os
utentes: “Ndo. Elas tém os conflitos entre elas, mas, em momento algum eu quando sei
que ha um conflito, ndo evito em junta-las (...) E ndo tenho recebido queixa dos utentes.”
(Apéndice 3B); “Nem podia ser de outra maneira. Mas, normalmente também nunca
andamos assim.” (Apéndice 6B); “Agente chateia-se, mas, agente da se bem a gente.

Da-se bem pronto.” (Apéndice 7B); “Ndo, eu acho que ndo, por exemplo, tive uma
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situacdo ha pouco tempo de uma colega minha que achou injusto ir ser transferida para
a Gaivota. E entdo pos em causa o meu trabalho e isso foi referido aos pais e houve
reunido, foi feita uma peticdo. Uma coisa que nado teve sentido absolutamente nenhum.
So se resolveu com o Diretor que teve uma reunido com os pais (...).” (Apéndice 8B);
“Obviamente, ndo. Nds tentamos sempre eu tento sempre que, sejam as coisas resolvidas
na sala (...)” (Apéndice 9B).

De acordo com as respostas obtidas, o facto de os colaboradores estarem constantemente
a mudar de sector influencia em muito o desempenho efetuado com os utentes. Bem

como, a auséncia de uma escuta-ativa para a resolucao de situacdes menos claras.

Por fim, a questdo colocada aborda a necessidade de implementacédo do gabinete de
mediacgdo intercultural na qualidade e no bem-estar organizacional. Tendo obtido
uma resposta positiva de todos os entrevistados: “Tudo o que valorizar o centro
humanitario de Tavira é sempre pertinente (...) E isto que nos pretendemos, portanto,
tudo o que seja valorizar, criar bom ambiente, portanto, isto tudo funciona a bem da
instituicdo (...) Portanto nds aqui fazemos esses testes todos para verificarmos
temporariamente nas varias valéncias como € que eles estdo a funcionar e como estao a
evoluir.” (Apéndice 1C),; “(...) muito pertinente a cria¢do desse gabinete porque vai
aqui apaziguar os conflitos (...) coordenador ser algo tendencioso porque conhego (...).
Por acaso gostei da ideia. Termos uma responsavel pela equipa, mas, depois existe muita
parte dos comentarios “Ah! estdas mais tempo com o coordenador é para dar graxa”, eu
tentei fazer isso com colaboradora L. (...)” (Apéndice 3B); “Para a Cruz Vermelha, sem
davida”; “Conflito também era muito bom.” (Apéndice 4D); “Sim.” (Apéndice 5B);
“Pois, acho que sim.” (Apéndice 7B); “Acho que sim. Se calhar mais formagdes.”
(Apéndice 8B); “Sim, a meu ver, sim.” (Apéndice 9B). Tendo também sido mencionado

a importancia das formacGes.

3.3. DELIMITACAO E PRIORIZACAO DAS NECESSIDADES

De facto, para entender as necessidades que se evidenciam, é necessario ter a capacidade
e o discernimento de entender quais as prioridades mais urgentes, através da analise da
gravidade e relevancia de modo a priorizar os problemas mais amplos, tendo por

consequéncia a capacidade de encontrar algumas solugdes (Serrano, 2008).
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Deste modo, com a informacéo recolhida através das entrevistas semiestruturadas foi

possivel apurar quatro eixos de intervencao:

a) Auséncia de reconhecimento do Diretor do Centro Humanitario de Tavira— Muitos
colaboradores referiram que 0s vencimentos poderiam ser mais apelativos, no entanto, em
certas situacdes sentem auséncia de reconhecimento pelo Diretor. Pelo que, de acordo
com Matheny (2008), o reconhecimento das tarefas executadas de forma positiva e em
detrimento da realidade vivida e sentida acaba por trazer mais motivagdo para novos

desafios e envolvimento para com a entidade;

b) Falta de comunicacdo entre as equipas — A comunicacdo é essencial nas Instituicdes
sendo fundamental investir e incentivar para que isso aconteca pois, através de uma
comunicacdo aliada a escuta-ativa, torna-se evidente que o relacionamento entre 0s
colaboradores se torne mais claro e, por consequéncia, exista uma forte coesdo grupal.
Caso contrario, estamos constantemente a fomentar a deformacéao da informacéo pelo que
se pretende precisamente o contrario: que a mesma circule para que o objetivo seja
alcancado. Assim, a comunicagdo torna-se uma ferramenta nas relagdes interpessoais
com o intuito de transformar e melhorar a comunicacéo entre todos os envolvidos para
que a situacdo seja entendida pelos intervenientes, impulsionando a conversacao (Jares,
2002).

c) Auséncia de empatia dos coordenadores no momento de solicitar aos colaboradores
a sua colaboracdo num outro sector — A empatia promove-se através da capacidade em
compreender 0s pensamentos e sentimentos dos outros de forma a despoletar a interacéo
positiva (Thompson, 1987). Nesta situacdo em especifico, denota-se que, ndo existe por
vezes sensibilidade para auscultar as necessidades e vontades dos colaboradores, para
entender quais as respostas sociais que estariam mais a vontade para integrar, ainda que

temporariamente.

d) Caréncia de formacdo — Este ponto foi mencionado por duas colaboradoras, no
entanto, face ao conhecimento existente, tenho plena consciéncia que este gabinete de
mediacdo intercultural, com vista & implementacdo de atividades que procurem o bem-
estar organizacional, pode tornar-se um facilitador para que exista uma consciéncia da
necessidade formativa. Isto porque, a formag&o torna-se um possivel gerador de mudanca

de modo a capacitar e modificar as atitudes e formas de agir (Gomes, 2011).
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Importa também realcar que ao longo das entrevistas, foi também possivel verificar que
para além das necessidades evidenciadas, notou-se uma forte vontade em mudar as
normas e condutas até entdo adotadas, tornando-se visivel junto dos responsaveis de

servigo, colaboradores e sobretudo com o Diretor a disponibilidade e vontade em

implementar o presente projeto.
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CAPITULO IV — PLANIFICACAO
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4.1. OBJETIVOS
Importa realcar que os objetivos pretendem concretizar através da execucdo do plano

previamente organizado a natureza do projeto que norteiam o plano de acdo (Serrano,
2008).

e Objetivo Geral:
Analisar os pressupostos e a pertinéncia da criagdo de um gabinete de mediacdo para a

qualidade com vista a melhoria do bem-estar organizacional.

e Objetivos Especificos:
1) compreender o trabalho desenvolvido entre as equipas;
2) perceber a intervencdo do Diretor e os Coordenadores/Diretores do Centro
Humanitario de Tavira;
3) criar e divulgar um gabinete de mediacdo para a qualidade e bem-estar organizacional;

4) promover um espaco de partilha e escuta ativa entre os intervenientes.

4.2. METODOLOGIA

4.2.1. INVESTIGACAO-ACAO
Para a realizacdo de todo o projeto foi adotada a investigacdo-acdo uma vez que se

pretende procurar as respostas para atenuar situacGes problematicas que se evidenciaram
durante o inicio do estudo. De acordo com Esteves (2008), esta informa, transforma e
forma, ou seja: informa mediante o conhecimento que se vai adquirindo ao longo do
tempo; transforma de acordo com a participacdo no decorrer do processo de mudanca; e,
por fim, forma com o objetivo de produzir a mudanca e aprendizagem. Esteves (2008)
refere ainda que a investigacdo-acdo se torna um processo com vista a encontrar respostas
a situacdes problematicas através de questdes de modo a criar objetivos concisos com o0

intuito de avaliar os resultados.

Deste modo, cabe ao investigador reforcar todos os seus conhecimentos relativos a
investigacdo em causa, sendo também determinante o conhecimento e compreenséo do
local e das acdes que se pretende efetuar a mudanca. Sendo fundamental, uma acdo e a
reflexdo como ponto estratégico (Esteves, 2008). A investigacdo-acdo ndo tem como
objetivo o produto final, mas sim durante todo o processo com vista a melhorar o

problema através de etapas.
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Aos olhos de Vasconcelos (1997), o investigador ao observar e participar encontra-se
dentro da mesma tornando-se um instrumento de investigacdo, o que acarreta planear,
observar, atuar e, sobretudo, refletir sobre 0 que estd a vivenciar diariamente, com o
intuito de melhorar as préaticas. De acordo com Zuber-Skerrit (1996, como citado em
Coutinho et al., 2009), “a investigagdo-acdo pode ser descrita como uma familia de
metodologias de investigacdo que incluem agdo (ou mudanca) e investigacdo (ou
compreensdo) ao mesmo tempo, utilizando um processo ciclico ou em espiral, que alterna

entre agao e reflexao critica” (p. 360).

Assim sendo, a investigacdo-acdo pretende que exista a producdo de conhecimento
relativo a realidade, com o intuito de promover inovacao e mudanca de modo a despoletar
competéncias nos intervenientes (Guerra, 2022).

4.3. PLANO DE ATIVIDADES:
Volvidos todos os procedimentos para realizagdo de um diagndstico social, urge a

necessidade de refletir sobre as linhas orientadoras que surgiram e criar um plano de
atividades coerente e sobretudo conciso pois, 0 mesmo deve amnesiar as situacdes
identificadas. Deste modo, surgem as seguintes atividades que se encontram abaixo
descritas:

33



4.3.1. ATIVIDADE 1- “GABINETE DE MEDIACAO INTERCULTURAL NA QUALIDADE E NO BEM-ESTAR ORGANIZACIONAL ”’
Tabela 4

Plano de Acéo do Gabinete de Mediacao Intercultural

Eixo Tema Finalidades Atividades Recursos Avaliacao
(Financeiros/Materiais/Humanos)
a) b) Gabinete de e Compreender o trabalho e Implementacdo no e PC, Internet; v' Registo de
c) d) Mediagao desenvolvido entre as CHT do Gabinete _ assiduidade e
Intercultural na _ de Mediagao * Mediadora. contatos;
qualidade e no equipas, Intercultural, L.
v" Inquérito de

bem-estar e Perceber a intervencdo do isfac

izaci . _ e Criacéo de flyer satisfacdo aos

organizacional Diretor e dos demais ) ot
online de modo a utentes,
Coordenadores/Diretores divulaar o colaboradores e
g
do Centro Humanitario de funcionamento do fornecedores
gabinete.

Tavira;
e Criar um espago seguro e
de confianca para os
colaboradores.

Nota. Tabela que descreve o plano de acdo da atividade 1, intitulada “Gabinete de Mediag@o Intercultural na qualidade e no bem-estar organizacional”,

contendo a descrigdo das finalidades, atividades, recursos necessarios e avaliacao.
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4.3.2. ATIVIDADE 2- SENSIBILIZAR +

Tabela 5

Plano de Acéo da Atividade Sensibilizar +

Eixo Tema Finalidades Atividades Recursos Avaliacao
(Financeiros/Materiais/Humanos)
e Sensibilizar o Diretor e Conversas e Veiculo da instituigéo; v Observagéo Direta
e demais informais; _
e Diretor;
colaboradores para a e Visitas constantes
a) “Sensibilizar +” e Mediadora.

necessidade de
estarem presentes em
todas as respostas
sociais em diversos

momentos;

e Envolver o Diretor nas

situagdes de sucesso
que, ocorrem  nas

respostas sociais;

as respostas
sociais;

Reunides semanais
com 0s
responsaveis das
respostas sociais

Nota. Tabela que descreve o plano de acdo da atividade 2, intitulada “Sensibilizar +”, contendo a descri¢do das finalidades, atividades, recursos necessarios e avaliagdo

35




4.3.3. ATIVIDADE 3- “COMUNICAR +”

Tabela 6

Plano de Acéo da Atividade Comunicar +

Eixo Tema Finalidades Atividades Recursos Avaliacao
(Financeiros/Materiais/Humanos)
b) Realizar dindmicas de grupos que e Criar e PC, Internet; v Inquérito de
. fomentam a comunicacio (por cadernos/grupo _ satisfacéo no
“Comunicar +” géo (p s de recados e Mediadora. inicio da
eXemplO: “Telefone estragadO); 0n|lne, atividade e no
Desenvolver a capacidade de fim, de modo

comunicacdo de equipas;

Criar mecanismos de acordo com
as necessidades de cada equipa:
Auscultar as necessidades de

cada equipa.

Nomear todas
0S meses um
colaborador
responsavel

pela partilha de
informacéo

a entender as
mudancas no
sector em
causa.

Nota. Tabela que descreve o plano de agdo da atividade 3, intitulada “Comunicar +”, contendo a descri¢do das finalidades, atividades, recursos

necessarios e avaliacao.
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4.3.4. ATIVIDADE 4- “ENVOLVER +”
Tabela 7

Plano de Acéo da Atividade Envolver +

Eixo Tema Finalidades Atividades Recursos Avaliacao
(Financeiros/Materiais/fHumanos)

C) e Fomentar a e Efetuar um e PC, Internet; v Inquérito de satisfacdo no inicio da atividade e
empatia; levantamento das _ no fim, de modo a entender as mudancas no
o e  Coordenadores/Diretores  de sector em causa.
preferéncias dos Servico:
e Envolver 0s '

colaboradores de

. .
colaboradores no acordo com as Mediadora.

r .
processo de categorias

escolha do local L
profissionais;

“Envolver +” aue.
eventualmente » Efetuar uma grelha de
podem vir a monitorizacdo;
trabalhar

' Nomear uma pessoa de
referéncia que faca essa
abordagem ao

colaborador.

Nota. Tabela que descreve o plano de a¢ao da atividade 4, intitulada “Envolver +”, contendo a descri¢do das finalidades, atividades, recursos necessarios e avaliaga
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.3.5. ATIVIDADE 5- “FORMAR +”
Tabela 8

Plano de Acéo da Atividade Formar +

Eixo Tema Finalidades

Atividades Recursos Avaliacao
(Financeiros/Materiais/Humanos)
d) e Sensibilizar para a e Efetuar um e Telemével, PC, Internet, v Inquérito
importancia da levantamento dos Projetor, material de r.efere.nte ?
; . colaboradores desgaste; dinamizacéo
ormacao em que manifestem _ da formagéo
contexto profissional vontade em e Mediador;

“Formar +”

dinamizar uma
formacdo interna;

e Ajudar o
coordenador de
cada valéncia a
preparar o plano

de formacao;

e Apoiar na
logistica para a
realizacdo da
formagéo.

Gabinete de Formacao.

Nota. Tabela que descreve o plano de agdo da atividade 5, intitulada “Formar +”, contendo a descri¢ao das finalidades, atividades, recursos necessarios e avaliagdo

38



4.4, CALENDARIZAQAO DAS ATIVIDADES DO PROJETO
Tabela 9

Calendarizacao das Etapas do Projeto

2023 2024
SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAIO JUN
Enquadramento Contextual X X X X
Diagnéstico Social X X X
Enquadramento Teorico X X X X
Planificagéo X X X X
Atividade 1- “Gabinete de Mediagio X X X X
Intercultural na qualidade e no bem-
estar organizacional”
Atividade 2 “Sensibilizar +” X X
Atividade 3- “Comunicar +” X X
Atividade 4- “Envolver +” X X
Atividade 5- “Formar +” X X
Aplicagéo e Execugéo X X
Avaliacao X X

Nota. Tabela que descreve a Calendarizagdo das Etapas do Projeto, de setembro de 2023 a junho de 2024.
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4.5. RECURSOS
Para a realizacdo das atividades serdo necessarios diversos recursos, tendo sido ja

mencionados no plano de atividades. No entanto, oS recursos necessarios podem ser

mais do que estdo estipulados anteriormente.

4.6. PARTES INTERESSADAS
O presente projeto pauta-se por uma intervencdo direcionada para o interior da

Instituicdo, no entanto, face a dimensdo da Cruz Vermelha Portuguesa este projeto de
mediacdo intercultural aplicada as questdes do foro laboral com vista a melhoria
significativa dos servicos prestados, parece-me extremamente aliciante para uma a

intervencdo ao nivel Nacional.

Paralelamente, toda a sociedade civil que beneficia diariamente dos nossos servigos
conseguira entender, que apds uma intervencao continuada baseada nos pressupostos da
mediacao intercultural terdo com toda a certeza uma melhoria significativa nos servicos
recebidos e por consequéncia o Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa, pode beneficiar de uma procura exponencial dos mesmaos.
Acresce que se preveé a criagdo de parcerias com as seguintes entidades:

a) ANGES (Associacdo Nacional de Gerontologia Social) - uma vez que é uma
entidade de renome cujo objetivo passa, sobretudo, em formar e capacitar

colaboradores das IPSS nas diversas areas sociais;

b) CICS.NOVA. IPLEIRIA- (Centro Interdisciplinar de Ciéncias Sociais) -
tera um papel fundamental no acompanhamento do projeto uma vez que
pretende desenvolver investigacdes tendo por base propulsionar 0 pensamento

critico de modo a implementé-lo junto das comunidades;

c) CNIS- (Confederacédo Nacional das Instituicbes Sociais) - através desta
parceria teremos 0 mote perfeito para balizar todos os procedimentos relativos
ao trabalho executado com os colaboradores nomeadamente, na promocgao e

defesa de direitos comuns;

d) EAPN- (Rede Europeia Anti Pobreza) — Uma entidade de carater formativo
com o0 objetivo de fornecer mais competéncias aos colaboradores dentro das

areas onde desempenham as suas funcoes.
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e) ESECS-IPL- (Escola Superior de Educacédo e Ciéncias Socias- Instituto
Politécnico de Leiria) — A escola tem um papel fundamental uma vez que se
tornou a promotora de todo o projeto.
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4.7. ORCAMENTO
Tabela 10

Previsdes do Orcamento do Projeto

Mensal 1 ano
1. Mediador Intercultural (20% de 307,58 € 4 306,12 €
afetacéo)
2. Material de desgaste 28,70 € 344,40 €
2.1 Folhas, canetas, impressdes, tinteiros.
3. Deslocaces 35,20€ 422,40€
3.1. Raio de intervencdo do CHT (20 km)
4. Telecomunicacdes 19,60€ 235,20€
Total 391,08 € 5308,12 €

Nota. Tabela que descreve o orcamento do Projeto, tendo em conta as despesas mensais e de um ano, para 0 Mediador Intercultural, material de
desgaste, deslocacdes e telecomunicagdes. A excecdo do valor do Mediador Intercultural, que se encontra perfeitamente contabilizado, todos os

restantes valores podem sofrer alterages.
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CAPITULO V — APLICACAO E EXECUCAO
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5.1- APLICACAO
Apbs a realizacdo de todos os tramites para a concretizacdo de um diagnostico social

sucedido de uma planificacdo, surge a necessidade de efetuar todas as diligéncias
necessarias para a aplicagdo do “Mediar +- A Medicacao Intercultural na qualidade e no
bem-estar organizacional”. Uma vez que 0 tempo necessario para a execucdo deste
trabalho é superior ao periodo de realizacdo do mestrado, este capitulo apenas evidencia

as componentes que ja estdo executadas.

O projeto serd desenvolvido de acordo com objetivos supramencionados, tendo como
premissa a implementacdo da mediacdo com vista a melhoria significativa do bem-estar

organizacional.

De facto, sensibilizar os envolvidos remonta desde logo para a consciencializagdo em
detrimento da promocdo da organizacéo e realizacdo do presente projeto pois, somente
com o envolvimento de todos serd possivel a sua implementacdo para que se consiga
obter os resultados esperados. Contudo, devemos ter a capacidade de resiliéncia e

plasticidade perante os problemas que vao surgindo durante a planificacao e execucao.

Sensibilizar o Diretor para a implementacdo do projeto, foi realmente facil tendo em
conta que esta sempre disposto a abragar novas ideias.

De uma forma geral o presente prevé a seguinte sequéncia:

1) Contatar o Diretor para a realizacdo de uma reunido de modo a mostrar o projeto,
bem como autorizagdo para implementar o Gabinete de Mediacdo nas Instalagfes do

Centro Infantil ‘A Semente’:
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Solicitacao de reuniao

Caixa de entrada x

Sophie Agostinho -

e para chtavira_diiretor «

Exmo. Sr. Dirator,

De acordo com as linhas orientadoras durante a realizacio do
diagnéstico social do Projeto 'A Mediac&o Intercultural na Qualidade e
no Bem-Estar Organizacional”, foram definidas diversas atividades que

merecem a sua melhor atencdo. Pelo que, deste modo solicito a sua

melhor colaboracio para que possamos agendar uma reunido com o intuito
de mostrar todos os instrumentos ja efetuados.

Aguardo pela resposta.

Com os melhores cumprimentos,

Sophie Agostinho

FIGURA 5

ESQUEMA DO GABINETE DE MEDIAGAO NAS INSTALAGCOES DO CENTRO INFANTIL ‘4 SEMENTE’

LEGENDA:
[EEEE e kit

Detector Oplics de Fumos

[ oo

locimatrica

il de Alarme de Incéndio

o Alarma de Inoéndio

Avisador Luminase de Alarme de Incéngio

2L Cono Goralde Gas

=T corto Garal do Eieetriidase

ET cone Locatde e

B 80ca de nctrdio Armad Tipo Canetal
A Evinor g0 Po Quinica A
M an gniuga

[ Finerério Noml de Evacuacan
Descer para a Saida

BSA] oscrpoa scas ds Emorgicia
e

Porta de Saida

Aparaiho de luri uranga

a Seguranga
te & Autbnoma
Posiho do Observador

VR oo i oonieo

Qe oo

Planta de Equipamentos
"A Semente" - Piso 0

Requarente:  CENTRO INFANTIL "A SEMENTE"

O Tecnica:

Escala: 1/100

Nota. Esquema que identifica a proposta de localizacdo para a implementacdo do

Gabinete de Mediacdo nas

Instalagoes

do Centro

Infantil

‘A Semente’
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2) Flyer informativo online de modo a divulgar o funcionamento do gabinete de Mediagéo:

FIGURA 6

FLYER INFORMATIVO ONLINE DO GABINETE DE MEDIAGAO

O trabalho desenvobvido
no Gabinete de Mediacao
tem como objetivo a
criagio demeétodos e
estratégias que
pPromovar o berr-estar
nas equipas com vista 4
implementaciode
qualidade nos servigos

prestados.

O Gabinete de
Mediagao encontra-
se sediado no Centro
Infantil A Semente’

do Centro
Humanitario de

Tavira

Segunda-Quarta-
Sexta-feiras (14hoo-
18hoo)

O

—

CONTACTO TELER NI
=81 == 656

Gabinete de
Mediacao

Centra Human#td réa de Tavira da
Cmz Verme Tha Pamuguess
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O

-
Oqueea
Mediacao?

A Medigao camterza-se oomao  oma
estratézin na eon stmugdn de pontes entre
pessoas, cuja forma de pensar & agir pode
divergir em alguns aspetos (Ve &
Vicim, =a7), & pmmene a coeaa sockl
eom @ mtuda de enwaher  as
participantes com vita a promogan da
COmITesns=aa entre as d ferentes versoes
(Tomememell.  2adl,  sendn  hastante
deafante entender as alicragies que
surgem durante todo o processo que
pramave a mudanga (Bateta, o).
Azzmim, a medncan € vieta como um
impukionador para a eoesdo  socil
Vicia & Vi, 20w} tamando-se,
portanino, uma forte femamenta nas
relagdes mterpessmis com o mtua de
transformar ¢ mefhamr a camunicagan
entre tdos on envalvidos pam que a
stuacan sef entendida, impukimnando a

ennversgan (] ares. sl

——_—_— - - —

O Centro Humanititio de Tavira da cruz
| Vearmslha Portugnssa tem como oljstivo
formar o= zens traballedores dando-lhes
as competincias  pecessAndaz pEE 2
| raalizagio das suz tarels. atmves das
habditgies qua adquirem, o5
| oplabomdores ambem por atngir o=
ohjetives da instituigdo. Assim tmnase
perentoric wma gestio ofimz dos recuros
| humanos nas rganizagies sodais nma ez
qua o= colboradorss acabam por ser o
mak imporants & 3 s motivago advém
| da diversos fabres, nomsadaments na
identifiacio com a mi=3o da instituicio &
na tomada ds deciEdes pelo gus a2
implementa@o da estratizias relacionadas
| com 2 Mediago o fundamentaiz mm
almnear na qualidads nos semriqges.

| O
| R

Y W

Nota. Flyer informativo sobre o funcionamento do Gabinete de Mediacé&o.

A qualidade nos
Servicos

A gqualidads pom  tode resume-za
atmvés da uma trilogia: Plansamento,
Contrde e Mdhora 48 QuaElidads O
plansaments promove a avdugio dos
zarvigos mrestados em prol dos wtentes =
zens familizres, o contralo @ sfetuads da
made a gamntir gone o colboradores
desempenhem as fungdes da amrdo com
o pretendide, que, por sua var, atraves da
cbtengio destes pressuposis, exiz@ a
melhoria da qualidads (Juzzmn, 1951).
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3) apresentar o Regulamento Interno (Anexo 6). Este é composto por oito capitulos,
sendo que Capitulo | aborda as questfes relacionadas com a natureza e objetivo do
Gabinete de Mediagdo; O capitulo 1l trata do funcionamento detalhado; O capitulo Il
desenvolve todos os procedimentos burocraticos existentes na implementacdo do
gabinete; O capitulo IV refere quais os direitos e deveres de quem coordena o gabinete e
quem usufrui do mesmo; O capitulo V apresenta quem coordena 0 gabinete de
mediac&o; o capitulo VI aborda as questdes legais relacionadas com a protecéo de dados
dos colaboradores; O capitulo VII apresenta as disposicdes finais uma vez que o
presente regulamento pode ser revisto caso se justifique e por fim, o capitulo VIII que
refere a possibilidade em existir alguma informagdo omissa que possa causar algum

constrangimento, a situacdo deve ser remetida para o Diretor;

4) apresentar a restante documentacdo, nomeadamente as fichas de sinalizacdo e
acompanhamento, ficha de renancia do servico, ficha de levantamento de

gostos/interesses e 0s inquéritos aos colaboradores, utentes e fornecedores (Anexo 7);

5) reunir com o Diretor no sentido de sensibilizar para a necessidade de estar mais

presente das equipas (Anexo 8);

6) desenvolver atividades de carater formativo de modo a potenciar o trabalho

desenvolvido nas equipas (Anexo 9).
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5.2. ANALISE SWOT DO PROJETO

Forcas Fraquezas
e O Diretor e 0s e Auséncia de verbas para
coordenadores disponibilizar uma maior afetagéo
entrevistados ao Mediador contratado pela
@ manifestaram vontade Instituicao;
c .
= para que o projeto fosse i )
= implementado: e Demora na execugdo do projeto
devido a baixa percentagem de
e Motivacdo dos afetacdo a0 mesmo da mediadora
colaboradores; responsavel.
e Abertura institucional a
mudanca.
Oportunidades Ameacas
e Possibilidade de e Dificuldade na procura de
< implementar o projeto na financiamentos externos que
S rede Cruz Vermelha possam dar uma sustentabilidade
0 Portuguesa ou em outras ao projeto.
IPSS.

5.3. SUSTENTABILIDADE E CONTINUIDADE

Face ao baixo orcamento do projeto, onde 0s gastos sdo visivelmente baixos devem

também ser tidos em conta o eventual retorno que o projeto tera uma vez que a melhoria

da organizacdo se traduz na qualidade e no bem-estar no local de trabalho e por

conseguinte a continuidade apds a implementacdo parece-me estar garantida. Pois,

acabamos por ter um retorno no que concerne ao aumento exponencial dos servigos.
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CAPITULO VI- AVALIACAO
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6.1- AVALIACAO
De acordo com Serrano (2008) a avaliacdo torna-se um pilar em todo o projeto pois a

partir da mesma temos a capacidade de avaliar os resultados, e em caso de erros,
corrigi-los. Pelo que todo o processo relacionado com a avaliagdo se torna dindmico
pois, avaliar implica uma comparagdo entre o que foi programado e a situacdo real.
Desta forma a avaliacdo ndo € sO analisar os resultados pretendidos é uma forma de
percecionar o lado positivo e negativo de uma atividade, com o intuito de podermos

corrigir os erros (Capucha, 2008).

O projeto ‘Mediar +- A Mediacdo Intercultural na Qualidade e no Bem-Estar
Organizacional’ ndo se encontra, neste momento, em fase de implementagao, no entanto
todas ferramentas relativas a avaliacdo estdo disponiveis, sendo as mesmas ajustaveis as

necessidades que possam eventualmente surgir.

Assim o presente projeto terd uma avaliacdo mista, qualitativa e quantitativa, uma vez
que no que se refere a avaliacdo quantitativa e de acordo com a linha de pensamento de
(Biasoli,& Romanelli, 1998), a abordagem é observavel, objetiva e mensuravel para que
seja possivel comprovar a realidade. Por outro lado, através da avaliacdo qualitativa €

possivel explicar os comportamentos e sentimentos dos envolvidos.

Deste modo, sera utilizada para a avaliacdo, a observacdo direta (qualitativa), inquérito

de satisfacdo (quantitativo).

A observacdo direta pretende que a informacdo seja recolhida diretamente através da
verificacdo de comportamentos sem que 0s sujeitos observados ndo intervenham na
producdo da informacédo observada (Quivy, 1998). Deste modo a observacdo define-se
pela capacidade em olhar para algo que se estd a observar sem modificar o

acontecimento (Ghiglione e Matalon, 1992) (Anexo 7).

O inquérito de satisfacdo pretende recolher a informacéo relativa aos servicos prestados
nas respostas sociais envolvidas no projeto de modo a apreciar as condi¢des de
satisfacdo dos colaboradores, utentes e dos fornecedores sendo estes a base para que as
respostas sociais funcionem da melhor forma. Este inquérito tem como objetivo
identificar as relacfes interpessoais existentes nas organizacdes e eventuais motivos de
descontentamento e desmotivacdo. Este instrumento serd aplicado logo no inicio para

gue um ano depois, tenhamos a possibilidade de perceber e sobretudo entender o

51



impacto da mediagdo intercultural como uma promocdo efetiva do bem-estar
organizacional. Durante a execugdo das atividades irei também recolher todos os
indicadores de concretizagdo do projeto: numero de acles realizadas; nimero de
colaboradores abrangidos pelas acdes; satisfacdo com as acOes realizadas, pois devemos
ter a capacidade de obter uma avaliagdo comparativa de todo o projeto. Através da
verificacdo de todo o trajeto efetuado desde o primeiro momento até ao fim sera
possivel entender se os objetivos foram, efetivamente, alcancados (Silva et al, 2017)
(Anexo 7).

Tal como tem sido mencionado durante o projeto, este tem potencial para ser
implementado na rede Cruz Vermelha, pelo que seria fundamental uma avaliacdo
externa pois, seria possivel garantir a realizacdo de documentos de modo a orientar e a
seguir os objetivos delineados sem desvirtuar a ideia inicial assim como, a adocdo de
mecanismos que valorizam a avaliacdo de forma participada e consciente (Guerra,
2000). Nestes momentos de avaliacdo de cariz externo, conseguimos refletir sobre a
conduta usada até ao momento para operacionalizar com propriedade todas as atitudes,

valores e normas com o objetivo de obter um processo estratégico e de aprendizagem.

Apesar de todos os procedimentos relativos a avaliacdo de todo o projeto sejam
importantes e fundamentais, no meu ponto de vista, a avaliacdo de impacto é sem
duvida a mais importante pois, através da mesma é possivel perceber o nivel de
execucdo e o contributo no que diz respeito a eficacia e eficiéncia (Silva et al, 2017). A
avaliacdo de impacto so se torna exequivel e sobretudo percetivel, se existirem objetivos
que vao de encontro ao solicitado no diagnostico inicial tendo estes por base, a
mudanca. Neste caso, 0s colaboradores que participaram no diagndstico demonstraram
algumas preocupacdes no que concerne ao desenvolvimento do trabalho em contexto
institucional, sendo fundamental a criacdo de atividades que vao perfeitamente ao

encontro das situac6es identificadas.

Para fortalecer a avaliacdo de impacto, torna-se fundamental a criacdo de ferramentas de
modo a criar evidéncias de todo o trabalho desenvolvido, principalmente através dos
documentos onde se podem verificar os registos (Anexo 7). Devemos estar em
constante reflexdo para melhorar, efetivamente, a nossa intervencdo. Acresce que,

somente, com uma reflexdo perentoria de todos os dados e evidencias recolhidas é que
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teremos a perfeita nocdo do trabalho desenvolvido bem como, o impacto que estamos a

produzir, neste caso, nos colaboradores.

Torna-se fundamental a criacdo de evidencias para demonstrar junto do Diretor o
impacto que o presente projeto terd junto dos colaboradores pois, este ird repercutir ao

nivel financeiro, criando assim, uma forte sustentabilidade.
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CONSIDERACOES FINAIS

De facto, quem trabalha nas Organizagdes Sociais tem a perfeita no¢do que o terceiro
sector enfrenta diariamente diversos desafios, principalmente, financeiros que merecem
que estejamos atentos e que tenhamos a capacidade de encontrar solu¢fes. Deste modo,
as mesmas devem melhorar a qualidade nos servigos prestados atraves de medidas de

baixo custo, sendo possivel aplicar a mediacéo intercultural.

A mediacdo intercultural reveste-se de extrema importancia uma vez que atua em
situacbes complexas que de certa forma, acaba por empoderar os envolvidos uma vez
que é uma fonte de intercdmbio de aprendizagens mediante uma consciencializacdo
evidenciada através da convivéncia tendo como objetivo ‘“gerar aprendizagens

suficientemente significativas para favorecer a sua transferéncia para novas situacdes.”

(Torremorell, 2008, p. 38).

Face a estas duas disposicdes, as Organizacfes Sociais no que concerne aos Servicos
prestados aos utentes e a mediacdo intercultural, surge a ideia de aliar estes dois
conceitos com o0 objetivo de colmatar/atenuar situacbes que se evidenciaram no
diagnoéstico. Deste modo, surge o objetivo geral, “Analisar 0S pressupostos e a
pertinéncia da criacdo de um gabinete de mediacdo para a qualidade com vista a
melhoria do bem-estar organizacional.” Perante o objetivo foi possivel delinear um
conjunto de atividades, simples, mas, que no meu ponto de vista s@o reais e com custos
baixos, que potenciam e promovem a melhoria do trabalho desenvolvido tendo como

recurso a mediacéo intercultural.

O projeto pretende impulsionar todo o trabalho desenvolvido no Centro Humanitario de
Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa tendo sido, efetivamente, um grande desafio no
que se refere ao nivel profissional aliado ao estudantil bem como, ao nivel pessoal. No
entanto, este projeto encontra-se perfeitamente definido de modo a ser implementado a

qualquer momento e sempre alinhado aos pressupostos da Mediagéo Intercultural.
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Durante todo o projeto, e uma vez que conheco a realidade tentei sempre ouvir 0s
colaboradores, sendo esta a minha forma de estar no dia-a-dia, e agora com recurso ao
conhecimento obtido durante estes dois anos. O facto de fomentar cada vez mais a
escuta-ativa como forma de chegar ao maior numero de colaboradores, permitiu-me
recolher outros pontos de vista que até a presente data ndo tinha conhecimento efetivo

dos mesmos. Estes dados serviram para realizar o diagndstico ainda mais sélido.

Destaco algumas situacdes que eventualmente possam surgir, durante a implementacéo
e execucgdo do projeto. O gabinete de mediacdo deve ser um local que os colaboradores
podem recorrer sempre que necessario. Deve ser evitado que 0 mesmo se torne um local
de queixas entre funcionarios, tendo um esforco acrescido da minha parte para que isso

nédo aconteca.

Prevejo que, apds um ano de execucdo, seja efetuada uma avaliacdo para apresentar 0s
dados ao Diretor para posteriormente apresentar as evidéncias a Dire¢do Nacional. A

pretensdo € que o projeto seja implementado ao nivel nacional.

Face ao exposto, 0 presente projeto tem toda a viabilidade para se tornar uma realidade
num curto espaco de tempo, tornando-se um projeto passivel de ser replicado por toda a

rede Cruz Vermelha.
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ANEXO 1 - EMAIL AO DIRETOR

Projeto ' Mediar + A mediacao intercultural na qualidade e no bem-estar organizacional' © e B
Sophie Agostinho -ssssssS——— @ sex,13deout, 7724 % @ & :
para director

T —

Diretor do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa

Venho por este meio solicitar a sua melhor colaboracdo na participacéo para a investigac@o no projeto "Mediar +- A i i na i e no b 1
organizacional™ desenvolvido no ambite do 2° ano do Mestrado em Mediacao Intercultural e Intervencgéo Social pele Politécnice de Leiria

A sua opini&o sera fundamental na construcdo de um projeto eficiente e eficaz com vista & sua execucio e por consequéncia a melhoria significativa do desempenho dos colaboradores
e ainda dos cuidados prestados aos utentes

Desta forma, solicitava uma reunido no dia 19 de outubro pelas 10h00 na Sede do Centro Humanitério de Tavira

Grata pela vossa atencéo,

Com os melhores cumprimentos,

Sophie Agostinho

1anexo - Anexos verificados pelo Gmail ©

E POLITECNICO
o LEIRIA

BB Guido de entrevis... 4

ANEXO 2 — EMAIL A COORDENADORA DO APOIO SOCIAL

Projeto ' Mediar + A mediacao intercultural na qualidade e no bem-estar organizacional' © e ©

Sophie Agostinho < i —————— @ sex,13deout, 730 ¢ @ & :
para chtavira.apoiosocial +

Exma. Sra. Dra. /weeummem—
Diretora Técnica do Apoio Social do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa

Venho por este meio solicitar a sua melhor colaboracdo na participacéo para a investigacao no projeto "Mediar +- A i: i na i eno b 1:
organizacional” desenvolvido no @mbito do 2° ano do Mestrado em Mediac&o Intercultural e Intervencao Social pelo Politécnico de Leiria.

A sua opinido sera fundamental na construc@o de um projeto eficiente e eficaz com vista & sua execucao e por consequéncia a melhoria significativa do desempenho dos colaboradores
e ainda dos cuidados prestados aos utentes.

Desta forma, solicitava uma reunido no dia 19 de outubro pelas 11h00 na Sede do Centro Humanitario de Tavira. Mais solicitava e uma vez que, se encontra a chefiar a equipa do
refeitario social que, nomeasse 3 colaboradoras para a participacéo nesta investigacao, ficando para o mesmo dia pelas 14h30.

Grata pela vossa atencgo,

Com os melhores cumprimentos,

Sophie Agostinho

|
®

2 anexos - Anexos verificados pelo Gmail ()

POLITECNICO POLITECNICO
E LEIRIA mnz LEIRIA




ANEXO 3 — EMAIL A COORDENADORA DO CENTRO INFANTIL ‘A SEMENTE’

Sophie Agostinho - ———— @ sex,13deout, 813 ¢ @& €« :

para chtavira.asemente v

Exma. Sra. Dra. TerseSess—
Diretora Técnica da Creche 'A Semente' no Centro Humanitério de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa

Venho por este meio solicitar a sua melhor colaboracéo na participacéo para a investigacéo no projeto "Medfar +- A i il na i enob 1
organizacional” desenvolvido no &mbito do 2° ano do Mestrado em MediagZo Intercultural e Intervencéo Social pelo Politécnico de Leiria

A sua opinido sera fundamental na construcéo de um projeto eficiente e eficaz com vista & sua execucéo e por consequéncia a melhoria significativa do desempenho dos colaboradores
e ainda dos cuidados prestados aos utentes.

Desta forma, solicitava uma reunido no dia 19 de outubro pelas 12h00 na Sede do Centro Humanitario de Tavira. Mais solicitava € uma vez que, se encontra a chefiar a equipa da
creche que, nomeasse 3 colaboradoras para a participacdo nesta investigacao, ficando para o mesmo dia pelas 15h00

2 anexos - Anexos verificados pelo Gmail © 3 &
POLITECNICO POLTECHICO
o LEIRIA e LEIRIA

ANEXO 4 — EMAIL A COORDENADORA DO SERVICO DE APOIO
DOMICILIARIO

Sophie Agostinho < EE———————— @ sex,Bdeout, 1814 & @ € :

para chtavira.sad v

Exma. Sra. Dra niseses—

Diretora Técnica do Servico de Apoio Domicilidrio no Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa

Venho por este meio solicitar a sua melhor colaborac&o na participacéo para a investigacéo no projeto "Mediar +- A mediacéo intercuitural na qualidade e no bem-estar
organizacional™ desenvolvido no &mbito do 2° ano do Mestrado em Mediac&o Intercultural e Intervencio Social pelo Politécnico de Leiria

A sua opinido sera fundamental na construcao de um projeto eficiente e eficaz com vista a sua execucéo e por consequéncia a melhoria significativa do desempenho dos colaboradores
e ainda dos cuidados prestados aos utentes

Desta forma, solicitava uma reuniéio no dia 19 de outubro pelas 11h30 na Sede do Centro Humanitério de Tavira. Mais solicitava e uma vez que, se encontra a chefiar a equipa do
servico de apoio domiciliario que, nomeasse 3 colaboradoras para a participagio nesta investigacéo, ficando para o mesmo dia pelas 14h45.

|+
]

2 anexos + Anexos verificados pelo Gmail ©
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ANEXO 5 — RESPOSTA DA COORDENADORA DO SERVIGCO DE APOIO
DOMICILIARIO

o CVP Tavira - SAD <chtavira sad@cruzvermelha.org.pt> t6deout. de2023,1018 ¢ @ €«

para mim

Bom dia Sophie,
Confirmo presenca na reunido de 19-10

Com os melhores cumprimentos,

Diretora Técnica do Servigo de Apoio Domiciliario

Cruz Vermelha Portuguesa — Centro Humanitario de Tavira
TIf: 281 324 010 (chamada para rede fixa nacional)
www.cruzvermelhatavira.pt

Centro Humanitério de Tavira | Facebook

CRUZ VERMELHA
PORTUGUESA

Morada: Ex-Convento do Carmo - Largo do Carmo | 8800-311 Tavira



ANEXO 6 — REGULAMENTO INTERNO

CRUZ VERMELHA
PORTUGUESA

GABINETE DE MEDIACAOQ




O Centro Humanitario de Tavira (CHT) da Cruz Vermelha Portuguesa pautasse por
uma intervencdo diversificada e abrangente nos concelhos de intervencéo,
nomeadamente, Alcoutim, Castro Marim, Tavira e Vila Real de Santo Antonio através
da sua Delegacdo. Esta Estrutura local ao nivel da infancia é composta por dois Centros

Infantis e uma Casa de Acolhimento.

O CHT aposta na modernizacdo constante, pela adequacdo dos seus servigos as
exigéncias dos drgaos reguladores, das familias e comunidades bem como pelos padrées

de eficiéncia e qualidade.

Face as premissas de criacdo de novas respostas que visam o crescimento efetivo da
Estrutura Local onde se prevé um cuidado e uma atencdo com 0s recursos humanos
desta Instituicdo, nasce o Gabinete de Mediacdo de modo a munir e proteger 0s

colaboradores de algumas situacGes que possam surgir.

Desta forma, o Gabinete de Mediacdo promove a sua atividade baseada na cooperacao,
dedicacdo, profissionalismo, responsabilidade, respeito, afetividade, dinamismo,

transparéncia, empreendedorismo e humanismo.



Capitulo 1
Natureza e Objetivos
Artigo 1°- Caraterizagéo e Localizagéo

O Gabinete de Mediacgéo pertence ao Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha
Portuguesa. Este tera a sede na Rua Major José de Castro Sousa lote 128 n. °3, Unido de

freguesias de Santa Maria e Santiago.
Artigo 2°- Destinatarios e Objetivos

O Gabinete de Mediacéo destina-se a todos os colaboradores do Centro Humanitario de

Tavira sendo constituido pelos seguintes objetivos:
a) compreender o trabalho desenvolvido entre as equipas;

b) perceber a intervencdo do Diretor e dos demais coordenadores junto dos

colaboradores;

C) criar um espaco neutro e seguro para os colaboradores;
Artigo 3°- Objetivos do Regulamento Interno

1. O presente Regulamento Interno visa:

a) assegurar a divulgacdo e o cumprimento das regras de funcionamento.
Artigo 4°- Atividades e Servicos

O Gabinete de Mediacéo pretende ser um instrumento de apoio a todos os colaboradores
do Centro Humanitério de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa de modo impulsionar o
trabalho desenvolvido bem como, na resolucdo de situagfes que possam eventualmente
causar alguns constrangimentos para 0 bom funcionamento institucional. Este tem

sempre como premissa a qualidade nos servigos prestados.



Capitulo 11
Artigo 5° Recursos Humanos

1. O Gabinete de Mediagédo é coordenado pela Educadora Social encontrando-se
atualmente afeta a Dire¢ao dos Centros Infantis ‘A Gaivota’ e ‘A Semente’;
2. A coordenadora sempre que necessario se reine com os restantes coordenadores

do estabelecimento com o intuito de adequar a intervencdo junto dos colaboradores.

Artigo 6° - Funcionamento

1. O Gabinete de Mediacdo funcionara no gabinete da direcdo técnica do Centro Infantil
‘A Semente’;

2. O horério de atendimento as segunda, quarta e sexta-feira das 14h00-18h00;

3. Os colaboradores sinalizados/encaminhados serdo encaminhados para o gabinete

mediante agendamento.

Artigo 7°- Encerramentos
O Gabinete de Mediagéo encerra:

a) aos fins de semana, feriados nacionais, municipais e outros, caso sejam determinados

pelo Diretor do Centro Humanitario de Tavira;

b) podera ainda encerrar em situagcfes extraordinarias, nomeadamente obras urgentes ou

outras situacdes imprevistas que impossibilitem o normal funcionamento da Instituicao.
Capitulo 111
Artigo 8°- Processo de Admissao

1. O presente Gabinete de Mediagdo intervém junto de todos os colaboradores do
Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa que manifestem vontade e
necessidade de este apoio através do preenchimento de uma ficha de

sinalizagdo/encaminhamento.

2. Apos a rececdo e analise da ficha de encaminhamento/sinalizagdo a metodologia a

adotar pretende incluir os seguintes pontos:



a) forma como se pretende realizar os atendimentos com o0s colaboradores passa
sobretudo por uma abordagem de modo a criar uma relagdo de confianca e

assertividade;

b) criar um espaco de promova a escuta-ativa e partilha;

c) efetuar um atendimento com vista ao entendimento entre as partes envolvidas;

d) Breve relato de diligéncias caso se justifique, ao coordenador que sinalizou.
Artigo 9.°- Processo Individual

Os processos sdo individuais, sendo os mesmos colocados em local fechado e de acesso

condicionado, garantindo sempre a sua confidencialidade.
Artigo 10.°- Desisténcia do Acompanhamento

Em qualquer momento, o/a colaborador(a) pode abdicar do acompanhamento, tendo o

mesmo que assinar o documento de rendncia.
Capitulo IV
Direitos e Deveres
Artigo 11°- Direitos e Deveres dos(as) colaboradores
1. Séo direitos dos colaboradores, 0s seguintes:

a) o respeito pela sua identidade pessoal e reserva da intimidade privada e familiar, usos e

costumes;

b) ser tratado com consideracdo, reconhecimento da sua dignidade e respeito pelas suas

convicgdes religiosas, sociais, politicas e culturais;
¢) ser ouvido sem qualquer tipo de julgamento;
d) Ser informado das normas e regulamento vigente.

2. S&o deveres dos colaboradores, os seguintes:



a) colaborar com o gabinete de mediacgéo, prestando-lhe todas as informac6es necessarias

para o devido acompanhamentos;

b) respeitar a técnica responsavel bem como, os restantes envolvidos no processo de

mediacéo;

c) comunicar atempadamente as alteracdes necessarias e convenientes para a resolucéo das

situacoes;

d) observar o cumprimento das normas expressas neste regulamento interno, bem como de

outras decis0es relativas ao seu funcionamento;
Artigo 12°- Direitos e Deveres do Gabinete de Mediacéo
1. Séo direitos do Gabinete de Mediacao:

a) garantir o tratamento de dados pessoas dos colaboradores que procurem o Gabinete de

Mediacédo e, conformidade com o0 RGPD;

b) Fazer cumprir com o que foi acordado no ato da admissao, de forma a respeitar e dar
continuidade ao bom funcionamento deste Servigo;
c) Ao direito de suspender este servico, sem que o/a colaborador/a, grave ou
reiteradamente, viole as regras constantes do presente regulamento, de forma muito
particular, quando ponham em causa ou prejudiquem a boa organizacdo dos servicos, as
condicBes e o ambiente necessario a eficaz prestacdo dos mesmos, ou ainda, 0

relacionamento com terceiros.
2. Sdo deveres do Gabinete de Mediacgéo:

a) tratar os dados pessoais do colaborador, ndo podendo captar, divulgar ou fornecer

qualquer informacéo relativa a estes que se consubstancie como dado pessoal;

b) respeitar a individualidade de cada um proporcionando 0 acompanhamento adequado a

cada em cada circunstancia;
¢) garantir o sigilo dos dados constantes de cada um;

d) Entregar o regulamento interno;
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e) colocar num local visivel e de facil acesso o regulamento interno.
Capitulo V
Servigos
Artigo 13°- Organizacdo e Coordenacao

1. O Gabinete de Mediacdo é dirigido por uma técnica superior em Educacdo Social, sendo

esta responsavel pelo cumprimento das normas do presente regulamento.
Capitulo VI
Tratamento de dados
Artigo 14°- Protecao de dados

1.A CVP tomou as medidas técnicas e organizativas necessarias por forma a cumprir o
disposto na legislacdo de protecdo de dados pessoais em vigor nomeadamente o
Regulamento (EU de 2016/679 do Parlamento Europeu e do Concelho de 27 de abril de
2016, vulgo RGPD, de forma a garantir o tratamento de dados pessoais € licito, leal,

transparente e limitado as finalidades autorizadas.

2. Os dados recolhidos nos formulérios sdo processados pelo Gabinete de Mediacdo e

destinam-se apenas para efeito de processo de admissao e acompanhamento.
Capitulo VII
Disposicdes finais
Artigo 15°- Integracdo de lacunas

Todas as questdes que surjam durante todo o processo de acompanhamento serdo

resolvidas de acordo com as diretrizes do presente regulamento interno.
Artigo 16°- Alteracdes ao presente regulamento interno

O presente regulamento interno serd revisto, sempre que verifiguem alteracbes no
funcionamento do Gabinete de Mediagdo, resultante da avaliacdo geral dos servicos

prestados, tendo como objetivo principal a sua melhoria.
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Capitulo VI
Disposi¢des complementares

1. O Regulamento Interno sera objeto de alteracdo e revogacdo sempre que normas
superiores 0 exijam ou interesses da instituicdo o justifiguem, sendo oportunamente

comunicados.

2. Em tudo o que este regulamento interno for omisso, sera decidido conjuntamente pela
coordenadora do Gabinete de Mediacdo e o Diretor do Centro Humanitario de Tavira da

Cruz Vermelha Portuguesa.
Artigo 16°- Aprovacao e Entrada em Vigor

1. Este regulamento interno foi redigido, sendo o mesmo aprovado pelo Diretor no dia 30
de setembro de 2024.

Tavira, 30 de setembro de 2024

O Diretor

(Dr. Manuel Marrafa)
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ANEXO 7— DOCUMENTOS DIVERSOS

Ficha de Sinalizagdo/Encaminhamento

Nome:

Categoria Profissional: Funcéo: Estabelecimento:
E

Nome:

Categoria Profissional: Funcdo: Estabelecimento:

Identificacdo de quem sinaliza/encaminha:

Categoria Profissional: Funcéo:

Estabelecimento:

Contato:

Justificacdo da sinalizacdo/encaminhamento:

Diligéncias efetuadas até ao momento (por quem sinaliza):

Assinaturas: Data:
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Ficha de Acompanhamento

Nome:

Categoria Profissional: Funcéo:

Estabelecimento:

Nome:

Categoria Profissional: Funcdo:

Estabelecimento:

Acompanhamento efetuado:

Continuidade: Sim ] Nao []

Se

sim:

[]

Se

Assinatura; Assinatura:

A mediadora:

Data:




Ficha de Renlncia de Servico

Nome:

Categoria Profissional: Funcéo:

Estabelecimento:

Desisténcia solicitada porque:

Assinatura; Assinatura:

A mediadora:

Data:




Ficha de levantamento de gostos/interesses

Nome:

Categoria Profissional: Funcéo:

Estabelecimento:

1- Gostaria de mudar para outro sector?

2- Quais os sectores/Respostas sociais que gostaria de trabalhar para além do seu?

Obrigada pela sua colaboracao!
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Inquérite de Satisfagao- Parceiros

SectorBesposta Social: Drata: |_

O presanie inguérito tem como principal objective apurar o grau de sstisfagio dos parceiros da insti-
toicdo. Mas questdes que se seguem, zssinsle com wma cruz qual @ gua opinids, de acordo com 4 -
Euinte leganda:

MI — Muite Insatzfeito T — Inzatizfaite S — Zatisfeits  MS — Bluite Satisfeite  N/A- MEo Aplica-

valTdi0 Fesponde

MI I 5 (M5 |NA

1.1. Informsacdo acerca das stividades e servipos da institnicio.

1.2. Contacto preseacial com a instimicdo (zimpatia, cordialidade, ajuda na
resplucdo de problemas).

1.3 Contacto via electronica com 2 institaicdo (zimpatia, cordizlidade,
ajuda na resolucio de problemas).

1.4 Relagio existente regulads por algnm comtrato ou protacolo

1.5 Feunifes com o= responsiveis da imstituigdo.

Responda as seguinfes questoes ;marcando com o X na opcao Sim e Nio:

Sim Nio

2.1. Fecomendaria 3 instituicio a alsném que conbaca?

0
0

2.2 Voltariz a estabelecar & parceria?

Obrigade pela colaboracdo, a sua opiniio € importante para a melhoria continua dos szervigos

prestadoes no Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguessa.
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Inquerite de Satizfacio- Utentes

seCior Resposts social:

) pressmte Mpuerite tEm Comio objetive apumer o grau de satisfacdo dos Uherts: da institngso, s
quesifes que 52 seguem, aszinale com 1A cruz qual 2 sua epirido, de acordo com 2 sepuints legenda:
M — Mfiito Insatisfeite I - [nzatisfeite 5 — Satifaito NS — Muito Satisfeito  N/A- Nio Aplica-

vel Mip Respords
Apradecema: desde j2 2 sz colaberacan.

1. Instalaghes

T.I. 0 edificio encopa-3e em bom esiade de conservagzo.

Iy - dz & i marcands esm um X ns opeds Sim o= Nia:

4.1 Esvnmendars & CHT & dgusm gue cenbece?
4.1 Be nvesss puscehilidade mudina e mslilmgio?

4.3 Vinllarss i eedaoreet b inlild (e i oubio servape?

3. Quands cankrakei 2 institmigds B-lo porque (Anmale apenza uma apede com umX)

Sun

00 O

o

1.1 Circulagao & acesso as instalagoes.

1.3 Comidipoes da hiziene dos espaces da matitnicao.

1.4 E=ado daz vixhmas 3inalizacdo, mamtencao 2 hiziene).

1. Servigos Prestados

5.1, Wi il e oo eliermliva

5.1 E pobviesm & bzl onde hahike.
5.1 Me fin sccogicidade.

5 00 corpunts e servigos olevecidion resporalia 5 menhas neoesidades

Sageatdeaz

ouonO

2.1, Ao dicith peehlerm o sefpn: ipececiithikicn foledcn

2L Dhe i s enal boddics ook celbsonrinlores ok ool idi Alemel rssd.

2.3 Addevpasaie dick BEFViGos dif acreealded di chenlss

14 Ik b Rilbie & L e, Mt &
ulilizsgo dis servigos & i i 3
1.5 Todes e servigos th i a wiinks p dide: & oot dadd

1a W darde dres iwwickakss s, preck igds, receenliva e de iimagihy

2.7, Eslon selfeibsda) com o Lo & ativalides realmako

3. Alimentacio

1.1, Fatin seffeibs com oo ne lepdes Gimecidas,

1.1 Eeme foenecida dict de acondo cem as mdicagies mbdii

1.3 As refeifies glandd &do servidas sde sémpee besi-a peesernibadkio

14 As refeiies vor sermpre Bem-seomidicioesdas.

anin o betiperilies adediinds

peikipdgicas, roceealivas ¢ de apimag o

Obrigads pela colaboragia, 2 ez opinids € imperianic para a melheriz cantizea dow acsvigas prestadea ne Conbrs Hemani-

tériz de Tavira da Croe Vermelka Forteguea.




nqudrin ds Eatlcfagdo- Funadandrice

sectonfesposta Social: Dkata:

( prezenfe mouenio tem como principal 2purar o gran Ge sabsiagao dos [UDCORAros das diversas
Tespostas sociais, mediante 2 mmalize de diversos f2tores. As questfes que 52 sepuem, 2ssimale cowm mma
Tz kA sua opikido, dea acorde com 2 epuints legenda:

I - Mfisito Insatisfeito | - Insatiafaito 5—Satiafeito NS — Muito Satisfeito N/A- MNzo Aplicavel Mao
Pesponde

1- Instalacoes

L. 1 CF el encomlra-e cin Bam clalo de coiceragin,

L. Cricdd | (g & snicsica’s S8 ok Dl i@

LA Comdiziess de himene des capdoe (b maliliigdn

LA Esdiad i d i o vilenas i ifmiliagiho, siemiiensio ¢ higensh

2- Servicos Prestados

1. 1. Cimbecunchbs s seu papel fmmshilngsio ¢ o gie ¢ cpenalo & 5.

Tesho alliomo gars. plisesr, e i & avaliar o e pripess rakalko.

L Esdivn sedefibed 2] com o mecd beehng de imaballa.

24 (0 men ieabalb & recenkesc by peles e £o e @ s penime.

1.5 Rinle-sie valimsedn & reconkecida.

b S puasnedal e aeimtks c0m i mehas sespinsab il e

Frartizip fe posceiss de dicrds. As seonhas opribes ks oevidas

2.8, Tralamenio ¢ Avaliagdes das opmades, s pesi@es o e lamagies dis ol nles

2.0 Cielersilo mdividiol de Guls colabesider pard gaeanlo &0 bin i e o8 el da gl

LI HWivel de qgesihdiiale ghehal (s sy sz prisladis pels il (e,

3. %5 waaria deaka instifwicda [Aaainalc spensa ums aprds cam um X

Fose: ganhar mais dinkemn D

Pl il g e poedrcdhe Tanghcs D

P 1oy methaess comdighes de rathn D

Ohbrigeda pela celaboragin, 2 soa opinida € imporiznic pars 3 molhorizs conbizea dow acrvigas
previzdza no Centra Hesmanitira de Tavirs da Crux Vermelha Fortupocas,
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ANEXO 8 - REGISTO DE OBSERVACAO DIRETA

Data:

Questdes

Sim

As vezes

1- O Diretor tem
efetuado reunides

com as equipas?

2- O Diretor tem

efetuado reunides
com 0s
coordenadores?

3- O Diretor tem
estado mais presente

nas respostas sociais?

4- O Diretor vai
regularmente as

respostas sociais?

5- Verifica-se
diferencas na conduta
dos colaboradores
quando o Diretor esta

nas respostas sociais?

6- Os colaboradores
estdo satisfeitos com
a presencga do

Diretor?
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ANEXO 9- REGISTO DE INQUERITO DE SATISFACAO DAS
ATIVIDADES/FORMACAO

Nome:

Sector:

1- As questBes abaixo ndo estdo certas ou erradas pelo que deve responder de acordo

com o que acha.

Questao Sim Nao

1- A formacdo/atividade
foi de encontro as minhas

expetativas?

2- Considera que adquiriu
competéncias para exercer

no seu local de trabalho?

3- A formagdo/ atividade
ndo foi de encontro as

minhas expetativas?

4- Considera que esta
atividade/formacdo  deva

ser de carater continuo?

5- Pretende dar
continuidade a

atividade/formacao?
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REGISTO DE ASSIDUIDADE FORMATIVA

Atividade/Formacéo:

Data:

Nome

Assinatura

Observacoes:
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APENDICES

23



APENDICE 1A — PROTOCOLO DE ENTREVISTA

Venho por este meio solicitar a sua melhor colaboracdo na participacdo para a
investigacdo no projeto "Mediar +- A mediagdo intercultural na qualidade e no bem-
estar organizacional” desenvolvida no ambito do 2° ano do Mestrado em Mediagéo

Intercultural e Intervencdo Social pelo Politécnico de Leiria.

A presente entrevista advém de um Projeto do Mestrado em Mediagdo Intercultural e
Intervengdo Social subordinado ao tema “Mediar + A mediagdo intercultural na
qualidade e no bem-estar organizacional”, sob a orientacdo do Professor Doutor Rui

Santos, da Escola Superior de Educacéo e Ciéncias Sociais do Politécnico de Leiria.

Desta forma, com a presente entrevista pretendo entender junto do Diretor, Diretores
Técnicos/Coordenadores e Auxiliares a pertinéncia relativa a implementacdo de um

Gabinete de Qualidade no Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa.

De modo a obter a informacdo necesséria, a entrevista é de cariz semiestruturada pelo
que, foi previamente elaborado um guido, contendo um conjunto de questes abertas
com o intuito de orientar a entrevista para que, seja possivel utilizad-la em todas as

situacOes e junto de todas as categorias profissionais.

A entrevista tera a duracdo de 30 minutos sendo a mesma gravada e, posteriormente

transcrita.

Todos os dados recolhidos inerentes a presente entrevista serdo utilizados Unica e
exclusivamente para o presente projeto pelo que, lhe é garantido o anonimato e

confidencialidade.

Informa-se ainda que, os resultados obtidos, nomeadamente o trabalho final, podera ser

facilmente consultado, se assim o desejar.
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APENDICE 1B — GUIAO DE ENTREVISTA

Tema: “Mediar + A mediacdo intercultural na qualidade e no bem-estar organizacional”
Destinatarios: Diretor do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa

Objetivo Geral: recolher dados relativos a pertinéncia da implementacdo de um
Gabinete de Qualidade

Blocos: 1. Legitimacdo da Entrevista; 2. Motivacdo do entrevistado; 3. Recolha de
dados sobre a caraterizacdo do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha
Portuguesa; 4. Recolha de dados relativa ao trabalho desenvolvido no Centro
Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa; 5. Recolha de dados quanto a
pertinéncia da implementacdo de um Gabinete de Qualidade; 6. Recolha de dados

suplementares que enriquegam a entrevista; 7. Agradecimento

Metodologia: A presente entrevista € de cariz semiestruturada tendo um guido
devidamente elaborado com o intuito de conduzir de forma flexivel a entrevista.
Pretende-se ainda que o entrevistado se sinta confortavel sendo proporcionado um

ambiente informal.

Plano de agdo: Os blocos abaixo descritos pretendem orientar de uma forma sequencial
0s temas essenciais, assim em cada tema serd dado espaco para aprofundamento das
questdes pelo que pode existir a abertura a novas que, decorrem, naturalmente, durante a

entrevista.

1.1 Esquema de Guido de entrevista

Esquema
Blocos Objetivos Temas para Observagoes
Questdes
1. Legitimagcdo  da eLegitimar all Informar eDeterminar de
Entrevista Entrevista. sobre o tema da forma clara e
investigacao a  coerente 0S
desenvolver. objetivos do
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2. Motivagdo

entrevistado

do eMotivar

entrevistado;
eRecolher os dados

pessoais.

3. Recolha de dados e Conhecer as

sobre a
caraterizacdo do
Centro

de

Tavira da Cruz

Humanitario

Vermelha

Portuguesa

4. Recolha de dados » Conhecer

carateristicas do
posto de
trabalho

o 2.1 Informar sobre o

que, se pretende

ao entrevistado;

2.2 Informar sobre a

confidencialidade
e anonimato da
presente

entrevista;

2.3 Aprofundar  os

3.1

dados pessoais do
entrevistado.
H& quanto tempo

estd a exercer as

projeto.

e Solicitar que, as
respostas sejam
dadas com
clareza e
objetividade;

e Promover um
local afavel de
modo a criar
empatia com 0
entrevistado.

e Tentar que o

entrevistado

suas funcbes no descreva 0 seu
Centro local de
Humanitario de trabalho.
Tavira da Cruz
Vermelha
Portuguesa?

3.2 Quais as suas
funcbes no seu
dia-a-dia?

3.3 De acordo com a
intervencao
efetuada por esta
Estrutura  Local,
qual é a sua
opinido
relativamente ao
impacto nas zonas
de atuacgao?

a 41 Qual € a sua e Averiguar a
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relativa ao
trabalho
desenvolvido no
Centro
Humanitario de
Tavira da Cruz
Vermelha

Portuguesa

opinido quanto
ao trabalho
desenvolvido
junto das

equipas.

opinido

relativamente a
valorizacdo dos
colaboradores?
Acha que, esta a
ser feito algo

nesse sentido?

4.2 Considera
importante a
comunicagéo
entre  equipas?
Acha que, esté a
ser
implementada?

4.3 Como envolve
0s coordenadores
e diretores
técnicos na
execucéo das
tarefas? Tem
alguma
estratégia
especifica?

4.4 Existem por
norma situacdes
problematicas/
conflitos no
CHT?

Como gere essas
situacOes?

4.5 Nota que, estas

situacoes podem

prejudicar a prestacao

forma como se

efetua 0
trabalho;
Procurar
situacOes
relativas a

forma como o

trabalho é
efetuado junto
dos

funcionarios.
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5. Recolha de dados e ldentificar

relativo a
pertinéncia da
implementacdo de
um Gabinete de
Qualidade.

6. Recolha de dados eQuestdo do foro

suplementares
que enriguecam a

entrevista

7. Agradecimento

pertinéncia

de servigco junto dos
utentes e seus

familiares?

Se sim, como acha

que  devem  ser

colmatadas essas
situacOes?

a 5.1 Julga ser

pertinente a

implementacdo de
um Gabinete de
mediagcdo para a
qualidade no
Centro
Humanitario de
Tavira- Cruz
Vermelha
Portuguesa?

5.2 Que, atividades
acha que, este
gabinete  podera
desenvolver?

6.1 Pretende
acrescentar  algo
mais que, possa
contribuir para o

projeto em causa?

Obrigada pela sua colaboracao!

eTentar que o
entrevistado

descreva e
entenda a
necessidade  de
implementacéo
do Gabinete de
Qualidade.

eTentar que o0
entrevistado
identifique mais
questdes

pertinentes
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APENDICE 1C — TRANSCRICAO

Entrevistado: Diretor do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa
Data: 26 de outubro de 2023

SA: Antes de mais, muito obrigada por aceitar aqui 0 convite para participar aqui no
projeto, na ideia de criar um projeto que tem como titulo ‘Mediar +- a mediacao
intercultural na qualidade e no bem-estar organizacional.” Este advém do 2°no de
mestrado em Mediagdo Intercultural e Intervencdo Social. Tudo o que for aqui
conversado, serd confidencial e andnimo. Ou seja, ndo ha qualquer tipo de
inconveniente sobre isto. Numa primeira fase, farei uma abordagem relativamente aos
dados pessoais. Depois passaremos para a pertinéncia do projeto. Isto porque a
media¢do no contexto organizacional tem como objetivo potenciar os colaboradores a
criar ferramentas e estratégias para que se evitem os conflitos e para que o trabalho seja
feito de uma forma mais transparente, mais eficaz junto dos utentes. Deste modo que a
primeira pergunta que gostaria de fazer é, hd quanto tempo esta a exercer as suas

fungBes no Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa.
DT: Faz agora 6 anos, no dia 2 de janeiro, portanto.

SA: E quais sdo as funcdes, que desempenha aqui no Centro Humanitario de Tavira da

Cruz Vermelha Portuguesa?
DT: As fungdes que fago, sou aqui o Diretor.
SA: E 0 que acarreta essa fun¢ao?

DT: O que acarreta € que eu recebo, recebo aqui toda as valéncias, portanto os Chefes
de Valéncia, os diretores coordenadores, portanto, recebo aqui toda agente com o0s

varios casos que acontecem.

SA: De acordo com a intervencgdo que o Centro Humanitario faz acha que tem um forte

impacto nos 4 concelhos? Ainda had muito para fazer?

DT: O impacto, isto ndo temos ddvidas nenhumas. Temos impacto nos 4 concelhos,

mas ainda ha muito caminho a percorrer. Quanto a isso, ndo tenhamos duvidas,
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portanto, apanhamos cerca de um terco da area do Algarve. Portanto, temos muito,
muito trabalho. Temos 1500 km quadrados, portanto, temos aqui uma area muito grande

e temos muita coisa, muito trabalho a fazer ainda.

SA: Claro que sim. Do trabalho que é feito o grande grosso, digamos assim, é a
valorizagcdo do capital humano, pois a valorizacdo do capital humano é fundamental
para o dia-a-dia. Acha que existe uma valorizagcdo dos colaboradores diariamente? 0s
colaboradores acham que séo valorizados? Isso é feito nesse sentido?

DT: Bom, primeira coisa, temos que temos de por por partes. Isto ha a valorizacdo dos
colaboradores e isso tem de ser, tem que ser diaria, tem que ser continua. Portanto, ai
ndo temos ddvidas, mas para ter essa valorizacdo, também temos de ter uma parte
econOmica e a viabilidade da parte econémica na parte aqui que tendo em conta a parte
social. E muito minima. Que é que eu quero dizer com isto? O que nos pagam aqui a
nivel de seguranca social é muito reduzido, portanto, ou seja, equivale aqui a 10 ou 15
anos atras. Ndo temos qualquer aumento na area social, portanto, isto é triste dizer estas
situacBes é uma realidade. Que acontece aqui, temos de arranjar novas formas para ter
outros rendimentos para conseguirmos também chegar ao bolso da desta area, que a area
social estd muito mal paga. Portanto, os vencimentos na area social. Portanto, se

comegarmos a comparar com outras areas, 0s vencimentos sao muito, muito aquém.

SA: Ou seja, a valorizacdo passa sobretudo por esta questdo econdmica de acordo com

0 que esta a dizer?

DT: N&o. Isto € uma valorizacdo que toda a gente devia ter. As pessoas sentem essa
necessidade quando chegam ao supermercado, portanto, vém a diferenca que esta do
aumento dos precos. Por isso que eu falo nesta parte econdmica. Que tantas neste
momento as pessoas ndo estdo a dar tanto, tanto valor, mas nds aqui pensamos sempre
em situagfes, um bom ambiente de trabalho, condi¢cBes aqui em todas as areas,
condigdes de servico, portanto, é isto também faz parte e faz ideia estar sempre presente

em qualquer instituicéo.

SA: Entdo um dos pontos que este gabinete de mediacdo prevé também é fomentar a
comunicacgéo entre equipas. Acha que existe comunicagao entre equipas, as equipas que
acaba por gerir, ou seja, o coordenador fomenta a equipa, vocé fomenta a comunicagdo

junto com o coordenador, o coordenador, depois falo junto...
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DT: E fundamental que todos os coordenadores fomentem as equipas, portanto, as
equipas tém de trabalhar em conjunto. Nao ha nenhuma instituicdo que ndo consiga
vingar sem ter os trabalhadores unidos, portanto, ia pensar na mesma diregdo, isto é
fundamental. Aqui no que toca aqui a direcdo, fomentamos aqui almogos com
colaboradores, reunides e outras situacGes para tentarmos aqui sempre dinamizar aqui

um bocadinho e estarmos todos em conjunto.

SA: Ou seja, por acaso ia fazer esta questdo, como é que envolve os coordenadores,
diretores? Estd-me a dizer que, relativamente a estes, dinamiza os almocos, reunides

sistematicas, o facto de também ter sempre a porta aberta.

DT: Porta aberta facilita muito, portanto, para os meus coordenadores e diretores, temos
sempre um tempinho para falar com eles. H&a sempre disponibilidade de agenda.

SA: Acha que existe alguma situacdo de conflito no Centro Humanitario que vocé
consiga despir o papel de diretor e perceber que ha aqui alguma situacdo de conflito

entre funcionarios e entre coordenadores ou coordenadores e funcionarios?

DT: J& tivemos tempos que tinhamos muito, muitas, muitas situagdes de conflito. Neste
momento ha sempre uma situacdo ou outra, mas sao situacbes minimas que ndo, que

ndo podemos chamar como relevantes, aqui para a situacao.

SA: Acha que esse tipo de problemas que possam existir, acabam por influenciar a
prestacdo de servicos junto dos utentes.

DT: Influenciaram tudo no passado, influenciaram muito na prestacao de servicos, mas
neste momento, portanto, acho que as coisas estdo serenas, portanto, sabem o que € que
contam, sabem que podem contar com dire¢do, portanto, isto muda muita coisa,
portanto, sabem, tém uma porta aberta e quando assim €, sabem que tém uma direcao

junto deles. Portanto, isto muda tudo.

SA: De acordo com o que foi especificado a logo ao inicio, relativamente a
possibilidade de um projeto que ndo quer dizer que seja executado, mas a ideia do
projeto do gabinete de mediagdo. Acha que seria pertinente a criacdo deste gabinete no

Centro Humanitario de Tavira.
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DT: Tudo o que valorizar o centro humanitario de Tavira € sempre pertinente.
Queremos estar a nivel tecnolégico muito avangados, portanto, em relacdo a todas as
instituicdes, portanto, queremos avancar sempre, portanto, ja temos impressoras de 3D.
E isto que nos, portanto, tudo o que seja valorizar, criar bom ambiente, portanto, isto
tudo funciona a bem da instituicdo, para 0 bom ambiente de trabalho. Portanto nos aqui
fazemos esses testes todos para verificarmos temporariamente nas varias valéncias

como € que eles estdo a funcionar e como estdo a evoluir.
SA: Gostava de acrescentar mais alguma coisa?

DT: O que acrescento é termos mais Unido, tanto porque estas instituicdes fazem-se das
pessoas que l& estdo. Portanto, o capital humano é fundamental na instituicdo que
pensamos aqui, nos estamos sempre a par da tecnologia, mas ter um bom ambiente de
trabalho, portanto, e cada vez mais a ideia que eu tenho é que as pessoas, para alem da
parte econdémica, é fundamental que as familias atravessam graves problemas e nos
vimos aqui no dia a dia. Temos uma instituicdo que nos recebe em condigdes, portanto,
em que nds tenhamos um bom ambiente de trabalho, ndo é em todo o lado, mas cada
vez mais comecam a ser esta esta juventude mais valorizada, portanto, criar boas

condicdes de trabalho é fundamental.

APENDICE 1D — SINOPSE DA ENTREVISTA

Questao Vozes Interpretagdo

1- H& quanto tempo estd a | “[...] 6 anos, no dia 2 de
exercer as suas funcdes no | janeiro.”

Centro Humanitério de
Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa.

2- Quais as suas fungBes no | “[...] recebo aqui toda as | O Diretor demonstra-se
seu dia-a-dia? valéncias, portanto  0s | recetivo e sempre

Chefes de Valéncia, os | disponivel para receber os
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diretores  coordenadores,
portanto, recebo aqui tanto
Toda a Gente com o0s
varios

Casos que

acontecem.”

diversos responsaveis pelas

respostas  sociais  assim

como, 0S restantes

funcionarios.

3- De acordo com a
intervencdo efetuada por
esta Estrutura Local, qual é
a sua opinido relativamente
ao impacto nas zonas de

atuacdo?

“[...] Temos impacto nos 4
concelhos, mas ainda héa
muito caminho a percorrer.
Se ndo tenhamos duvidas,
portanto, aqui  temos,
apanhamos aqui cerca de
um terco da éarea do
Algarve. Portanto, temos

muito, muito trabalho [...]”

4- Qual é a sua opinido
relativamente a valorizacdo
dos colaboradores? Acha
que, estd a ser feito algo

nesse sentido?

“[...] a wvalorizagao dos
colaboradores e isso tem de
ser, tem de ser diaria, tem

(..)

também temos de ter uma

(..)

estamos a preparar novas

de ser continua.

parte  econdmica

formas para ter outros

rendimentos para
conseguirmos também
chegar ao bolso da desta
area, que a area social esta
muito mal paga. Portanto,
0S vencimentos na area

social. [...]”

Considera que, a

valorizacdo  diaria  dos
colaboradores estd a ser
efetuada, no  entanto,
verifica-se dificuldade em
aumentar 0s vencimentos
devido as parcas
comparticipacdes

financeiras.

5- A valorizacdo passa

sobretudo por esta questdo

“[...] Nao. Isto ¢ uma

valorizagdo que toda a

A valorizagéo dos

colaboradores é também
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econdmica de acordo com

0 que esta a dizer?

gente tem a ver parte
econdmica e tendo em
conta também a economia,
a nivel mundial (...) mas
nds aqui pensamos sempre
em situagbes, um bom
de

condicdes aqui em todas as

ambiente trabalho,

areas, condicdes de servico

.1

da
melhoria das condicGes de
trabalho.

efetuada através

6- Acha que existe uma
valorizacéo dos
colaboradores diariamente?
0s colaboradores acham
que sdo valorizados? Isso é

feito nesse sentido?

“E fundamental que todos
0S coordenadores
fomentem as  equipas,
portanto, as equipas tém de
trabalhar em conjunto. Néo
h& nenhuma instituicdo que
ndo consiga vingar sem ter
os trabalhadores unidos,
portanto,

la pensar na

mesma direcdo, isto é
fundamental. Aqui no que
toca aqui a direcdo,
fomentamos aqui almogos
com colaboradores,

reunides, partem  das
reunides, fomentamos aqui
almocos e outras situacgdes
para tentarmos aqui sempre
dinamizar

aqui um

bocadinho e entramos
todos em conjunto. (...)
Porta aberta facilita muito,

portanto, para 0S meus

(0] Diretor dinamiza

almocos de convivio e
reunides sistematicas com
0 intuito de promover o

convivio e comunicacao.
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coordenadores e diretores,
temos sempre um tempinho
para falar com eles. Ha
sempre disponibilidade de

agenda.”

7- Existem por norma
situacOes

conflitos no CHT?

problematicas/

Como gere essas situagdes?

“Ja tivemos tempos que

tinhamos muito, muitas,
muitas situacOes de
conflito. Neste momento

h& sempre uma situagdo ou
outra, mas sao situacoes

minimas que ndo, que ndo

Com o passar do tempo, as

situacbes tém vindo a
melhorar.  Apesar  de
existirem situacoes
pontuais.

podemos chamar como

relevantes (...)”
8- Nota que, estas situacoes | “Influenciaram tudo no | A postura do Diretor é
podem prejudicar a | passado, influenciaram | colaborativa perante as
prestacdo de servico junto | muitas (...) acho que as | necessidades. O mesmo

dos utentes e  seus

familiares?

coisas estdo serenas (...) €
as pessoas estdo serenas,
sabem o que é que contam,
sabem que podem contar
com direcdo, portanto, isto
muda muita coisa,
portanto, sabem, tém uma
porta aberta e quando
assim é, sabem que tém
uma direcdo junto deles.

Portanto, isto muda tudo.”

demonstra disponibilidade

para com os colaboradores.

9- Julga ser pertinente a
implementagdo de um

Gabinete de mediagéo para

“Tudo o que valorizar o
de

Tavira é sempre pertinente

centro  humanitario

O Diretor considera que a
criagdo e dinamizacdo do

gabinete de mediacdo para
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a qualidade no Centro

Humanitario de Tavira-
Cruz Vermelha
Portuguesa?

isto noés

(..) E

pretendemos,

que
portanto,
tudo o que seja valorizar,
criar  bom ambiente,
portanto, isto tudo funciona
a bem da instituigdo (...)
Portanto nés aqui fazemos
esses testes todos para
verificarmos

temporariamente nas varias
valéncias como é que eles
estdo a funcionar e como

estdo a evoluir.”

a qualidade revela-se
pertinente uma vez que,
pode valorizar o trabalho
efetuado com o objetivo de
estimular o bom ambiente e

funcionamento.

10- Gostava de acrescentar

mais alguma coisa?

“O que acrescenta ¢ termos
mais unido, tanto porque
estas instituicdes fazem-se
das pessoas que l& estdo.
Portanto, o capital humano
é fundamental na
instituicdo que pensamos
aqui (...) mas o capital
ter bom

humano um

ambiente de trabalho,
portanto, e cada vez mais a
ideia que eu tenho é que as
pessoas, para além da parte

(..)

uma instituicdo que nos

economica Temos

receba em  condigOes,
portanto, em que nos
tenhamos um bom

ambiente de trabalho (...)

criar boas condigdes de
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trabalho é fundamental.”

APENDICE 2A — PROTOCOLO DE ENTREVISTA

A presente entrevista advém de um Projeto do Mestrado em Mediacdo Intercultural e
Intervengdo Social subordinado ao tema “Mediar + A mediacdo intercultural na
qualidade e no bem-estar organizacional”, sob a orientacdo do Professor Doutor Rui

Santos, da Escola Superior de Educacéo e Ciéncias Sociais do Politécnico de Leiria.

Desta forma, com a presente entrevista pretendo entender junto do Diretor, Diretores
Técnicos/Coordenadores e Auxiliares a pertinéncia relativa a implementacdo de um

Gabinete de Qualidade no Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa.

De modo a obter a informacdo necessaria, a entrevista é de cariz semiestruturada pelo
que, foi previamente elaborado um guido, contendo um conjunto de questes abertas
com o intuito de orientar a entrevista para que, seja possivel utiliza-la em todas as

situacOes e junto de todas as categorias profissionais.

A entrevista tera a duracdo de 30 minutos sendo a mesma gravada e, posteriormente

transcrita.

Todos os dados recolhidos inerentes a presente entrevista serdo utilizados Unica e
exclusivamente para o presente projeto pelo que, lhe é garantido o anonimato e

confidencialidade.

Informa-se ainda que, os resultados obtidos, nomeadamente o trabalho final, podera ser

facilmente consultado, se assim o desejar.
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APENDICE 2B — GUIAO DE ENTREVISTA

Tema: “Mediar + “A mediacdo intercultural na qualidade e no bem-estar

organizacional”

Destinatarios: Coordenadores, Diretores Técnicos do Centro Humanitario de Tavira da

Cruz Vermelha Portuguesa

Objetivo Geral: Recolher dados relativos a pertinéncia da implementacdo de um
Gabinete de Qualidade

Blocos: 1. Legitimagdo da Entrevista; 2. Motivagdo do entrevistado; 3. Recolha de
dados sobre a caraterizagdo do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha
Portuguesa; 4. Recolha de dados relativa ao trabalho desenvolvido no Centro
Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa; 5. Recolha de dados quanto a
pertinéncia da implementagdo de um Gabinete de Qualidade; 6. Recolha de dados

suplementares que enriquecem a entrevista; 7. Agradecimento

Metodologia: A presente entrevista é de cariz semiestruturada tendo um guido
devidamente elaborado com o intuito de conduzir de forma flexivel a entrevista.
Pretende-se ainda que o entrevistado se sinta confortavel sendo proporcionado um

ambiente informal.

Plano de acdo: Os blocos abaixo descritos pretendem orientar de uma forma sequencial
0s temas essenciais, assim em cada tema sera dado espaco para aprofundamento das
questdes pelo que pode existir a abertura a novas que, decorrem, naturalmente, durante a

entrevista.

Esquema de Guido de entrevista

Esquema
Blocos Objetivos Temas para Questdes Observacdes
1. Legitimacdo e Legitimar 1.1  Informar sobre eDeterminar de
da Entrevista a Entrevista. 0 tema da forma clara e
investigacao a coerente 0s
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2. Motivacdo do

entrevistado

3. Recolha de dados

sobre a
caraterizacdo do
Centro

Humanitario  de

Tavira da Cruz
Vermelha

Portuguesa

e Motivar
entrevistado;

e Recolher
dados

pessoais.

e Conhecer
carateristicas
do posto
trabalho

2. Recolha de dados e Conhecer

relativa ao

trabalho

0

0S

as

de

a

opinido quanto

ao

trabalho

desenvolver.

2.1

0 que, se pretende ao

Informar sobre

entrevistado;
2.2  Informar sobre
a confidencialidade e
da

presente entrevista;
2.3

dados pessoais do

anonimato

Aprofundar os

entrevistado.

31 Ha

tempo esta a exercer

quanto

as suas fungdes no
Centro Humanitério
de Tavira da Cruz
Vermelha
Portuguesa?

3.2 Quantas pessoas

tem a seu cargo?

3.3 De acordo com a
intervencdo efetuada
por esta Estrutura
Local, qual é a sua
opinido
relativamente ao

impacto nas zonas

de atuacao?

41 Qual é a sua
opinido relativamente

a valorizagdo dos

objetivos

do

projeto.

Solicitar que, as
respostas sejam
dadas com
clareza e
objetividade;
Promover um
local afavel de
modo a criar
empatia com o

entrevistado.

Tentar que o
entrevistado

descreva 0 seu
local de

trabalho.

Averiguar a
forma como

se efetua o
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desenvolvido  no
Centro
Humanitario  de
Tavira da Cruz
Vermelha
Portuguesa

desenvolvido
junto

equipas.

das

colaboradores? Acha
que, esta a ser feito
algo nesse sentido? E
na qualidade de

responsavel o que faz?

4.2 Considera
importante a
comunicagao entre
equipas? Acha que,
esta a ser

implementada?

4.3 Como envolve os
colaboradores para a
execucdo das tarefas?
Tem alguma estratégia

especifica?

4.4 Existem por norma
situacOes
problematicas/
conflitos na  sua

resposta social?

Como gere essas

situacOes?

4.5 Nota que, estas
situagdes podem
prejudicar a prestagéo

de servigo junto dos

trabalho;
Procurar
situacOes
relativas a
forma como
o trabalho €
efetuado
junto dos

funcionarios.
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utentes e Seus

familiares?

Se sim, como acha que
devem ser colmatadas

essas situacoes?

3. Recolha de dados e Identificar a 3.1Julga ser pertinente » Tentar que o

relativo a pertinéncia. a implementacdo  entrevistado

pertinéncia da de um Gabinete de  descreva e
implementacdo de mediacdo para a entenda a
um Gabinete de Qualidade no  necessidade de
Qualidade. Centro implementacéo

Humanitario de do Gabinete de
Tavira- Cruz  Qualidade.
Vermelha
Portuguesa?

3.2Que, atividades
acha que, este
gabinete ird

desenvolver?

4. Recolha de dados eQuestdo do foro 4.1  Pretende eTentar que O
suplementares que  sugestiva acrescentar algo mais  entrevistado
enriquecam a que, possa contribuir identifigue mais
entrevista para 0 projeto em questdes

causa? pertinentes

5. Agradecimento Obrigada pela sua colaboracéo!
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APENDICE 2C — TRANSCRICAO

Entrevistada: Coordenadora do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa
Data: 26 de outubro de 2023

SA: Antes de mais, muito obrigada por ter por estar aqui presente e por colaborar aqui
na entrevista, esta advém do projeto do mestrado em mediacdo intercultural e
intervencdo social pelo que, o projeto pretende a criagcdo de um gabinete de mediacao.
Este gabinete de mediacdo terd 2 vertentes, numa de potenciar os funcionarios através
de competéncias outra a virada para a questdo da moderna mediacdo de conflitos. Ou
seja, tudo o que sejam conflitos que nem sempre o coordenador por ter uma
proximidade com os funcionarios consegue resolver e a partida seré direcionado para
este gabinete de mediacdo. O projeto tem como titulo mediar mais a mediacdo
intercultural na qualidade e no bem-estar organizacional. Tudo o que for aqui
conversado serd confidencial e andnimo, por isso ndo terd qualquer problema com o que
sera que os dito e a minha primeira questdo é, ha quanto tempo é? Que trabalha aqui no

Centro Humanitario de Tavira?

AC: ha 2 anos.

SA: Qual é o setor que esta vinculada?

AC: Apoio Social.

SA: Sempre exerceu fungdes no apoio social?
AC: Nao, trabalhava na Unidade Média.

SA: Considera que, tendo em conta o tempo que esta a trabalhar na Cruz Vermelha,

considera que existem situacdes que possam ser alteradas.

AC: Sim, como, por exemplo, a nivel de conflito entre as equipas nem sempre
trabalham bem juntas e acho que 1a alguém que se focasse nos problemas, porque os

coordenadores muitas vezes nao tém tempo para se focar nesses problemas se houvesse
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alguém de fora e também né&o tivesse tanta ligacdo com essas pessoas, era mais facil

perceber o porqué de haver tantos conflitos.

SA: Acha que os funcionérios sdo valorizados? Existe uma valorizacdo relativamente

aos funcionarios?
AC: Néo.
SA: E porqué? Em que aspeto é que ndo séo valorizados?

AC: Imagina os funcionarios fazem um dia a mais, mas nds conseguimos dar uma
folga, mas ndo hé uma valorizagdo de uma parte acima do coordenador, “Olhe muito
bem, obrigada por ter trabalhado neste dia. Obrigada por nao ter trabalhado. Obrigada
por ter assegurado as pontas.” Acho que noés, coordenadores, fazemos essa parte sim,

mas alguém acima de nos também devia fazer um bocadinho essa parte.

SA: Entdo o que faz perante os seus 0s seus colaboradores, mas acima de si. Considera
a comunicacao entre as equipas, neste caso, a coordenadora com a sua equipa. Acha que

a comunicacao € importante e assumir equipa, ou seja, faz a essa comunicagao?
AC: As informacOes que me sdo passadas, tento de passar.
SA: E entre elas, acha que a comunica¢do?

AC: N&o entre elas, as vezes a comunicacdo ndo chega, passo a pessoa que estiver
responsavel no sitio, ou a outra e digo: “olha atencao, vai acontecer isto e aquilo, mas as
vezes sinto que ndo chega ao fim da linha, chega ali ao principio ao meio, ao fim néo
chega. Porque as vezes ndo ha possibilidade de juntar a equipa toda e dizer, “Olha, vais
passar isto, isto e aquilo.” Mas por norma, dou sempre as orientacdes, a pessoa a chefe
pessoa tiver chefe nesse dia a pessoa, pois passar o resto da equipa, mas as vezes sei que
ndo chega. E muitas vezes digo a todas, mas tenho de reforcar na mesma e tem de ter

atencdo que vai ser isto, aquilo e o outro.
SA: E acha que, por exemplo, podia arranjar outra forma para que isso fluisse?

AC: Outra forma agora pronto, posso falar no setor especifico e agora, em agosto, as
cozinhas juntaram-se e eu expliquei o que € que se ia passar, fiz um papel a dizer vai-se

passar isto com aquilo, outras refei¢des vao ser servidas sao 30 para aqui, 20 para ali, 15
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para ali. Mesmo assim ndo chegou. Tinha disse verbalmente 0 que era e escrevi num
papel, o que é que se ia passar. E mesmo assim ndo chegou ndo sei se é falta de
interesse, e houve falhas mesmo com eu a dizer todos os dias de manha tem a toda
atencdo, vais passar isto e aquilo vamos cozinhar. Para A, B. C, D Vocés servidas X
refeicOes falei todos os dias, dizia fazer um briefing Zinho e tinha uma folha, um quadro
com a isto, aquilo e o outro, e mesmo assim houve folhas todos os dias. Pronto, mas
mesmo assim ndo, porque toda gente sabia que tinhamos uma situacdo em particular,
que era um mMoco que era 2 mogos vegans na Casa de Acolhimento. E a pergunta é
assim, a encomenda para estes mochos foi feita? Sim, sim, foi feita & em baixo, sim,
sim, foi feita. Segunda terga, ndo havia comida para os mogos. Quarta-feira tive de ir eu
ir comprar ao Pingo Doce muito mais caro. N&o havia maneira de comprar alméndegas
para 0s mocos salsichas, bué de coisas, mas toda gente sabia que aqueles Mocinhos
vegan estavam la e garantiram me que a encomenda tinha sido feita e que estava 14 em
baixo. Pronto, mas foi uma confuséo, porque depois elas ndo queriam trabalhar com o0s
meus, depois aproveitaram que a minha cozinha estava aberta deram férias e folgas
aquela malta toda 14 de baixo e a cozinha foi assegurada praticamente a semana toda por
mim. Havia dias que que s tinha uma pessoa de la e a X estava de férias e a cozinheira
foi a Y houve s6 um dia com o J. Deu confusdo, deu muita confusdo. E eu explicava,
atencdo, sdo 20 almogos/20 jantares para a média, 20 almocos 20 jantares para o CAIC
sdo isto, as funciondrias sdo isto, depois estavam pessoas a trabalhar na semente
também era preciso mais umas refeicdes é isto. Mas dava uma confusdo, todos os dias
eu tive de ir 1&. Houve uma altura a meia da semana e disse ndo. N&o vai dar. Todos 0s
dias depois, ndo dava? Mas pronto, eu falo com elas muitas vezes passo o recado a X,

passoay.

SA: Estamos a falar da questdo da comunicacdo, jA percebemos que ha aqui um
pequeno problema com a comunicagdo. Mas se a colega olhar para neste caso para a
Cruz Vermelha de Tavira, se estiver de fora, consegue verificar alguma situacdo de

conflito que se note num todo?

AC: O conflito é as mudancas, as mudancas que ha de as pessoas de servigcos estarem
aqui amanhd, estarem ali e depois dizerem assim, Ah! mudou-se e sdo s6 3 dias depois,
no fim é uma mudanca de sempre e as pessoas as vezes nem encaram muito bem a

mudanca porque ou néo se identificam com o publico-alvo ou porque foram contratadas
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para aquelas funcdes e s6 querem trabalhar naquelas fun¢des. Acho que é uma coisa se

olharmos de fora é o que se Vé.
SA: OK. Entdo, a forma como é visto, afinal ndo é que estds a ganhar competéncias.

AC: Exatamente, mas é dizerem assim tu vais para ali, vais aprender. N&o tu vais para
ali porque precisam que tu vais. E a forma como nds explicamos o porqué de as pessoas
irem é que j& tem de se mudar, ndo explicar nessa parte vais para ali, porque tu tens
capacidade, vais trabalhar numa outra &rea que até provavelmente vais adaptar e vais
gostar. N&o tu vais para ali, porque a pessoa X esta a faltar e tu precisas de ir fazer o
lugar daquilo e as pessoas ndo gostam porque as pessoas foram contratadas para aquilo
e se calhar € so para aquilo que querem fazer e também temos que respeitar aqueles que
nem querem evoluir mais. Ha pessoas que, ndo querem evoluir mais se s6 fazem
limpeza, s6 querem fazer limpeza porque é aquilo que gosto e aquilo que querem fazer,
mas acho que isso é uma coisa que sempre gera conflitos aqui pronto e quem esta de

fora vé, porque depois Varios sitios que sdo desmotivados.

SA: Entdo acha que estas situacdes podem prejudicar a prestacao de servigos que fazem

com o0s utentes?

AC: Sim, sim. Porque muitas vezes as pessoas ndo € que sejam mas pessoas nem que
sejam maus trabalhadores, mas estdo tdo desmotivados, estdo naquele problema de
estou aqui ainda gosto de estar aqui, nem quero estar aqui na. Na Na Na Na Na Na que,
depois canalizam aquilo para as pessoas que estdo a tratar ou para os familiares, para
utente que estd pronto a precisar de cuidados para um familiar que pergunta alguma
coisa num numa boa-fé e depois acaba por levar a resposta, ndo estd tudo mal e as

pessoas ndo tém culpa, nem o utente tem culpa, nem o familiar tem culpa.
SA: Entdo, a ideia € mantermos as pessoas e s muda-las...

AC: Ndo. A ideia é mudar de aquando das mudancas, explicar que pode até ser bom

para ti, tu vais. Gostar na na na na...

SA: E a forma de abordagem.
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AC: E a forma de abordagem. Tu vais porque o Fulano esta de baixa e tens de ir. Acho
que a forma como se, como se, como se diz as pessoas explicar o porqué e quando

sabem que uma coisa que ndo sao 2/3 dias e que é para sempre, porque nao dizer?

SA: De acordo com o que nos falamos inicialmente, referente ao gabinete de Mediacao
para a qualidade do Centro Humanitario, acha que é pertinente a implementacdo deste,

deste gabinete?

AC: Ah! sim, sim, porque h& conflitos que nds, coordenadores, ndo conseguimos
resolver porque estamos muito dentro do conflito. Temos também uma ligacao
emocional, sim, uma ligacdo com a pessoa, uma pessoa com a pessoa em questdo, com
a com a pessoa dos conflitos e quem estd de fora também consegue ter uma visdo
diferente, porque eu estou com as minhas colegas, pronto com quem eu tinha minhas
chefias, com quem eu pronto, com as pessoas que estdo a0 meu cargo. Tenho uma
relacdo mais estreita e tenho uma visdo diferente do problema e quem esta de fora até
pode ver o problema de um outro prisma e consegue intervir numa maneira diferente da
minha. Portanto, acho que sim, uma pessoa que esta de fora e que ndo tem tanta ligacao
emocional com a pessoa consegue agir e acho que é importante porque ha conflitos que.
podiam ser geridos e podiam acabar esses conflitos simplesmente com uma pessoa de
fora e dizer “é pa tentar perceber ali, olha, o conflito € por causa disto. Até pode ser uma
coisinha assim, e quem esta de fora tem uma visdo diferente, porque ndo esta dentro do
conflito e houve ambas a parte e consegue ver olha, isto e aquilo e essa pessoa consegue
fazer um trabalho diferente daquilo que nés coordenadores conseguimos fazer. La esta,
ndo tem aquela ligacdo emocional, ndo esta dentro da bola de neve. Pronto, consegue
haver ali um bocadinho de separar bem as coisas? Acho que sim. Que era pertinente

aqui.

SA: Para além desta questdo da mediacdo de conflitos, ha outra coisa que acha que seria

pertinente, o0 gabinete desenvolver.

AC: Comunicacgéo acho que a maneira de comunicar as coisas. Portanto, a comunicagéo
é assertiva. Sim, ndo sdo os mal-educados para ninguém, mas a maneira como se
comunica as coisas, explicar, se calhar o porqué de estar a fazer e ndo dizer s6 a
necessidade € esta, ou imagina, nds temos esta necessidade, porque aconteceu isto,

aquilo e o outro explicar o porqué das coisas, envolver a pessoa ou dizer assim.
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Estamos com este problema, pensamos em ti para fazer assim e assim envolver a pessoa
no chegar a pessoa e a pessoa esta vais, agora vais. Mas pronto, isso também é uma
coisa que. Depois faco, mas também. Néo sei se todos fazem, mas faco porque acho que
devo fazer quando ha umas mudancas. E se a pessoa é da? Do meu ca meu cargo, eu
VOu com essa pessoa levar ao sitio. Olha, tu hoje vais para aqui, mas eu vou contigo,
vou te levar aqui, vou te dizer, olha, a equipe € ABCED. E agora ficas aqui com eles.
Acho importante o coordenador também fazer essa parte, porque a pessoa esta a nossa
responsabilidade e identifica nos com uma pessoa de referéncia e depois vai para outro
sitio, também precisa identificar alguém de referéncia, mas, isso cabe a cada
coordenador. E eu acho que sim, com o gabinete de mediacdo era importante, porque
até nos coordenadores precisdvamos as vezes alguma mediacdo entre ngs, nem sempre
estamos de acordo. E pronto e todos aqui estamos prontos para aprender e ninguém é
perfeito. Portanto, acho que é importante ndo s6 com as equipas, mas também com a
gestdo intermédia que esta a agir. Também precisava, as vezes da de alguma mediacdo

tenha sempre a aprender alguma coisa.

SA: Assim sendo, acha que é importante um local onde possa resolver situacdes de
competéncias e a possibilidade de obter competéncias interpessoais para a melhoria da

sua conduta.

AC: Sim, mas, mas j& sinceramente, assim seria ser bem recebido. Pronto, acho que
imagina agora tens um conflito. H4 um grande conflito na cozinha e eu digo assim,
olha, agora vais ali ao gabinete falar com a pessoa tal para resolver seus problemas. Ndo
sei se a pessoa iria achar isso bem. Pois pensa, mas talvez numa vertente de passar nos
locais, fazer um estudo de caso perceber € pa, estou a ver que aqui é o conflito assim

assado e intervir logo ali antes de haver o grande conflito.
SA: Fazer uma prevencdo, ndo é?

AC: Pronto, acho que por ai sim, éramos capaz de ter sucesso, mas se fosse uma coisa
de um gabinete de estar implementado e havia o conflito e n6s mandamos a pessoa 14,
isso acho que as pessoas nao iam gostar, mas se fosse de fazer o tal trabalho de campo,
verificar o que é que acontecia, imaginem na equipa X e falavas com o coordenador X,

dizia-te assim: “Olha, ha ali conflitos com pessoa A e B. Tu ias e observavas. Fora e
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dizias é pa olha por acaso notei depois. Intervir logo ali no momento em vez chegar ao

conflito.

SA: De ser sim, fazer uma prevencao, sim, mais preciso.

AC: Acho que por ai sim, acho que por ai. O resultado acho que é sempre benéfico.

SA: Pretende acrescentar mais alguma coisa que possa contribuir?

AC: Penso que tenha sido tudo abordado.

APENDICE 2D — SINOPSE DA ENTREVISTA

Questéao Vozes Interpretacdo

1- H& quanto tempo estd a | H& 2 anos.

exercer as suas funcdes no

Centro Humanitério de

Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa.
A colaboradora iniciou as

1.1- Qual é o setor que esta | Apoio Social. suas funges na Unidade de

vinculada? Cuidados Continuados de
Média Duracdo, tendo sido
posteriormente transferida

1.2- Iniciou sempre | Néo, trabalhava na | para o Apoio Social

funcGes no apoio social.

Unidade Média.

2- Considera que, tendo em
conta o tempo que estd a

trabalhar na Cruz

(...) nivel de conflito entre
as equipas nem sempre

trabalham bem juntas e

A coordenadora refere que,
existem situacdes

problematicas que iriam
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Vermelha, considera que

acho que la alguém que se

beneficiar 0

existem  situagdes que | focasse nos problemas, | acompanhamento de um/a
possam ser alteradas. porque 0s coordenadores | mediador/a pois, 0 mesmo
muitas vezes ndo tém | ndo tem uma ligacdo com
tempo para se focar nesses | 0s colaboradores
problemas se houvesse | envolvidos.
alguém de fora e também
ndo tivesse tanta ligacdo
com essas pessoas, era
mais facil perceber o
porqué de haver tantos
conflitos.
3- Acha que os | Néo. Imagina 0s | Sente que ndo existe
funcionarios sdo | funcionarios fazem um dia | valorizagdo quando  0s

valorizados? Existe uma
valorizacdo relativamente

aos funcionarios?

a mais, mas nos
conseguimos dar uma folga
e ndo hd uma valorizacdo
de uma parte acima do

coordenador, “Olhe muito

bem, obrigada por ter
trabalhado  neste  dia.
Obrigada por nédo ter

trabalhado. Obrigada por

ter assegurado as pontas.”
Acho

coordenadores,

que nos,
fazemos
essa parte sim, mas alguém
acima de nés também
devia fazer um bocadinho

essa parte.

colaboradores realizam

trabalho excedente.
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4- Considera a
comunicagdo entre  as
equipas, neste caso, a

coordenadora com a sua

equipa.

Acha que a comunicacédo é
importante e assumir
equipa, ou seja, faz a essa

comunicacgéo?

As informagGes que me sé&o
passadas, tento de passar.
Né&o entre elas, as vezes a
comunicacdo ndo chega,
(...) sinto que nao chega ao
fim da linha, chega ali ao
principio ao meio, ao fim
ndo chega. Porque as vezes
ndo ha possibilidade de
juntar a equipa toda (...)
Mas

sempre as orientacles, a

por norma, dou
pessoa a chefe pessoa tiver
chefe nesse dia a pessoa.
(...) E muitas vezes digo a
de

reforcar na mesma e tem de

todas, mas tenho
ter atengéo que vai ser isto,

aquilo e o outro.

Referiu a dificuldade em
transmitir as informacdes a
toda a equipa, pois, ao
passar os recados a chefia
que coordena a mesma,
acaba por ndo passar a
restante equipa.

5- E

exemplo,

acha que, por
podia arranjar
outra forma para que isso

fluisse?

“[...] as cozinhas juntaram-
se e eu expliquei o que é
que se ia passar, fiz um
papel a dizer vai-se passar
isto com aquilo, outras
refeicbes vdo ser servidas
(...) Mesmo assim nao
(...)

verbalmente o0 que era e

chegou. disse
escrevi num papel, o que é
que se ia passar. E mesmo
assim nao chegou nao sei
se é falta de interesse, e

houve falhas mesmo com

Salientou  que  existe
dificuldade na
comunicagdo entre  0s

membros da equipa, assim
como na articulacdo com a
da

Acrescentou

outra  coordenadora
cozinha.
ainda, a possibilidade de
nao existir interesse dos
colaboradores para a

realizacdo das tarefas.
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eu a dizer todos os dias
(...) tinha uma folha, um
quadro com a isto, aquilo e
0 outro, e mesmo assim
houve falhas todos os dias
(...) mas foi uma confusao,
porque depois elas néo
queriam trabalhar com os
meus (...) deu confusao,
deu muita confusdo (...)
todos os dias eu tive de ir
a[...]”

6- Mas se a colega olhar

para neste caso para a Cruz

O conflito é as mudangas,

as mudancas que ha de as

De

mencionado, as mudancas

acordo com 0

Vermelha de Tavira, se | pessoas de servigos | de sector geram
estiver de fora, consegue | estarem aqui amanhd, | desconforto e
verificar alguma situagdo | estarem ali e depois | descontentamento.
de conflito que se note num | dizerem assim, Ah!
todo? mudou-se e sdo s6 3 dias

depois, no fim é uma

mudancga de sempre (...)
7- Entdo, a forma como é | (...) E a forma como nés | A forma como  0s
visto, afinal ndo é que estas | explicamos o porqué de as | colaboradores sdo

a ganhar competéncias.

pessoas irem é que ja tem
de se mudar, ndo explicar
nessa parte vais para ali,
porque tu tens capacidade,
(...) tu precisas de ir fazer
0 lugar daquilo e as

pessoas nao gostam porque

abordados, possivelmente,
ndo sera da melhor a forma
0 que potencia conflitos e a

desmotivacao.
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as pessoas foram

contratadas para aquilo
(...) Ha pessoas que, nao
querem evoluir mais (...)
sempre gera conflitos aqui
pronto e quem esta de fora
Vé, porque depois vao para
sitios sdo

varios que

desmotivados.”

8- Entdo acha que estas
situacbes podem prejudicar
a prestacdo de servicos que

fazem com os utentes?

“Sim, sim. (...) estdo tdo
desmotivados, estdo
naquele problema de estou
aqui ainda gosto de estar
aqui, nem quero estar aqui

(..)

aquilo para as pessoas que

depois  canalizam

Face as alteragbes, 0s
colaboradores encontram-
se desmotivados notando-
se a

frustragdo  nos

cuidados prestados aos
utentes e no contato com as

familias.

estdo a tratar ou para os

familiares, utente

(..).7

para

APENDICE 3A — TRANSCRICAO

Entrevistada: Coordenadora do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha
Portuguesa

Data: 26 de outubro de 2023

SA: Antes de mais muito obrigada por aceitar o convite esta entrevista advém da
criacdo com vista a implementagdo de um projeto que se chama “Mediar +” a Mediagao
Intercultural na Qualidade e no Bem-estar Organizacional, através do mestrado em
Mediagdo Intercultural e Intervencdo Social no qual eu estou no segundo ano. Gostaria

de saber algumas questdes relativamente ao funcionamento de sua resposta social. Mas,
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acrescento que tudo o que for aqui conversado sera anénimo e confidencial pelo que
ninguém tera acesso a esta informacao alias podem ter acesso a informag&o ndo sabem

quem é. Ha quanto tempo € que exerce fun¢des no Centro Humanitario de Tavira?
JR: Ha 3 meses iniciei em junho em julho.

SA: Esta vinculada a que servico?

JR: Servico de Apoio Domiciliério.

SA: Apesar de estar aqui h& pouco tempo, uma visdo nova até é bom, pois quem vem de
fora consegue ter aqui outras ideias que quem esta aqui h4 muito tempo por vezes, ndo
consegue. Acha que numa visdo assim geral existe alguma situacdo que possa ser

alterada tendo em conta a dindmica de trabalho?

JR: Eu acho que sim. Porque a média de idades dos funcionarios que estdo neste
momento na equipa é muito alta, nés estamos com uma média se calhar de idades de 60
anos e se calhar o dinamismo que era necessario haver ali gente mais nova que pudesse
dinamizar de outra forma e ndo como esta neste momento, pois é a realizacdo de higiene
e entrega de refei¢cGes. Acho que faz falta uma parte mais dindmicas atividades da
dimensao sociocultural por exemplo, um acompanhamento psicologico que fazia muita
falta a muitos utentes que nds temos porgue nés somos 0 Unico apoio que eles tém sim

entdo acho que havia mesmo falta.

SA: E relativamente aos funcionarios acha que eles séo valorizados? E a colega faz

algum trabalho valorizacdo? A casa em si valoriza os funcionarios?

JR: Por mim, sdo valorizados. Eu acho e tenho plena consciéncia que o trabalho que
elas fazem ndo é de todo facil, primeiro lidar com pessoas ja é um trabalho complicado,
s80 pessoas ndo sdo numeros, nos ndo sabemos a forma como vao reagir e elas todos os
dias estdo expostas a que possam acontecer agressoes, falta de educacéo e fazer higiene
a pessoas também ja de idade ndo € facil, ainda para mais subir pisos tendo em conta a
situagdo que falamos anteriormente, acho que elas ndo s&o realmente pagas pelo
trabalho que fazem por trabalho, feriados, fins de semana, faca chuva, faca sol. Durante
a tempestade noutro dia com probabilidade de as arvores cairem, elas passavam na

carrinha isso aconteceu ainda muitas vezes. Eu acho que realmente depois a nivel de
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vencimento ja& ndo dizemos de outra forma para o servigo que elas prestam acho que

realmente é um bocado baixo.

SA: Com a sua gestdo considera que a comunicacgao é importante o que € que faz para

estimular a comunicagdo uma vez que a equipa tem € grande?

JR: A comunicacao é muito importante nos neste momento a nivel de auxiliares de acdo
direta temos 16 ativas e 1 baixa prolongada eu acho que a comunicacdo é muito
importante pois sdo equipas rotativas nunca sdo sempre as mesmas que estdo e é
importante que a informacéo chegue a todas. Eu desde que estou cé, que ndo € muito
tempo, tentei criar uma forma mais rapida e para que a informacéo chegasse a todas foi
criar um grupo no “WhatsApp” e colocar 14 todas, e todos os dias fagco uma reunido
onde passo as informacGes importantes para passar sempre informacgdo que os utentes
também tém falta ou de algo que que esteja a acontecer no momento e que seja
necessaria uma resposta mais rapida e direta e entdo criamos um grupo de WhatsApp.
Ha 2 que ndo tém, mas eu faco questdo de mandar mensagem individual para elas para
que neste momento a comunicacéo chegue a todas. Tenho visto melhorias, mas continua
a haver falhas na comunicacao porque as vezes envio a mensagem, elas realmente vém
chegam a responder ‘ok’, mas, depois falham nos recados, ou porque se esquecem ou
porque ndo lhes interessa. Mas, acho que neste momento a comunicagdo esta a fluir
muito melhor do que fluia porque néo existia este meio de comunicacdo, e nota-se muita
melhoria a nivel de pequenos pormenores de utentes que nos temos aqui o dinheiro e
fazemos essa gestdo a nivel de compras que sejam necessdrias assim como na

medicagéo para que elas tenham de ir ao supermercado.

SA: Ou seja, 0 WhatsApp veio trazer uma melhoria na comunicagdo. E entre elas,
imagine, encontra a colega A e da-lhe um recado, acha que ela depois passa as outras?

existe essa fluidez de passar um recado entre elas?

JR: Elas as vezes tentam, mas, mas nem sempre chega a pessoa que deveria chegar,
entdo acho que mesmo eu tento nao falhar mesmo ai a nivel de por as comunicaces e
também como temos sempre a tal reunido diaria com a equipa que também acaba por
ser ali um bocadinho ndo uma coisa tdo fechada, tdo formal, tenho também tido

melhorias porque ndo é uma coisa que elas estdo ali elas na pausa dela. E eu vou la para
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tentar perceber e tentar também ver aqui conseguimos fazer sempre uma melhoria no

Servigo e para passar este tipo de informagdes.

SA: E entre elas nota que existe alguns conflitos algumas situagdes assim mais

problematicas?

JR: Existe sempre conflito entre mulheres é sempre complicado, mas, nao é so isso sdo
as pessoas que ja tém alguma idade, 3 delas estdo quase a entrar na reforma, ja séo
muitos anos disto a tal situacdo da desvalorizacdo a nivel salarial que elas recebem
mesmo que facam feriados, facam fins de semana ganham exatamente igual a um
funcionario que chegue aqui 9h-18h e ao fim de semana e fica em casa, e elas ndo tém
isso, elas tém as folgas. Mas, o que cria conflitos as vezes, ao nivel de servicos e agora
estamos aqui a tentar alterar € porque elas tinham a nivel de banhos por exemplo, elas
tém banhos escalados todos os dias, sem ser fins de semana e feriados para ndo haver
mais essa confusdo, entdo sdo sO aos dias Uteis e nesses dias Uteis elas tinham essa
escala feita por exemplo a terca tinham 5 banhos e a segunda tinham 2. Estamos a tentar
equilibrar porque depois como elas fazem ao nivel de horario ndo fazem sempre a
mesma volta durante a mesma semana, fazem voltas rotativas também para ndo haver
muita carga e para ndo ser sempre a mesma pessoa a ir a0 mesmo utente e entdo isso
também faz com que elas se sintam mais confortaveis assim. Pois mudam de ares todos
os dias, e entdo temos estamos a tentar que seja mais partilhado o nivel de servico para
ndo haver conflito: “porque ai! fizeste a volta apanhei 4 banhos tu estds a fazer a outra
ja& fizeste mais vezes do que eu apanhaste 5 banhos” pequenos pormenores como a
escala de servico, pois também cria conflito porque é que ela tem mais uma folga, sdo
coisinhas minimas. Outro exemplo, 0 mecanico d& um recado, mas, esse depois ndo
passa por todas, ou porque a equipa anterior ndo colocou combustivel e a seguinte ndo

consegue iniciar o trabalho. Séo realmente, pequenas coisas.
SA: Nota que essas situagdes podem influenciar o servico com os utentes?

JR: Nao. Elas tém os conflitos entre elas, mas, em momento algum eu quando sei que
ha um conflito, ndo evito em junta-las, antes pelo contrario até as junto e tenho notado
muito ao nivel de servico, que elas fazem o servigo delas e o problema até pode existir
aqui ou fora daqui, mas, entre elas fazem sempre o servico. E ndo tenho recebido queixa

dos utentes.
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SA: Este projeto de implementacdo do gabinete de mediacdo para a qualidade no centro
humanitario que tera 2 vertentes, a prevencao de conflitos ou trabalhar jA num conflito
em si. Isto porque por vezes a proximidade existente entre o coordenador impede que
ndo exista imparcialidade no conflito porque ja se conhecem e o gabinete de mediacao
ndo terd essa ligacdo, por outro lado o gabinete pretende criar a vertente formativa para
munir os funcionarios de competéncias, assim como algo que o coordenador e a equipa
veja que seja possivel trabalhar e criar aqui uma equipa ainda mais empoderada
digamos assim, tendo em conta estas premissas acha que é pertinente a implementacédo

de um gabinete de mediacao aqui no CHT?

JR: E mesmo muito pertinente a criacdo desse gabinete porque vai aqui apaziguar os
conflitos que por vezes, la esta a situacdo do coordenador ser algo tendencioso porque
conheco, e com elas ndo. Ja tinha pensado no proximo ano fazer algumas atividades
para unir a equipa aquelas atividades de mediacdo que eu acho que faz muita falta e

acho que iria apaziguar pelo menos ambiente.

SA: Outra vertente aqui da media¢do que também da para fazer nas equipas é ter um
elemento que se torne mediador dentro da equipa, tornando-se um elemento

apaziguador podemos pensar algo nesse sentido.

JR: Por acaso gostei da ideia. Termos uma responsavel pela equipa, mas, depois existe
muita parte dos comentdrios “Ah! estds mais tempo com o coordenador ¢ para dar
graxa”, eu tentei fazer isso com colaboradora L. por acaso, pois ao nivel de escalas de
banhos e tudo mais sei que ela é mais imparcial e ndo se importa de rever 0s
documentos. E sabe que para esta volta qual € o servigo efetuado independentemente de
ter de subir 3 andares por exemplo, isto porque tenho 2 utentes que vivem no 2 andar
sem elevador e tenho funcionarias com dificuldades de movimento e essas reclamam
logo, e entdo com a ajuda da colaboradora L. temos vindo a melhorar as escalas. Mas,
depois temos outras colegas que quando cheguei, comecaram a mudar todos 0s papéis
que deixava, até que cheguei ao ponto de terminar com essas trocas e pedi para
chegarmos a um acordo todas juntas, fazemos a escala de servico sempre tentando
minimizar o namero de quilémetros que é feito, pois ndo vamos pér uma pessoa na
Serra, uma pessoa Santa Luzia, e espalhadas pelas voltas todas ndo faz sentido tudo o
que € na Serra na Serra tudo que é Santa Luzia Santa Luzia, por exemplo. E entdo tentei
fazer com a L. e oico todas, mas, com a colega a apontar.
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SA: Parece que, 0 importante aqui seria tambem trabalha-las num conjunto que, estas

novas fun¢des da colaboradora L. € uma mais-valia para toda a equipa.

JR: Mas, depois tenho outras funcionarias que estdo constantemente a procura do erro,

nem que seja uma virgula.
SA: Porque nédo pedes a ela?

JR: J& comecei a fazé-lo porque cada vez que falta por exemplo registo de cuidados
quando entre o utente novo, ela vinha dizer mostrar um assento mal posto e que o banho
deveria ser de manha, mas esta tarde. O que elas tém na escala é apenas para se guiarem
e ndo propriamente uma ordem correta para a seguirem, o que esta a tarde pode ser de
manhd, eu ja falei com elas isto, e elas podem gerir de outra forma, podem passar 0s
banhos para a tarde conseguem se calhar de manha safar-se mais cedo dos almocos e
aproveitar melhor a hora de almoco delas, mas, ndo! Como sempre foi assim sempre

assim sera, mas, ja mudei muitas coisas.

SA: Agradeco, assim o tempo despendido, parece-me numa primeira instancia que, a
mediacdo pode melhor em alguns aspetos o trabalho ja desenvolvido por vés. Apds a
analise de todas as entrevistas, sera delineado um plano de atividades que, terdo

atividades que, podem melhorar a conduta no SAD. Muito obrigada, uma vez mais.
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APENDICE 3B — SINOPSE DA ENTREVISTA

Questao Vozes Interpretagdo
1- H& quanto tempo estd a | “Ha 3 meses iniciei em
exercer as suas funcbes no | junho em julho.”
Centro Humanitario de
Tavira da Cruz Vermelha
Portuguesa.
1.1- Qual é o setor que esta | “Servigo de Apoio
vinculada? s e
Domiciliario.
2- Acha que numa visao | “Eu acho que sim. Porque | A média de idade das

assim geral existe alguma
situacdo que possa ser
alterada tendo em conta a

dinamica de trabalho?

a média de idades (...) 60
anos (...) gente mais nova
que pudesse dinamizar de
outra forma (...) pois ¢ a
realizacdo de higiene e
entrega de refei¢des. (...)
falta uma parte mais
dindmicas atividades da
dimensédo sociocultural por
exemplo, um
acompanhamento

psicolégico que fazia muita

falta (...).”

colaboradoras é elevada
perante o dinamismo que o

préprio servico necessita.

3- E relativamente aos
funcionarios acha que eles
séo valorizados? E a colega
trabalho

faz algum

valorizagéo? A casa em si

“Por mim, sdo valorizados.

(..)

consciéncia que o trabalho

tenho plena

que elas fazem ndo € de

todo fAcil (...) elas todos os

Desmotivacao dos

colaboradores esta
associada aos vencimentos

baixos.
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valoriza os funcionarios?

dias estdo expostas (...)
acho que elas ndo séo
realmente  pagas pelo
trabalho que fazem por
trabalho, feriados, fins de
semana, faga chuva, faca

sol (...).”

4- Com a sua gestdo
considera que a
comunicacdo é importante
0 que é que faz para
estimular a comunicacao
uma vez que a equipa tem

é grande?

“A comunicacdo ¢ muito
(...) sdo equipas rotativas
nunca Ssdo sempre as
mesmas que estdo e €
importante que a
informagao chegue a todas.
(...) tentei criar uma forma
mais rapida e para que a
informacdo chegasse a
todas foi criar um grupo no
“WhatsApp” (...) todos os
dias fago uma reunido onde
passo as informacdes
(...) Tenho

melhorias,

importantes
visto mas
continua a haver falhas na

comunicagao (...)”.

Considera a comunicacao
importante  tendo  ja
desenvolvido algumas
estratégias para que a
mesma flua,
nomeadamente a criacdo de
um grupo “WhatsApp” e
reunides diarias. Até ao
momento, notou melhorias
na comunicacdo apesar, de
ainda existirem pequenas

falhas.

5- Ou seja, 0 WhatsApp
veio trazer uma melhoria
na comunicacdo. E entre
elas, imagine, encontra a
colega A e da-lhe um
recado, acha que ela depois
passa as outras? existe essa
fluidez de

passar um

“Elas as vezes tentam, mas,
mas nem sempre chega a

pessoa que deveria chegar

(..).”

Apesar dos esforcos, a

comunicagdo  entre  as
colaboradoras acaba por ter

algumas falhas.
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recado entre elas?

6- E entre elas nota que

existe alguns conflitos
algumas situacGes assim

mais problematicas?

“Existe sempre conflito
entre mulheres é sempre
complicado (...) ja& sao
muitos anos disto a tal
situagcdo da desvalorizacdo

(..)

pormenores

a nivel salarial
pequenos
como a escala de servico,
pois também cria conflito
(...) o mecanico da um
recado, mas, esse depois

nao passa por todas (...).”

Considera que a equipa ja

se encontra desgastada,

desvalorizacéo salarial
sendo que alguns
pormenores  como,  0S

servicos diarios e a escala

mensal bem como, o0s
recados entre elas
despoletam algumas

situacOes ndo tdo cordiais.

7- Nota que essas situacoes
podem influenciar o

Servico com os utentes?

“Nao. Elas tém os conflitos

entre elas, mas, em
momento algum eu quando
sei que ha um conflito, ndo
evito em junta-las (...) E
ndo tenho recebido queixa

dos utentes.”

Apesar de algumas
situacbes que promovem
pequenos conflitos entre
néo

elas, o0s mesmos

influenciam o trabalho

direto com os utentes.

8- Acha que é pertinente a
implementacdo de um
gabinete de mediacdo aqui

no CHT?

“(...) muito pertinente a

criacdo  desse gabinete

porque vai aqui apaziguar

0s conflitos (...)
coordenador  ser  algo
tendencioso porque

conhego (...).”

A criagdo do gabinete é

considerada importante.

9- Qutra vertente aqui da
mediacdo que também da

“Por acaso gostei da ideia.

Termos uma responsavel

Revela interesse na criacao

de estratégias que
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para fazer nas equipas é ter | pela equipa, mas, depois | potenciem o trabalho das
um elemento que se torne | existe muita parte dos | colaboradoras, através das
mediador dentro da equipa, | comentarios “Ah! estas | competéncias que a
tornando-se um elemento | mais tempo com o | mediacdo pode trazer, ja
apaziguador podemos | coordenador é para dar | iniciou algum trabalho
pensar algo nesse sentido. | graxa”, eu tentei fazer isso | nesse  sentido,  sendo
com colaboradora L. (...)” | necessario  trabalhar a
restante equipa para que
ndo sintam que, existe

diferencas.

APENDICE 4A — PROTOCOLO DE ENTREVISTA

A presente entrevista advém de um Projeto do Mestrado em Mediagdo Intercultural e
Intervengdo Social subordinado ao tema “Mediar + A mediacdo intercultural na
qualidade e no bem-estar organizacional”, sob a orientacdo do Professor Doutor Rui

Santos, da Escola Superior de Educacéo e Ciéncias Sociais do Politécnico de Leiria.

Desta forma, com a presente entrevista pretendo entender junto do Diretor, Diretores
Técnicos/Coordenadores e Auxiliares a pertinéncia relativa a implementacdo de um

Gabinete de Qualidade no Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa.

De modo a obter a informacdo necesséria, a entrevista é de cariz semiestruturada pelo
que, foi previamente elaborado um guido, contendo um conjunto de questes abertas
com o intuito de orientar a entrevista para que, seja possivel utilizad-la em todas as

situacOes e junto de todas as categorias profissionais.

A entrevista tera a duracdo de 30 minutos sendo a mesma gravada e, posteriormente

transcrita.

Todos os dados recolhidos inerentes a presente entrevista serdo utilizados Unica e
exclusivamente para o presente projeto pelo que, lhe é garantido o anonimato e

confidencialidade.
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Informa-se ainda que, os resultados obtidos, nomeadamente o trabalho final, podera ser

facilmente consultado, se assim o desejar.

APENDICE 4B — GUIAO DE ENTREVISTA

Tema: Mediar + A mediagéo intercultural na qualidade e no bem-estar organizacional

Destinatarios: Auxiliares do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa

Objetivos Gerais: Recolher dados relativos & pertinéncia da implementacdo de um
Gabinete de Qualidade

Blocos: 1. Legitimacdo da Entrevista; 2. Motivacdo do entrevistado; 3. Recolha de
dados sobre a caraterizagdo do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha
Portuguesa; 4. Recolha de dados relativa ao trabalho desenvolvido no Centro
Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa; 5. Recolha de dados quanto a
pertinéncia da implementacdo de um Gabinete de Qualidade; 6. Recolha de dados

suplementares que enriquecem a entrevista; 7. Agradecimento

Metodologia: A presente entrevista € de cariz semiestruturada tendo um guido
devidamente elaborado com o intuito de conduzir de forma flexivel a entrevista.
Pretende-se ainda que o entrevistado se sinta confortavel sendo proporcionado um

ambiente informal.

Plano de agdo: Os blocos abaixo descritos pretendem orientar de uma forma sequencial
0s temas essenciais, assim em cada tema sera dado espaco para aprofundamento das
questdes pelo que pode existir a abertura a novas que, decorrem, naturalmente, durante a

entrevista.

3.2 Esquema de Guido de entrevista

Esquema
Blocos Objetivos Temas para Questdes Observagdes

1. Legitimacdo da e Legitimar a Ll.lInformar sobre o e Determinar de
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2.

3.

Entrevista

Motivacdo do

entrevistado

Recolha de
dados sobre a
caraterizagao do
Centro
Humanitario de
Tavira da Cruz
Vermelha
Portuguesa

Entrevista.

e Motivar
entrevistado;

eRecolher

0]

0s

dados pessoais.

e Conhecer  as
carateristicas
do posto de
trabalho

. Recolha de dados e Conhecer

relativa ao trabalho

desenvolvido no
Centro
Humanitario de
Tavira da Cruz
Vermelha
Portuguesa

a

opinido quanto

ao

trabalho

desenvolvido

junto

equipas.

das

da
investigacao a

tema

desenvolver.

2.1

0 que, se pretende ao

Informar sobre

entrevistado;
2.2

a confidencialidade
da

presente entrevista;
2.3

dados pessoais do

Informar sobre

e anonimato

Aprofundar os

entrevistado.

31 Ha

tempo trabalha no

quanto

Centro Humanitario
de Tavira?
3.2
que, esta vinculada?
3.3

Qual o sector

Considera que,

existem  situagdes
que, possam  ser
alteradas no seu

local de trabalho?
4.1 Qual

opinido relativamente

¢ a sua
a valorizacdo dos
colaboradores? Acha
que, estd a ser feito

algo nesse sentido?

4.2

importante a

Considera

forma clara e

coerente  0S
objetivos do
projeto.

eSolicitar que, as
respostas sejam
dadas com
clareza e
objetividade;
ePromover um
local afavel de
modo a criar
empatia com o
entrevistado.
eTentar que o
entrevistado
descreva 0 seu
local de

trabalho.

e Averiguar a

forma como se

efetua 0
trabalho;

e Procurar
situacOes
relativas a

forma como o
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5. Recolha
dados

pertinéncia

relativo

implementacao
Gabinete
Qualidade.

um

de o Identificar
a apertinéncia.
da

de

de

comunicagéo entre
equipas? Acha que,
esta a ser
implementada? Vocé
também promove a
comunicagdo na sua

equipa?

4.3 Existem por norma
situacOes
problematicas/
conflitos no CHT?

Como resolvem

essas situacoes?

4.4 Nota que, estas
situacOes podem
prejudicar a prestacdo

de servico junto dos

utentes e seus
familiares?

Se sim, como acha
que devem ser
colmatadas essas
situacOes?

51 Julga ser
pertinente a

implementagdo de um
Gabinete de mediacéo
para a Qualidade no

Centro Humanitario

trabalho é
efetuado junto
dos

funcionarios.

. Tentar que
0  entrevistado
descreva e
entenda a
necessidade de

implementacao
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6.

7

de Tavira- Cruz
Vermelha Portuguesa?
5.2 Que,

atividades acha que,
este  gabinete ira
desenvolver?

53  Gostaria de ter
um local onde
pudesse resolver
situacbes de conflito
bem como, a
possibilidade  obter
competéncias

interpessoais para
melhorar a sua

conduta e habilidade?

Recolha  de eQuestdo do foro 6.1 Pretende

dados suplementares
gue enriguecam a

entrevista

. Agradecimento

sugestiva acrescentar algo mais
que, possa contribuir
para 0 projeto em

causa?

Obrigada pela sua colaboracao!

do Gabinete de
Qualidade.

eTentar que O
entrevistado
identifiqgue mais
questdes

pertinentes
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APENDICE 4C — TRANSCRICAO

Entrevistada: Colaboradora do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa
Data: 26 de outubro de 2023

SA: Portanto, quero desde ja agradecer aqui a sua disponibilidade para a entrevista.
Tudo o que serd aqui conversado advém da realizacdo de um trabalho para o Mestrado
de Mediagdo Intercultural e Intervengdo Social do Instituto Politécnico de Leiria.
Pretende-se com esta entrevista perceber quais sdo as necessidades aqui no Centro
Humanitario de Tavira com o intuito de futuramente criar aqui um gabinete de
mediacdo com vista a qualidade dos servi¢os na Cruz Vermelha, assim como o trabalho
em equipa que é fundamental para ndo existirem problemas. Toda a conversa sera
informal e ninguém saberé que foste tu, que respondeste, sendo assim, as perguntas sao

simples. Ha quanto tempo trabalhas aqui na Cruz Vermelha?

ML: Ha 15 anos.

SA: Qual o sector que esta vinculada?

ML.: Na cozinha, o refeitorio.

SA: Consideras que existem situacdes que podem ser alteradas no teu local de trabalho?
ML.: Sim, algumas.

SA: Quais, por exemplo?

ML.: Para ja ¢ um bom ambiente de trabalho.

SA: Achas que os funcionarios sdo valorizados? Ou deve ser feito mais alguma coisa

nesse sentido.

ML.: Para melhorar sempre, para ter mais condi¢bes, como a panela da sopa arranjada

atempadamente. Para arranjarem as coisas, claro.

SA: E a comunicaco, achas que a comunicacio é feita aqui na vossa equipa? Vocés

comunicam entre vocés? E com a chefia?
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ML : Entre a chefia e nés, sim.

SA: Vocés também? Achas que se olhares para a Cruz Vermelha, hd alguma coisa que
possa ser alterada? No geral, tu vejas que |4 fora falam de alguma situacdo que nem
sempre € a melhor para a Cruz Vermelha.

ML.: N&o sei, acho que ndo.

SA: Quer dizer que esta tudo bem? Notas que ha situacdes que podem prejudicar, por

exemplo, imaginar o mau funcionamento de uma equipa.
ML.: Quando a equipa funciona mal, o problema passa para fora

SA: E isso prejudica a prestacao de servigos aos utentes, claro, e tu notas isso em algum

servigo, por exemplo?

ML.: Acho que néo.

SA: E aqui dentro da cozinha?
ML: As vezes, n3o sei.

SA: Achas que um gabinete de mediacdo com vista & melhoria dos servigos, seria
benéfico para o Centro Humanitario? Com o objetivo de acelerar o arranjo das coisas,

dos procedimentos, que as vezes sdo mais lentos.
ML: Para a Cruz Vermelha, sem duvida.

SA: E ao nivel de situacdes de conflito entre colegas que houvesse algum conflito e

através da mediacdo existisse uma melhoria no ambiente de trabalho, por exemplo.
ML Conflito também era muito bom.
SA: Ha& uma coisa que queiras, acrescentar?

ML: Néo.
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APENDICE 4D — SINOPSE DA ENTREVISTA

Questao Vozes Interpretagdo
1- Ha quanto tempo | “Ha 15 anos.”
trabalhas aqui na Cruz
Vermelha?

2- Qual o sector que esta

vinculada?

b

“Na cozinha, o refeitorio.’

3- Consideras que existem
situacbes que podem ser
alteradas no teu local de

trabalho?

“Sim, algumas.”

4- Quais, por exemplo?

“Para ja ¢é um bom

ambiente de trabalho.”

5- Achas

funcionérios

que 0S

sao
valorizados? Ou deve ser
feito mais alguma coisa

nesse sentido.

“Para melhorar sempre,
para ter mais condicdes,
como a panela da sopa
arranjada atempadamente.
Para arranjarem as coisas,

claro.”

Considera a existéncia de
auséncia de condicdes

materiais para a realizacao

das tarefas, como
fundamental para a
realizacdo das  tarefas
diarias.

6- E a comunicacdo, achas
que a comunicacgédo é feita
aqui na vossa equipa?
Vocés comunicam entre

vocés? E com a chefia?

“Entre a chefia e nds, sim.”
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7- Vocés também? Achas
que se olhares para a Cruz
Vermelha, ha alguma coisa
que possa ser alterada? No
geral, tu vejas que 14 fora
falam de alguma situagéo
que nem sempre é a melhor

para a Cruz Vermelha.

“Nao sei, acho que ndo.”

8- Quer dizer que esta tudo

“Quando a equipa funciona

Tem  consciéncia  que

bem? Notas que ha| mal, o problema passa para | quando existem situa¢Ges
situacbes que  podem | fora.” problematicas o trabalho
prejudicar, por exemplo, em si, pode ndo correr da
imaginar 0 mau melhor forma.
funcionamento de uma

equipa.

9- E aqui dentro da | “As vezes, ndo sei.”

cozinha?

10- Achas que um gabinete
de mediacdo com vista a
dos

melhoria Servicos,

seria  benéfico para o
Centro Humanitario? Com
0 objetivo de acelerar o
arranjo das coisas, dos
procedimentos, que as

vezes sdo mais lentos.

“Para a Cruz Vermelha,

sem duvida.”

11- E ao nivel de situagdes
de conflito entre colegas
que  houvesse  algum
da

uma

conflito e através

mediagdo existisse

“Conflito  também era

muito bom.”
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melhoria no ambiente de

trabalho, por exemplo

12- H& uma coisa que | “Nao.”

queiras, acrescentar?

APENDICE 5A — TRANSCRICAO

Entrevistada: Colaboradora do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa
Data: 26 de outubro de 2023

SA: Boa tarde, quero agradecer por estar aqui a colaborar com a minha tese de mestrado
em Mediacdo Intercultural e Intervencdo Social, este trabalho que eu estou a fazer é um
projeto para criar um gabinete de mediagdo na Cruz Vermelha, mediagdo no sentido de
se existe um problema entre si e outra colega, e ndo conseguem resolver, eu ajudo vos a
resolver através de umas técnicas de mediacdo, Ora imaginemos que a T. precisava de
resolver algum problema aqui na cozinha, por exemplo, sei que tem a panela da sopa
avariada ha muito tempo e a T. chegava ao pé, dizia, “Olhe a panela da sopa nao esta
em condicBes e assim € dificil trabalharmos. O responsavel pela logistica nao resolve o
problema e nos precisamos de condi¢des para trabalhar.” Assim, o gabinete tenta
acelerar estes procedimentos. Aproveito também para informar que tudo o que seré aqui
conversado sera confidencial, ninguém vai saber o que esta aqui a ser falado. E agora,

para iniciar preciso saber ha quanto tempo trabalha aqui na Cruz Vermelha.

TM: Dia 1 de Outubro faz 15 anos.

SA: Ou seja, esta vinculada desde que chegou aqui na cozinha, sempre nesta cozinha?
TM: Sim, nesta cozinha.

SA: Acha que a situacdo acha que h& situacBes que ocorrem aqui podem ser

melhoradas?
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TM: As vezes sim.
SA: E em qué?

TM: O problema da panela da sopa que esta avariada. No sabado apanhei um banho nos
pés, fiquei encharcadinhos, a agua corria por todo o lado, e ainda bem que ndo apanhei

uma gripe, tivemos de pdr sacos nos pes.

SA: Acha que, por exemplo, quanto a valorizagdo dos trabalhadores, ou seja, se chega

neste caso a sua chefe ao pé de si e diz, “bom trabalho!”
TM: Sim, chega.

SA: E Diretor? Também faz isso?

TM: Sim d4, d, d, da, da.

SA: E a comunicacdo, vocés falam entre vocés? Mas, ndo € falar de outras conversas, é

falar sobre o que faz falta, fazer a sopa, por exemplo, e a A. com vocés também?
TM: Sim, sim, sim, sim.

SA: Existe alguma situacdo que se consegue perceber que deva ser alterada na Cruz
Vermelha? Alguma situacdo que acho que possa ser melhorada? Sim o qué, por

exemplo?
TM: As vezes nas coisas sim, deviam ser melhoradas.

SA: Dé-me um exemplo, assim, de alguma coisa que vocé acha que, podia ser

melhorada.
TM: Ter mais pessoas aqui trabalhar, as vezes faz falta.

SA: Nota que estas situacOes as vezes, de ndo haver pessoas aqui suficientes para
trabalhar podem fazer com que as coisas nao saiam bem e 0s utentes e 0s utentes sejam

prejudicados,
TM: Pois, pois.
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SA: Entdo, ou seja, tinha de se arranjar aqui mais uma solucdo seria arranjar aqui mais

uma pessoa, ndo é?

TM: Pois.

SA: Entdo, de acordo com aquilo que eu lhe disse sobre o gabinete de Mediacao para a

Qualidade que é aquele gabinete que nos falamos ao inicio, vocé acha que era uma boa

ideia para a Cruz Vermelha? Termos um gabinete assim.

TM: Sim.

SA: E se vocé tivesse alguma situacao que precisasse de ajuda, vocé ia la ter comigo ao

gabinete ou algum problema desses de algum conflito com uma colega, alguma

situacéo?

TM: Sim.

SA: Mais alguma coisa mais, queria dizer?

TM: Nao.

SA: Obrigada, por este bocadinho.

TM: De nada.

APENDICE 5B — SINOPSE DA ENTREVISTA

Questéo Vozes Interpretacdo
1- Ha quanto tempo | Dia 1 de Outubro faz 15
trabalha aqui na Cruz | anos.

Vermelha?

2- Ou seja, esta vinculada
desde que chegou aqui na
cozinha, sempre nesta

cozinha?

Sim, nesta cozinha.
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3- Acha que a situagdo
acha que ha situagcbes que
ocorrem aqui podem ser

melhoradas?

As vezes sim.

4- E em qué?

O problema da panela da

sopa que estd avariada (...)

Demonstra  preocupacgéo
quanto a auséncia de
manutenc¢éo dos

equipamentos.

5- Acha que, por exemplo, | Sim, chega. Apresenta satisfacdo ao

guanto a valorizacdo dos revelar que existe

trabalhadores, ou seja, se valorizagdo pelo trabalho

chega neste caso a sua desempenhado na cozinha

chefe ao pé de si e diz, assim como, 0

“bom trabalho!” reconhecimento
demonstrado pelo Diretor.

6- E Diretor? Também faz | Sim (...)

1SS0?

7- E a comunicacgéo, vocés | Sim (...)

falam entre vocés? Mas,
ndgo é falar de outras
conversas, é falar sobre o
que faz falta, fazer a sopa,
por exemplo, e a A. com

vocés também?

8- Existe alguma situacéao
que se consegue perceber
que deva ser alterada na
Cruz Vermelha? Alguma
situacdo que acho que
possa ser melhorada? Sim

0 qué, por exemplo?

As vezes nas coisas sim,

deviam ser melhoradas.
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9- Dé-me um exemplo,
assim, de alguma coisa que
vocé acha que, podia ser

melhorada.

Ter
trabalhar, as vezes faz falta.

mais pessoas aqui

10-

situacbes as vezes, de ndo

Nota que estas

haver pessoas aqui
suficientes para trabalhar
podem fazer com que as
coisas ndo saiam bem e os
utentes e 0s utentes sejam

prejudicadas.

Pois, pois.

11- Entéo, ou seja, tinha de
se arranjar aqui mais uma
solucéo seria arranjar aqui

mais uma pessoa, ndo €?

Pois.

Revela preocupacdo quanto
ao numero reduzido de

colaboradores uma vez

que, pode dificultar a
realizacdo de um trabalho

de qualidade.

12- Entdo, de acordo com
aquilo que eu lhe disse
sobre 0 gabinete de
Mediacgéo para a Qualidade
que € aquele gabinete que
nos faldmos ao inicio, vocé
acha que era uma boa ideia
para a Cruz Vermelha?

Termos um gabinete assim.

Sim.

Considera pertinente a

implementacdo de um

gabinete.

13- E se vocé tivesse

alguma  situacdo  que

precisasse de ajuda, vocé ia

Sim.
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la ter comigo ao gabinete
ou algum problema desses
de algum conflito com uma

colega, alguma situagédo?

APENDICE 6A — TRANSCRICAO

Entrevistada: Colaboradora do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa
Data: 26 de outubro de 2023

SA: Antes de mais, gostava de lhe agradecer o facto de estar aqui a participar nesta
entrevista. Este € um projeto no dmbito do Mestrado em Mediacdo Intercultural e
Intervencdo Social. O Tema do projeto ¢ “Mediar + A Mediagdo Intercultural na
Qualidade e no Bem-Estar Organizacional. Tudo o que for aqui falado nédo vai chegar a
ninguém, nem ao seu coordenador nem ao diretor. Vai ser uma conversa informal entre
nos, confidencial e anénima. Assim sendo, gostaria de saber ha quanto tempo é que

trabalha aqui na Cruz Vermelha?

L: 25 anos.

SA: Nesses 25an0s, sempre esteve o servico de apoio domiciliario?
L: De inicio, ndo inicio, foi na limpeza.

SA: Comegou na aqui na sede.

L: Sim, na Sede durante 5 meses, e depois passei para 0 apoio.

SA: A acha que se olhar assim para o servico de apoio domicilidrio com basicamente 25
anos de servico de apoio domiciliario existem coisas que poderia mudar? Ou seja, se

VOCE tivesse a possibilidade de ter uma varinha de conddo, mudava alguma coisa?

L: Em tudo?

75




SA: Sim, no funcionamento, na forma como as colegas fazem os tratamentos aos

utentes e na coordenacgdo. Mudava alguma coisa?

L: As vezes na maneira como se faz servico das colegas.

SA: Acha que podiam passar mais tempo com o0s utentes?

L: Sim, mais tempo e com mais calma com certas pessoas, pois.
SA: Ha utentes e utentes?

L: Sim, sim.

SA: E vocé faz isso quando pode.

L: Sim. N&o tenho medo de dizer. Mas a verdade € o que sinto.

SA: Vocé acha que em 25 anos que estd aqui, ja viu muita coisa passar, diferentes
Diregdes, Coordenacgdes, acha que os funcionarios neste caso, do Servico de Apoio

Domiciliario sdo valorizados?
L: N&o tém sido.

SA: Nao tém sido valorizadas é o que sente ou seja, vocé sente isso? Vocé ndo sente

que é valorizada?
L: Sim sim, sim.

SA: O que é que lhe falta? Uma palavrinha, as vezes estad tudo bem ou ao nivel

financeiro?
L: As 2.

SA: Entdo acha que ao nivel financeiro ajudava, mas também as vezes uma palavrinha

de apreco. Esté tudo bem, estd bem?
L: As vezes ajuda.
(Pausa) A colaboradora fica emocionada no meio da entrevista.

SA: Acha que a comunicacgdo é muito importante entre equipas.
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L: Acho que sim.

SA: Vocé tem feito por isso para comunicar.

L: Acho que sim.

SA: A acha que a sua chefia, promove a comunicacao.

L: Sim, sim esta a correr bem agora. Também faz falta nos unirmos.
SA: E vocés ndo se uniam?

L: As vezes, ha sempre aqueles elementos que destabilizam. Mas, ainda hoje falei

disso, agente chateia-se, mas, quando é preciso estamos sempre juntas.

SA: Sdo muitos anos todas juntas, vocés tém de se unir. Mas, e a vossa comunicacao

consegue fluir entre vocés, se a JR der um recado, vocé passa para todas e vice-versa?
L: Sim, sim. E com a nova coordenadora isso, estd a correr bem.

SA: Acha que ha alguma situacdo se vocé estivesse a olhar pelo lado de fora para a
Cruz Vermelha, acha que ha alguma situacdo que possa mudar na Cruz Vermelha? Ou

seja, se voceé tivesse a tal varinha de condao que vocé mudava?
L: Falta de reconhecimento e mais dinheiro.

SA: Entdo e acha que, essas questdes que vos fazem ficar mais tristes e aborrecidas com
a casa, influenciam o trabalho com a sua colega e automaticamente pode prejudicar o

trabalho com o utente?
L: Eu acho que néo.

SA: Ou seja, vocé até pode estar chateada e até estdo aborrecidas uma com a outra na

volta que, estdo a fazer, mas, quando abrem a porta de casa do utente, tudo passa?
L: Nem podia ser de outra maneira. Mas, normalmente também nunca andamos assim.

SA: A ideia deste projeto, como falei inicialmente, ndo quer dizer que seja
implementado que va acontecer, mas tenho de verificar a possibilidade de colocar em

pratica e perceber aqui junto de vocés as vossas necessidades e a ideia do gabinete de
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mediacdo sdo sempre no sentido de criar aqui um local, onde caso houvesse algum
problema que nédo se consiga resolver, vocés véao esse gabinete e resolvem. Ou entéo,
antes de acontecer o problema muito grande, essa pessoa intervir para que ndo comece a
escalar e ainda arranjamos aqui umas formacOes e ideias para melhorar 0 vosso
trabalho.

L: A formagéo faz muita falta.

SA: Atualmente, faz falta mais conhecimento porque as pessoas vao mudando, as
necessidades vdo mudando cada vez mais. Sendo necessario que, se adaptem as novas
realidades no apoio, e que, cada vez mais ndo pode ser os cuidos de chegar 14, mudar a
fralda vezes até a praca, entdo, toma |4 comida e adeus, tchau. A nova coordenadora,
pretende criar uma viséo diferente para informatizar os procedimentos. VVocé quer dizer
mais alguma coisa que possa ser benéfico para a Cruz Vermelha, para contribuir para

melhorarmos todos?
L: O reconhecimento e a parte do ordenado, como disse.

SA: L. gostaria muito de agradecer este bocadinho que, foi fundamental para entender

outra perspetiva. Muito obrigada, e resto de bom trabalho, vemo-nos em fevereiro.

L: Obrigada, eu.

APENDICE 6B — SINOPSE DA ENTREVISTA

Questao Vozes Interpretagdo

1- H& quanto tempo é que | “25 anos.”
trabalha aqui na Cruz

Vermelha?

2- Nesses 25anos, sempre | “De inicio, ndo inicio, foi

esteve 0 servico de apoio ) ’
na limpeza.

domiciliario?
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3- Comecou na aqui na

Sede durante 5

“(..)

sede? meses, e depois passei para

0 apoio.”
4- A acha que se olhar | “As vezes na maneira | Demonstra alguma
assim para o servico de | como se faz servico das | preocupagdo na forma
apoio domiciliario com | colegas.” como algumas colegas

basicamente 25 anos de
Servico de apoio
domiciliario existem coisas
que poderia mudar? Ou
seja, se VOCé tivesse a
possibilidade de ter uma
varinha de conddo, mudava

alguma coisa?

prestam os cuidados com

0s utentes.

5- Acha que podiam passar

mais tempo com  0S

utentes?

“Sim, mais tempo e com
mais calma com certas

pessoas, pois.”

6- Vocé acha que em 25
anos que esta aqui, ja viu
coisa

muita passar,

diferentes Direc0es,
Coordenacdes, acha que 0s

funcionérios neste caso, do

“Ndo tém sido.”

Demonstrou alguma magoa

guando o tema da
valorizagédo dos
colaboradores foi

abordado. A mesma refere

que, ndo sente 0 que O

Servico de Apoio trabalho desenvolvido pelo
Domiciliario séo SAD seja valorizado.
valorizados?

7- Nao tém sido | “Sim sim, sim.”

valorizadas € o que sente
ou seja, vocé sente isso?

Vocé ndo sente que ¢é
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valorizada?

8- O que € que lhe falta?
Uma palavrinha, as vezes
estd tudo bem ou ao nivel

financeiro?

“As2.”

9- Entdo acha que ao nivel
financeiro ajudava, mas
também as vezes uma
palavrinha de apreco. Esta

tudo bem, esta bem?

“As vezes ajuda.”

Paralelamente a auséncia
de
trabalho desempenhado no
SAD, a

também faz mencdo aos

valorizagédo pelo

colaboradora

vencimentos baixos.

10- Acha que a | “Acho que sim.” Revela que a comunicacédo

comunicacdo €  muito ¢ um fator importante nas

importante entre equipas. equipas e que, tem
promovido.

11- Vocé tem feito por isso | “Acho que sim.”

para comunicar.

12- A acha que a sua|“Sim, sim estd a correr

chefia, promove a | bem agora. (...)”

comunicacao.

13-E vocés ndo se uniam? | “As vezes, ha sempre | Demonstra conhecimento
aqueles elementos que | quanto ao funcionamento
destabilizam. Mas, ainda | da equipa, onde por vezes
hoje falei disso, agente | surgem situacdes de tensao,

chateia-se, mas, quando é
preciso estamos sempre

juntas.”

mas, por outro lado, refere
que a equipa em caso de
necessidade, tem a

capacidade de se unir.

14- S0 muitos anos todas
juntas, vocés tém de se
Mas,

unir. € a Vvossa

“Sim, sim. E com a nova

coordenadora isso, esta a
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comunicagéo consegue
fluir entre vocés, se a JR
der um recado, vocé passa

para todas e vice-versa?

correr bem.”

15- Acha que ha alguma
situagdo se vocé estivesse a
olhar pelo lado de fora para
a Cruz Vermelha, acha que
hd alguma situacdo que
possa mudar na Cruz
Vermelha? Ou seja, se
vocé tivesse a tal varinha
de conddo que vocé

mudava?

“Falta de reconhecimento e

mais dinheiro.”

16- Entdo e acha que, essas
questdes que vos fazem
ficar mais tristes e
aborrecidas com a casa,
influenciam o trabalho com
a sua colega e
automaticamente pode
prejudicar o trabalho com o

utente?

“Eu acho que nao.”

17- Ou seja, vocé até pode
estar chateada e até estdo
aborrecidas uma com a
outra na volta que, estdo a
fazer mas, quando abrem a
porta de casa do utente,

tudo passa?

“Nem podia ser de outra
maneira. Mas,
normalmente também

nunca andamos assim.”
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18- Vocé quer dizer mais | “O reconhecimento e a
alguma coisa que possa ser | parte do ordenado, como
benéfico para a Cruz | disse.”

Vermelha, para contribuir

para melhorarmos todos?

APENDICE 7A — TRANSCRICAO

Entrevistada: Colaboradora do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa
Data: 26 de outubro de 2023

SA: Antes de mais, muito obrigada por aceitar este desafio que é a responder aqui umas
questdes sobre um projeto da minha tese de mestrado de Mediacdo Intercultural e
Intervencdo Social. O Tema do meu projeto ¢ “Mediar + A Mediagdo Intercultural na
Qualidade e no Bem-Estar Organizacional”. Tudo o que conversamos aqui, ninguém
sabera quem é que respondeu, isto é confidencial e andnimo. Queria lhe perguntar, ha

guanto tempo trabalha?

D: Aqui na Cruz Vermelha ha 16 anos.

SA: Sempre esteve no servico de apoio domiciliario?
D: N&o, estive no bar, na limpeza, e no infantario.

SA: Acha que se vocé olhar aqui, imaginemos que agora sai da Cruz Vermelha e esta a
olhar para dentro e vé a Cruz Vermelha. Acha que ha problemas e coisas que podem ser
mudadas. Ou seja, se vocé tivesse uma varinha de conddo e pudesse mudar alguma

coisa aqui?

D: N&o. Est, tudo bem.

SA: Acha que o seu trabalho é valorizado?
D: Sim.
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SA: A sua coordenadora valoriza o vosso trabalho?
D: Sim, é muito boa. Tenho ideia que sim.
SA: O que é que ela faz para valorizar vocés?

D: Trata dos papéis do horario. Se a gente precisar de um dia, ela tenta dar. Se agente

tem uma consulta ela da um dia. Tudo o que a gente, pronto quer e precisa ela ajuda.
SA: Acha que a comunicagéo entre vocés da equipa funciona?

D: Sim, sim funciona, nés ajudamos umas as outras.

SA: Entdo acha que se a J. der um recado, a M. chega a si?

D: Chega

SA: Entdo a comunicagdo é feita com a J., com voceés e vocés entre vocés a informacao

chega a todo o lado?
D: Agente passa a informacéo.

SA: E acha que a existe algum conflito entre vocés? Costuma haver conflitos? Alguma

chatice?
D: Agente chateia-se, mas, agente da se bem a gente. Da-se bem pronto.
SA: Até quando ha aqueles problemas mais graves? Como é que vocés resolvem?

D: Ligamos para a doutora quando é problema, sim, mais graves. Nés ligamos para a

Doutora e nds tentamos resolver as coisas.

SA: Imagine que a Dina se chateia com a A., vocé estd a fazer turno com ela, esta a
fazer a mesma volta. Vocé acha que os servigcos que vocé esta a fazer com ela vai

prejudicar os utentes, porque vocés estdo chateadas, ndo?

D: N&o, nunca. Agente se chateia, mas depois ficamos bem. N&o, agente se conhece, a

gente chateia se aquele momento, mas depois passou. E como nos casais depois passa.
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SA: A ideia deste projeto € criar um gabinete de mediacdo, mas, uma mediacdo no

sentido de se houver alguma uma questdo problematica, imaginemos que a D. tem um

problema com a L.A, por exemplo, e a J. ndo consegue resolver. O gabinete de

mediacdo vai intervir para que haja mais problemas e outra vertente do gabinete de

mediacdo &, por exemplo, vocés tenham falta de formacao relacionada com os cuidados

com os idosos, ou outros materiais que vocés precisem para melhorarem 0 V0SS0

trabalho. O gabinete promove isso, ou seja, faz com que isso aconte¢a. Acha que isso

era bom para a Cruz Vermelha ter um gabinete neste sentido?

D: Pois. acho que sim.

SA: Gostava de acrescentar mais alguma coisa?

D: Nao.

APENDICE 7B — SINOPSE DA ENTREVISTA

Interpretacdo

Questao Vozes
1-Ha quanto tempo | “Aqui na Cruz Vermelha
trabalha? ha 16 anos.”
2- Sempre esteve no | “Nao, estive no bar, na
Servico de apoio | limpeza, e no infantario.”
domiciliario?

3- Acha que h& problemas
e coisas que podem ser
mudadas. Ou seja, se vocé
tivesse uma varinha de
conddo e pudesse mudar

alguma coisa aqui?

“Nao. Esta, tudo bem.”
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4- Acha que o seu trabalho | “Sim.” Considera que o trabalho é

é valorizado? valorizado.

5- A sua coordenadora | “Sim, é muito boa. Tenho

valoriza o vosso trabalho? | ideia que sim.”

6- O que € que ela faz para | “Trata dos papéis do | Manifesta um bom

valorizar vocés? horéario. Se a gente precisar | relacionamento com a
de um dia, ela tenta dar. | coordenadora, uma vez

(...) Tudo o que a gente,
pronto quer e precisa ela

ajuda.”

que, a mesma consegue
assegurar as necessidades
solicitadas no que se refere

as escalas de servico.

7- Acha que a
comunicagdo entre VOCEés

da equipa funciona?

“Sim, sim funciona, nos

ajudamos umas as outras.”

8- Entdo acha que se a J. | “Chega.”

der um recado, a M. chega

asi?

9- Entdo a comunicagdo é | “Agente passa a|De acordo com o
feita com a J., com vocés e | informagao.” mencionado, existe
vocés entre vocés a comunicagdo  entre  a

informagdo chega a todo o

lado?

equipa.

10- E acha que a existe
algum conflito entre vocés?
Costuma haver conflitos?

Alguma chatice?

“Agente chateia-Se, mas,
agente da se bem a gente.

Dé&-se bem pronto.”

11- Até quando héa aqueles

problemas mais graves?

Como €é que Vvocés

“Ligamos para a doutora
quando é problema, sim,

mais graves. NOs ligamos

A coordenadora acaba por

assumir um papel de

mediadora caso surjam
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resolvem?

para a Doutora e nos
tentamos  resolver  as

coisas.”

situacbes complexas por

resolver.

12- Vocé acha que os

Servicos que vocé esta a

“N3do, nunca. Agente se

chateia, mas depois

fazer com ela vai | ficamos bem (...).”
prejudicar 0s  utentes,
porque VOCes estdo

chateadas, ndo?

13- Acha que isso era bom | “Pois. acho que sim.”
para a Cruz Vermelha ter

um gabinete neste sentido?

APENDICE 8A — TRANSCRICAO

Entrevistada: Colaboradora do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa
Data: 26 de outubro de 2023

SA: Quero agradecer antes de mais o facto de participar no projeto, serd uma conversa
informal ndo ha qualquer tipo de problema, ninguém vai saber. Sera mais no sentido de
perceber a possibilidade de implementar, ou seja, de criar aqui na Cruz Vermelha de
Portuguesa, no Centro Humanitario de Tavira, um gabinete de mediacdo. E o que é que
este gabinete de mediacdo? Pretende criar aqui estratégias e formas de trabalhar, ou
seja, evitar situacOes conflituosas que possam existir em que o coordenador nem sempre
tem a capacidade de resolver esse problema. A outra vertente do gabinete de mediagéo
sera dar-vos também competéncias para melhorar a vossa intervencao diaria no sentido
de melhorar. Assim, a primeira pergunta que eu tenho para Ihe fazer €, ha quanto tempo

exerce fung¢Bes aqui no Centro Humanitério de Tavira?
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SS: Vai fazer 25 anos.
SA: Sempre esteve com este cargo, ou seja, sempre esteve nas creches?
SS: Ja estive na clinica.

SA: Acha que ha alguma situacdo tendo em conta que ja tem praticamente 25 anos de
casa que vocé olhe neste momento agora para a creche que possa ser mudada assim, se

olhar assim friamente?

SS: A coordenacéo, acho que ndo € muito boa solu¢do. Deviam arranjar, por exemplo,
uma educadora s6 com a funcdo de coordenacdo, porque acho que atrapalha muito o

trabalho delas e nem sempre consegue gerir.

SA: Ou seja, € ao nivel da valorizacdo dos colaboradores acha que os colaboradores sao

valorizados na Cruz Vermelha.
SS: Nem sempre.
SA: Em que aspetos acha que ndo ha?

SS: Por exemplo, eu falo por mim, j& trabalho ca ha 25 anos e desde sempre tenho
ordenado minimo. Acho que é muito injusto. E pronto e tirando isso ndo, ndo temos

regalias nenhumas, ndo, ndo conseguimos evoluir.

SA: Ou seja, se tivéssemos aqui um aumento no vencimento automaticamente o seu

rendimento aqui seria mais? trabalharia mais?

SS: N&o, ndo, ndo tem nada isso. E s6 mesmo por achar que é um bocado injusto. Nos
trabalhamos ha tantos anos e ser sempre 0 mesmo e sentimos que nunca estamos a
evoluir nesse aspeto. Ndo tem nada a ver com a nossa fungdo ou com 0 nosso
desempenho, porque eu falo por mim. Eu gosto daquilo que fagco e ndo é para ganhar
mais ou menos que vou deixar por fazer cumprir com as minhas fungdes ou deixar de

gostar daquilo que faco.

SA: Claro que sim. E ao nivel da comunicacdo, a colega esta numa sala em que tem

uma educadora e mais uma auxiliar. A comunicacao entre as 3 funciona?
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SS: Sim, surgem coisas na fazem-se. Naturalmente, ndo ha qualquer tipo de problema,

n&o pronto.
SA: No caso das outras salas de creche a comunicagéo entre as salas todas, funciona?
SS: As vezes, nem sempre a comunicagio e nem sempre existe aquela entreajuda.

SA: O que é que falha nesse aspeto e entre ajuda e por exemplo? Pode dar um exemplo

assim?

SS: Prético, por exemplo, faltar alguém numa sala agente pensar assim, se calhar aqui
estamos 4, nesta e naquela tdo s6 estd s6 uma e surgir o clique: “Olha, temos que ir

ajudar.” As vezes falha um bocadinho nesse aspeto.
SA: E a coordenacdo ndo promove isso?

SS: Nem sempre. A coordenacdo la esta o facto de a coordenacdo muitas vezes nao
estar presente e de ndo se aperceber que existem falhas, torna-se um bocado
complicado, porque ndo existe muitas vezes essa iniciativa de pensar “Olha a minha

colega esta sozinha e vou lhe dar uma ajuda.”
SA: Mas a colega, tenta fazer isso?
SS: Sempre, sempre que é possivel ir para outro.

SA: Ou seja, a comunicacdo acaba por ser também nesse aspeto, de ndo existir entre
ajuda como estava a dizer. E acha que se se houvesse mais iniciativa das colegas para
irem para outras salas, as coisas funcionariam de forma mais fluida e ndo existia, se

calhar pequenos burburinhos?
SS: Exatamente.
SA: E se pudesse olhar para a semente do lado de fora e via mais problemas?

SS: Em termos de trabalho dentro da semente, acho que ndo, acho que corre tudo. E
claro que as vezes ndo concordamos com certas decisdes da Dire¢do, mas pronto, isso
ndo é uma coisa que faga disto uma casa ma e que ndo chame para aqui, criangas e pais.

Acho que isso ndo tem nada a ver com isso.
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SA: E olhando de fora para a Cruz Vermelha, acha que héa situacdes que nao estdo
corretas que podiam melhorar e se calhar, pequenas situacfes que poderiam depois

melhorar a forma como é vista a Cruz Vermelha par fora?

SS: Eu acho que a Cruz Vermelha sempre teve uma boa viséo. E pronto, ja ha situactes
em que acontecem que se calhar poderiam ter sido resolvidas de outra forma, mas eu

acho que, ao nivel geral, que a Cruz Vermelha esta bem vista.

SA: Nota que ha situacdes que, por exemplo, o facto de a colega X. ndo estar a ajudar
dar, acha que isso, pode prejudicar automaticamente o trabalho que é feito na sala e isso

passa para os pais?

SS: Néo, eu acho que ndo, por exemplo, tive uma situagdo ha pouco tempo de uma
colega minha que achou injusto ir ser transferida para a Gaivota. E entdo p6s em causa o
meu trabalho e isso foi referido aos pais e houve reunido, foi feita uma peticdo. Uma
coisa gque nao teve sentido absolutamente nenhum. SO se resolveu com o Diretor que
teve uma reunido com os pais e gracas a Deus, 0s pais ndo tiveram nada a apontar de
mim, porque ndo tinham mesmo, foi s6 essa colega que tentou influenciar os pais

porque sentiu-se ofendida de ser transferida la para baixo.

SA: Ou seja, de acordo com o que nés falamos inicialmente com o gabinete de
Mediagdo para a Qualidade, ou seja, a questdo da criacdo aqui de um espago para
resolucdo de conflitos e para a melhoria das competéncias pessoais acha que é
pertinente a cria¢do deste sitio na Cruz Vermelha, para além desta questdo da resolucao
de conflitos, acha que havia outra atividade que pudesse ser feita neste Gabinete para

impulsionar e alavancar aqui mais a Cruz Vermelha?
SS: Acho que sim. Se calhar mais formagoes.

SA: Ok. Imaginemos que a colega tinha uma situacdo problematica com alguém e que a
sua coordenadora ndo conseguia resolver. Acha que iria esse sitio a esse gabinete para

pedir ajuda, ou mesmo para aquisi¢do de novas competéncias também poderia ir Ia.
SS: Sim, sim.

SA: Sim, ha algo mais, alguma coisa que pretende acrescentar para contribuir para o

projeto.
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SS: Pronto, acho que esse projeto seria muito bem-vindo. Até para tentar resolver esse

tipo de situagoes.

SA: Muito obrigada.

APENDICE 8B — SINOPSE DA ENTREVISTA

Questao

Vozes

Interpretacdo

1- Ha quanto tempo exerce
fungdes aqui no Centro

Humanitario de Tavira?

“Vai fazer 25 anos.”

2- Sempre esteve com este

cargo, ou seja, sempre

esteve nas creches?

“Ja estive na clinica.”

3- Acha que ha alguma
situacdo tendo em conta
que ja tem praticamente 25
anos de casa que vocé olhe
neste momento agora para
a creche que possa ser
mudada assim, se olhar

assim friamente?

“A coordenagdo, acho que
ndo é muito boa solucdo
(...) uma educadora s6
com a funcdo de
coordenacdo, porque acho
que atrapalha muito o
trabalho

delas e nem

sempre consegue gerir.”

Considera que a situacao
de uma educadora
acumular as funcgdes de
coordenacao afeta o

trabalho  efetuado em

contexto de sala.

4- Acha
colaboradores

que 0S
sdo
valorizados na Cruz

Vermelha.

“Nem sempre.”

4.1- Em que aspetos acha

tenho  ordenado

“(.)

Refere que se torna um
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que ndo ha?

minimo. Acho que é muito
injusto. (...) ndo temos

regalias nenhumas, nao,

nao conseguimos evoluir.”

fator de desmotivacdo, o
fato de receber o ordenado
minimo, assim como a
impossibilidade de evoluir

na carreira profissional.

4.2- Ou seja, se tivéssemos

aqui  um aumento no
vencimento

automaticamente 0 seu
rendimento  aqui  seria

mais? trabalharia mais?

N&o, ndo, ndo tem nada
1ss0. (...) Nos trabalhamos
ha tantos anos e ser sempre
0 mesmo e sentimos que
nunca estamos a evoluir
nesse aspeto. (...) Eu gosto
daquilo que faco e ndo é
para ganhar mais ou menos
que vou deixar por fazer
cumprir com as minhas
funcbes ou deixar de gostar

daquilo que fago.”

Considera  que, caso

existisse a possibilidade de
receber mais no
vencimento 0 mesmo seria
visto

como um

reconhecimento do

trabalho e dedicacao.

5- A comunicacgdo entre as

3 funciona?

“Sim, surgem coisas, mas,

fazem-se (...)”

6- No caso das outras salas
de creche a comunicacao
todas,

entre as salas

funciona?

“As vezes, nem sempre a
comunicag&o e nem sempre

existe aquela entreajuda.”

Revela que, a comunicagéo
entre as salas nem sempre
ocorre da melhor forma,
assim como, o espirito de

entreajuda.

7- O que ¢ que falha nesse
aspeto e entre ajuda e por
exemplo? Pode dar um -

exemplo assim?

“Pratico, por exemplo,
faltar alguém numa sala
agente pensar assim, se
calhar

aqui estamos 4,

nesta e naquela tdo so esta

Demonstra  conhecimento
que, quando existem falhas
nos recursos humanos nas
outras salas, ndo existe

iniciativa para que se
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sO uma e surgir o clique:

“Olha, temos de ir ajudar.”

redistribuam para ajudar as

colegas.

As vezes falha um
bocadinho nesse aspeto.”
8- E a coordenacdo ndo | “Nem sempre. A | Com a acumulagdo de

promove isso?

coordenacao 4 est4 o facto
de a coordenacdo muitas
vezes ndo estar presente e
de ndo se aperceber que

existem falhas (...)”

tarefas, coordenacdo e

educadora de infancia
numa sala, ndo consegue
estar atenta aos problemas

que, surgem diariamente.

9- Mas a colega, tenta fazer

iSs0?

“Sempre, sempre que ¢€

possivel ir para outro.”

10- E acha que se se
houvesse mais iniciativa
das colegas para irem para
coisas

outras salas, as

funcionariam de forma
mais fluida e ndo existia, se
calhar pequenos

burburinhos?

“Exatamente.”

Verifica-se a necessidade
perentéria de sensibilizar
as equipas de modo a
fomentar o espirito de

equipa e de entreajuda.

11- E se pudesse olhar para
a semente do lado de fora e

via mais problemas?

de trabalho

dentro da semente, acho

“Em termos

que ndo (...) E claro que as
vezes ndo concordamos
com certas decisdes da

Diregao (...)”

Considera que ndo existem
situacbes anOmalas na
creche. Apenas situagoes
que, nem sempre concorda

com a decisdo do Diretor.

12- E olhando de fora para
a Cruz Vermelha, acha que

h& situacGes que ndo estdo

“Eu acho que a Cruz
Vermelha sempre teve uma

boa viséo. E pronto, ja ha

Revela que a CVP tem uma

boa imagem ao nivel

externo, no entanto, de
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corretas que  podiam
melhorar e se calhar,
pequenas situagdes que

poderiam depois melhorar
a forma como é vista a

Cruz Vermelha par fora?

situacOes em que
acontecem que se calhar
poderiam ter sido
resolvidas de outra forma,
mas eu acho que, ao nivel
geral, que a Cruz Vermelha

esta bem vista.”

acordo com o mencionado
ja surgiram situacdes que,
poderiam ser resolvidas de
outra forma.
Aparentemente, denota-se
uma falta de envolvéncia
colaboradores

dos nas

decisOes tomadas.

13- Nota que ha situacdes
que, por exemplo, o facto
de a colega X. ndo estar a
ajudar dar, acha que isso,
pode prejudicar
automaticamente 0
trabalho que é feito na sala

e isso passa para 0s pais?

“Nao, eu acho que ndo, por
exemplo, tive uma situagéo
hd pouco tempo de uma
colega minha que achou
injusto ir ser transferida
para a Gaivota. E entdo pos
em causa 0 meu trabalho e
isso foi referido aos pais e
houve reunido, foi feita
uma peticdo. Uma coisa
que ndo teve sentido
absolutamente nenhum. Sé
se resolveu com o Diretor
que teve uma reunido com

os pais (...).”

Demonstra que eventuais
situacbes de conflito néo
interferem na conduta com
as criancas. Tendo a
mesma, ja passado por uma
de

resolvida

situacdo que, apesar

complexa foi
através da intervencdo do

Diretor.

14- Acha que havia outra
atividade que pudesse ser

feita neste Gabinete para

impulsionar e alavancar
aqui  mais a Cruz
Vermelha?

Acho que sim. Se calhar

mais formacdes.
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15- Acha que iria esse sitio | Sim, sim. Considera a realizagdo do

a esse gabinete para pedir projeto  uma mais-valia
ajuda, ou mesmo para para 0 bem-estar
aquisicao de novas organizacional.
competéncias também

poderia ir la.

APENDICE 9A — TRANSCRICAO

Entrevistada: Colaboradora do Centro Humanitario de Tavira da Cruz Vermelha

Portuguesa
Data: 26 de outubro de 2023

SA: Antes de mais, quero agradecer pelo facto de se ter demonstrado disponivel para
esta entrevista. Este € um projeto do mestrado em Mediacdo Intercultural e Intervencdo
Social ministrado pelo Instituto Politécnico de Leiria, no qual eu sou aluna do 2°ano. O
projeto tem como tema ‘“Mediar + A Mediagdo na Qualidade e no Bem-Estar
organizacional”, tem como intuito esta entrevista, perceber quais sdo as necessidades
que possam surgir para a criacdo futura de um gabinete. Informo que, tudo o que for
aqui falado sera confidencial e anénimo, ou seja, é tudo para o trabalho e ele pode ser
também consultado quando estiver feito que a partida sera em julho. A primeira
pergunta que coloco, é ha quanto tempo é que esta a exercer aqui as suas funces no

Centro Humanitario da Tavira da Cruz Vermelha Portuguesa?
AC: Ha 16 anos.

SA: Sempre esteve neste local nas creches, creche e pré-escolar.
AC: Temos 2 creches, estive 11 anos numa e 2 na outra.

SA: Considera que existem algumas situagdes que possam ser melhoradas e alteradas

aqui na, neste caso, nas creches, que é onde vocé tem mais conhecimento.
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AC: A meu ver, atualmente as educadoras fazem so6 3 vezes por semana o fecho que
coincide com a auxiliar que faga isso. Deixo aqui esta ideia porque se houver algum pai
que queira tirar alguma duvida, queira conversar com a educadora esteja sempre uma
educadora presente, mas na minha opinido, acho que, como sdo atualmente sdo sé 3,
porque uma esta de licenca de maternidade, e deveria ser rotativo para que preenchesse

o0s 5 dias da semana.
SA: Mas acha que nos outros dias e uma falha e os pais notam isso?
AC: Néo, néo.

SA: Quanto ao trabalho desenvolvido no Centro Humanitério de Tavira, acha que existe

alguma valorizacao relativamente aos colaboradores? Acha que séo valorizados, ndo?

AC: Néo, acho que ndo somos valorizados e existe recentemente, ndo estou a lembrar-
me, quando é que comegou 0s Globos de ouro, acho que s6 veio trazer mais injusticas.
Mas acho que isso pronto vale o que vale. Devia haver uma valoriza¢do mais pessoal no
sentido em que deviamos chegar mais perto dos colaboradores e dizer, “Olha, estis a
fazer um bom trabalho, ja estds aqui ha algum tempo!”, ndo s6 virem cé no sentido de
fazer chamadas de atencdo, acho que nds estamos aqui, a grande maioria, a trabalhar
com amor a profissao. Falo por mim. Ja estou aqui ha 16 anos e nunca levei um abraco.
Nunca levei uma consideracdo a dizer que estas a fazer bem. As Unicas pessoas a quem
me d&o abracos e me valorizam sdo os pais e sdo as criangas. Mas agora acho que a casa

em si devia ter isso em conta e ndo esta a fazé-lo.

SA: Ou seja, ndo é apenas da Direcdo, é também dos coordenadores que tém passado

por aqui.
AC: Até agora, sim. Nenhum tem feito nada disso.
SA: Uma pequena palavra de apreco, as vezes incentiva.

AC: Sim, sim. Acho que incentiva muito colaboradora a continuar a fazer um bom
trabalho.
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SA: E quanto aqui a questdo da comunicacgdo, acha que entre equipas funciona? Neste
caso, a C. esta com mais 2 elementos, € educadora e outro elemento entre vocés as 3

existe comunicagao?

AC: Sim, tem estado a funcionar bem.

SA: E aqui no Infantéario, entre todas, existe comunicacao?
AC: Sim, sim.

SA: Ainda bem. E a C. acha que também promove a comunicagdo na sua equipa, ou
seja, dentro da sala promove a colega, promove a comunicacdo e mesmo fora da sala e

com a coordenagéo?

AC: Isso foi uma das coisas que eu sempre gostei, que houvesse entre a minha equipa e
como ja estou aqui ha muitos anos, sempre houve essa abertura para que falassemos

sempre 0 gque estava bem e que estava mal para ndo criar um mau ambiente.

SA: Isto porque pode influenciar o trabalho com as criangas, porque sentem o0 mau

ambiente existente?

AC: Obviamente, ndo. Nés tentamos sempre eu tento sempre que, sejam as coisas
resolvidas na sala, ja tive situagdes em que chamei a educadora da sala, falamos muitas
vezes em gabinete s6 as 2, para ver se as coisas corriam da melhor forma. Mas, eu
nunca fago de maneira que ndo haja didlogo, alids tem de haver didlogo para termos um

bom ambiente na sala.

SA: E se olhar agora para o Infantario em si. Acha que ha alguma situacdo ou algum
conflito que esteja agora a decorrer. Alias, ha algum problema que costuma existir e até

agora ndo tenha sido resolvido e que tenha vindo a arrastar e que néo se resolva?

AC: E assim, eu vim para a semente agora em setembro, porque estive 10 anos na
gaivota. Comecei na semente no inicio da minha carreira. Mas depois fui a para a

Gaivota, por isso agora, de momento nédo vejo problema nem conflitos aqui na Semente.

SA: E ao nivel da Cruz Vermelha, se parar e pensar um bocadinho ha alguma coisa que

acha que é um problema que tem vindo a arrastar e que nao se resolve?
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AC: Acho que nos meus 16 anos que estou aqui, a Unica situacdo que persiste é que
algumas coordenadoras, ndo falam com determinadas pessoas para advertir certos
comportamentos. E depois, como ndo advertem comunicam logo ao Diretor e depois, 0
Diretor vem com essa bagagem dessa pessoa. E a pessoa fica logo em péanico porque
vem o Diretor falar, sem por vezes entender o que foi feito. Quando acho que as coisas
tém de ser tipo, como as criangas temos de chamar: “Olha, ndo fizeste isto bem, vé 14 o
que ¢ que se passa contigo. Tu ndo andas bem, o que ¢ que se estd a passar.” Ter o
primeiro passo, para existir comunicagdo e que as coordenadoras estejam mais atentas.
Todas se conhecem aqui, muito bem, ja estdo aqui hd muitos anos e acho que se
falarmos conseguimos se calhar ir ao fundo do problema, sem que seja passado logo
para o Diretor.

SA: Este constrangimento que ja existe, pode se tornar um problema maior, ndo é? E
esse problema tornar um ambiente numa sala automaticamente prejudicial e por
consequéncia, 0s cuidados e este mau ambiente transmite-se para as criangas e

automaticamente também para os pais.

AC: Deveria existir uma primeira conversa ali no gabinete, numa coisa mais pessoal,
mais intima, ndo ser logo tipo encostado a parede e o Diretor dizer logo determinadas
coisas que uma pessoa ndo esta a espera. Porque as empresas para continuarem a ter os
seus colaboradores, no meu ver, acho que tem de haver sempre ndo digo que seja uma
vez, por semana uma reunido e questionar “Tudo bem, como ¢ que correu este meés?
Como ¢ que correu?” Sei 14 de dois em dois meses. “Como ¢ que estd a correr? Como
estou a sentir.” Porque ha pessoas que a gente pensa que esta tudo bem e nao estd. E as
pessoas sé estdo aqui mesmo porque gostam do que fazem, mas depois precisam de
desabafar, de melhorar, se calhar algumas coisas que ndo achem que tu és bom. E eu
acho isso desmotiva, ndo é? Pois, e isso desmotiva ao longo do tempo. Também de nédo
existir sinceridade. Ou entdo ao contrario, quando a pessoa € verdadeira, até fica
rotulada, o que é triste, ndo quer dizer que esteja a ser mal-educada ou que esteja a ir
contra a hierarquia, a questdo é gue a pessoa tem a sua opiniao, e é livre de a dar, mas
por vezes € interpretada como se estivesse a ir contra a uma ordem do seu superior, e
nem sempre é isso. Es logo rotulada. Es a resmungona e que estas sempre a responder e
que falas de qualquer maneira, ndo, ndo é assim. Acho que nds vivemos num pais livre.
Podemos dar a nossa opinidao sempre com educacdo. Agora ficares logo rotulada que és
contra as decisdes e as ordens s6 por dares a tua opinido é que ndo estéa correto. E claro
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que temos, portanto, de obedecer as ordens superiores, mas € so triste, e é neste sentido,
nos ficamos, algumas, ndo todas, ndo é? Algumas ficamos com esse rotulo de olha esta
responde muito, esta é muito resmungona temos de estar de olho nela, fica logo com um
pé atras com essa pessoa e isso depois influencia na tua opinido futura. Ou seja, acabas
por deixar de dar opinides. E depois acabas por pensar “ja nao vou dizer nada”; “Olha,
querem assim faz-se assim!” e acho que aliado a isso vem mais uma vez a
desmotivacdo, exatamente porque tu das a tua opinido, ndo quer dizer que tenham que
fazer como tu estas a dizer, ndo € isso que eu estou a dizer, é que se nds damos todas a
nossa opinido, se calhar até chegamos a uma solucéo, se calhar mais rapida, digo eu, do
que ser s6 uma ordem superior e entdo, mas olha 4, vamos la ouvir 0s Nnossos
colaboradores para ver o que é que acham, que € que se podia fazer. Acho que, ndo se

perdia nada, s6 se ganhava.

SA: Entdo, faz todo o sentido de acordo com o que nos falamos inicialmente, a criacao

deste gabinete.
AC: Sim, a meu ver, sim.

SA: Acha que se tivesse algum conflito com uma colega ou com a coordenadora ou
imaginemos com uma colega e que ndo conseguissem resolver com a coordenacdo, iria

recorrer a este este gabinete para resolver?
AC: Sim, sim.

SA: Héa alguma coisa que queira acrescentar que possa contribuir para este projeto,

alguma ideia?

AC: Olha termos mais formagdes, para nos reciclar para termos mais nossa bagagem,
porque nds temos formacgdes e depois acrescentamos 0s anos de experiéncia que
também ajuda muito. Mas acho que ter formacdes a ajuda-nos a atualizar as coisas que
estdo a aparecer sempre todos os dias e todos 0s anos e as coisas que eu aprendi ha 16
anos, ja ndo se fazem. E entdo, acho que fazia todo o sentido, nés temos mais

formacdes.

SA: Fica entdo registado esse pedido, também. Muito obrigada.
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APENDICE 9B — SINOPSE DA ENTREVISTA

Questao Vozes Interpretagdo
1- H& quanto tempo é que | “Ha 16 anos.”
estd a exercer aqui as suas
funcbes no Centro
Humanitario da Tavira da
Cruz Vermelha
Portuguesa?
2- Sempre esteve neste | “Temos 2 creches, estive
local nas creches, creche e
11 anos numa e 2 na
pré-escolar.
outra.”
3- Considera que existem | “(...) as educadoras fazem | Demonstra algum
algumas  situacdes que | s6 3 vezes por semana o | desconforto quanto aos
possam ser melhoradas e | fecho (...) se houver algum | hordrios das educadoras

alteradas aqui na, neste
caso, nas creches, que é
tem mais

onde vocé

conhecimento.

pai que queira tirar alguma
davida, queira conversar
com a educadora esteja
educadora

sempre uma

presente (...).”

3.1- Mas acha que nos
outros dias é uma falha e

0S pais notam isso?

“Nao, ndo.”

uma vez que, existem dias
que ndo estdo presentes no
No

das

fecho do Infantario.

entanto, 0s  pais

criancas nédo tém

demonstrado desagrado

quanto a isso.

4- Quanto ao trabalho

desenvolvido no Centro

“Nao, acho que ndo somos

valorizados (...). Devia

Considera que ndo existe

qualquer valorizagdo dos
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Humanitario de Tavira,
acha que existe alguma
valorizacdo relativamente
aos colaboradores? Acha

que sdo valorizados, ndo?

haver uma valorizagcdo
mais pessoal no sentido em
que deviamos chegar mais
perto dos colaboradores
(...) ndo s6 virem ca no
sentido de fazer chamadas
de aten¢do (...). Mas agora
acho gue a casa em si devia
ter isso em conta e nédo esta

a fazé-lo.”

4.1- Ou seja, ndo € apenas
da Direcdo, é também dos
tém

coordenadores que

passado por aqui.

“Até agora, sim. Nenhum

tem feito nada disso.”

colaboradores e  que,
deveria ser tida em conta
para a melhoria
significativa do bem-estar.
Revela ainda que, até a
presente data ndo sente que
exista valorizacdo tanto da
da

Direcao como

coordenacao.

5- E quanto aqui a questdo
da comunicacdo, acha que
entre equipas funciona?
Neste caso, a C. estd com
mais 2 elementos, €
educadora e outro elemento
entre vocés as 3 existe

comunicagdo?

“Sim, tem estado a

funcionar bem.”

6- E aqui no Infantéario,

entre todas, existe

comunicagdo?

“Sim, sim.”

7- (...) Promove a
comunicagdo e mesmo fora
da sala e com a
coordenacao?

“(...) gostei, que houvesse
entre a minha equipa e
ha

muitos anos, sempre houve

como ja estou aqui

essa abertura para que

falassemos sempre o que

A colaboradora manifesta
que, tem vindo a tentar

implementar  junto das

colegas a comunicagdo na
sala onde estd inserida,

juntamente com a
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estava bem e que estava
mal para ndo criar um mau

ambiente.”

educadora.

8- Isto porque pode
influenciar o trabalho com
as criangas, porque sentem

0 mau ambiente existente?

“Obviamente, ndo. NOs
tentamos sempre eu tento

sempre que, sejam as

coisas resolvidas na sala

...y

Apresenta consciéncia que
as divergéncias/diferencas
devem ser resolvidas na
sala sem que, as mesmas
influenciem o trabalho

realizado com as criangas.

9- (...) Ha algum problema
gue costuma existir e até
agora nao tenha sido
resolvido e que tenha vindo
a arrastar e que nao se

resolva?

“(...) de momento nao vejo
problema nem conflitos

aqui na Semente.”
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10- E ao nivel da Cruz

Vermelha, se parar e
pensar um bocadinho héa
alguma coisa que acha que
é um problema que tem
vindo a arrastar e que néo

se resolve?

ndo falam

“(..)

determinadas pessoas para

com
advertir certos
comportamentos. E
depois, como néo advertem
comunicam logo ao Diretor
e depois, o Diretor vem
com essa bagagem dessa
pessoa (...). Deveria existir
uma primeira conversa (...)
mais pessoal, mais intima,
ndo ser logo tipo encostado
a parede e o Diretor (...)
uma vez por semana uma
reunido e questionar “Tudo
bem, como é que correu
este més? Como é que
correu?” (...) Pois, e isso
desmotiva ao longo do
tempo. (...) vamos 14 ouvir
0s nossos colaboradores
para ver 0 que é que
acham, que é que se podia
fazer. Acho que, ndo se
perdia nada, s6 se

ganhava.”

Revela preocupagdo na
forma como € conduzida a
coordenacao do Infantario
pois, ndo existe dialogo
entre os colaboradores pelo
que, recorrem ao Diretor
para resolver as situagOes
mais complexas. Alertou
de

envolver os colaboradores

para a nhecessidade

para a tomada de decisdes.

11-

sentido de acordo com o

“Entdao, faz todo o

que nos falamos

inicialmente, a criagédo

deste gabinete.”

“Sim, a meu ver, sim.”
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