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Resumo

Este estudo visa uma reflexdo sobre os desafios e perspetivas inerentes & comunicacao no
contexto da Responsabilidade Social (RS) de uma Instituicdo de Ensino Superior Politécnico
(IESP). Propde uma abordagem construtivista que concebe um desafio comunicativo e
procura explorar como as Instituicdes de Ensino Superior (IES) podem estabelecer relagbes
com as suas partes interessadas, tanto internas quanto externas, visando aprimorar 0s
processos de comunicacdo, a0 mesmo tempo em que mantém 0 cCOmpromisso com a
Responsabilidade Social. A questao de pesquisa que orienta esta investigacdo é: Como a
comunicacgéao influencia a efetivacdo da Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino
Superior e quais séo os principais desafios e perspetivas encontrados nesse processo? Os
objetivos tracados para este estudo, incluem: conhecer os processos de comunicacao interna
e externa da Instituicdo de Ensino Superior Politécnico no contexto da Responsabilidade
Social; identificar as ferramentas digitais e documentos orientadores que podem otimizar a
eficiéncia das respostas, tanto internas quanto externas; explorar a relagédo entre o trabalho
colaborativo e a melhoria dos servigos prestados pela instituicio no ambito da
Responsabilidade Social; analisar a importancia do estabelecimento de parcerias solidas e o
impacto do feedback dos stakeholders nas a¢g6es de Responsabilidade Social da instituicao;
explorar se a cultura de transparéncia esta presente nos circuitos de comunicacao interna e
externa da instituicdo. Este estudo exploratério, que se caracteriza por uma abordagem mista
e descritiva, utilizou dois instrumentos de pesquisa: o inquérito por questionario e a entrevista
semidiretiva. A amostra do inquérito por questionario consistiu em 101 estudantes
inquiridos/as e foi complementada com a realizac@o de 5 entrevistas a especialistas na area
da Administracdo Educacional, Responsabilidade Social e Comunicacdo. Os resultados
obtidos destacam a significativa relevancia da comunicacdo interna para o alinhamento
estratégico e envolvimento de todas as partes implicadas na instituicdo (estudantes, alumni,
docentes, funcionarios/as ndo docentes, comunidade). A comunicagdo eficaz emerge como
um fator crucial na influéncia de comportamentos, promocao do diadlogo, construcao de
entendimento entre os grupos envolvidos, e na facilitacdo da prestacdo de servicos de

relevancia, bem como no estimulo a comportamentos positivos.

Palavras-chave: administracdo educacional, comunicacdo, responsabilidade social,

instituicdo de ensino superior.
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Abstract

This study aims to reflect on the challenges and perspectives inherent to communication, in
the context of Social Responsibility (SR) of a Polytechnic Higher Education Institution (PHEI).
It proposes a constructivist approach that conceives as a communicative challenge and seeks
to explore how Higher Education Institutions (HEI) can establish relationships with their
stakeholders, both internal and external, aiming to improve communication processes, by while
maintaining their commitment to Social Responsability. The research question that guides this
investigation is: How does communication influence the implementation of Social
Responsability in an HEI and what are the main challenges encountered in this process? The
objectives outlined for this study include: understanding the internal and external
communication processes of the Polytechnic Higher Education Institution in the context of
Social Responsability; identify digital tools and guiding documents that can optimize the
efficiency of responses, both internal and external; explore the relationship between
collaborative work and the improvement of services provided by the institution within the scope
of Social Responsability; analyze the importance of establishing solid partnerships and the
impact of stakeholder feedback on the institution's Social Responsability actions; explore
whether the culture of transparency is present in the institution's internal and external
communication circuits. This study, of mixed nature and exploratory in nature, used two
research instruments: the questionnaire survey and the semi-directive interview. The sample
consisted of 101 students interviewed by questionnaire, complemented by 5 interviews with
experts. The results obtained highlight the significant relevance of internal communication for
the strategic alignment and involvement of all parties involved in the institution (students,
alumni, teachers, non-teaching staff, community). Effective communication emerges as a
crucial factor in influencing behaviors, promoting dialogue, building understanding between the
groups involved, and facilitating the provision of relevant services, as well as encouraging

positive behaviors.

Keywords: educational administration, communication, social responsibility, higher education

institution.
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Introducéao?

“O que esta em causa é deixarmos aos nossos filhos, netos e geragées
futuras um mundo onde valha a pena viver, com uma sociedade mais
justa ... Trata-se de um dever a que ndo podemos faltar.”

Romano Prodi

Motivacao para o estudo

Este inicio proporciona um breve predmbulo com o propdésito de contextualizar o
presente trabalho de projeto, esclarecendo os motivos subjacentes a escolha da tematica e a
relevancia da investigacdo. E comum que as experiéncias pessoais e profissionais dos/as
investigadores/as influenciem a selegdo dos temas de interesse. Este trabalho reflete a
convergéncia de necessidades e motivacdes da investigadora principal, derivadas da sua
trajetoria profissional.

A investigadora principal é licenciada em ensino bésico — 1.° ciclo e desempenha
funcbes como Chefe de Divisdo dos Servicos de Gestdo Académica numa Instituicdo de
Ensino Superior Politécnico. Nessa qualidade é, atualmente, gestora do processo do Sistema
de Gestao de Garantia da Qualidade, especialmente no indicador da Responsabilidade Social
"Campus Socialmente Responsavel — Impactos Organizacionais — Comunicagéo e Marketing
Socialmente Responsaveis".

A suas responsabilidades incluem promover a melhoria continua dos servigos
prestados pela Instituicio de Ensino Superior (IES), particularmente no ambito da
Responsabilidade Social e da comunicacdo de acdes, assim como elaborar documentos
orientadores a disponibilizar aos/as stakeholders, incluindo docentes, funcionarios/as nao
docentes e estudantes. Além disso, participa em grupos de melhoria continua no ambito do
Ensino Superior Politécnico em Portugal e integra a comissédo executiva de um Consorcio de
uma Rede de Ensino Superior no pais, composta por Instituicbes de Ensino Superior Publicas,
como Institutos Superiores Politécnicos e Universidades.

Diante desse contexto, a escolha desta tematica € motivada, sobretudo, pelo cenario
cada vez mais exigente e desafiante para as Instituicbes de Ensino Superior que devem
atender as expectativas e perspetivas dos stakeholders, destacando-se pela forma como
comunicam interna e externamente, bem como pela implementacdo e fomento da

Responsabilidade Social no seio da Instituicdo de Ensino Superior.

1 Tendo como referéncia o ambiente multicultural e multilingue do contexto educativo onde podemos de diferentes
formas promover e fomentar a equidade, a igualdade, bem como o respeito pela diversidade, optaremos pela
utilizagcdo de uma linguagem inclusiva, a exce¢ao das citagdes constantes neste estudo.

1
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Este trabalho, intitulado "Comunicagéo e Responsabilidade Social numa Instituicado de
Ensino Superior: Desafios e Perspetivas”, insere-se no ambito das Ciéncias da Educacéao/
Administracdo Educacional. O seu objetivo é explorar a Responsabilidade Social (RS) nas
Instituicbes de Ensino Superior (IES), com especial énfase na dimensdo da comunicagao.

A crescente relevancia da Responsabilidade Social, evidenciada pela necessidade
premente de gerar um impacto positivo no ambiente circundante, confere & comunicagcdo um
papel crucial na implementacdo, divulgacdo das praticas de Responsabilidade Social e
fomento de um dialogo construtivo na comunidade académica e na sociedade em geral.

De acordo com Barroso (2017), o trabalho de projeto é uma modalidade que se centra
na andlise de uma necessidade ou problema real, destacando-se a dimenséo conceptual e
tedrico-metodoldgica, a andalise e diagnodstico da situagdo, a formulagdo de respostas ou
intervencgdes, e as conclusbes fundamentadas a partir da andlise realizada.

Neste estudo partimos dos seguintes conceitos-chave:

a) Administragdo Educacional — que assume um papel crucial na formulagdo de
politicas que promovam a inclusdo, a diversidade e o compromisso social,
contribuindo para a construgdo de uma base educacional sdélida e socialmente
responsavel;

b) Responsabilidade Social nas IES — que pode ser compreendida como uma forma
de retribuicdo por algo alcancado ou permitido, que resulta na modificacdo de
habitos, costumes ou do perfil do sujeito ou do local impactado.

c) Comunicacdo Organizacional — onde a definicio de uma estratégia de
comunicacao, tanto interna quanto externa, no ambito da Responsabilidade Social,
oferece uma série de beneficios para as Instituicdes de Ensino Superior e para 0s
seus stakeholders.

d) Responsabilidade Social e a Comunicacdo desenvolvida nas Instituicbes de
Ensino Superior — onde a Avaliagdo, a Autoavaliagdo e a Monitorizacdo
desempenham um papel basilar para que as IES se desenvolvam e cumpram os
seus objetivos, a sua missao e 0s seus valores, envolvendo 0s intervenientes em
projetos, permitindo a efetivacdo de uma comunicacado positiva, que promova um
sentimento de pertenga, contribuindo assim para uma mudanga e melhoria do

sistema educativo.

Num mundo VICA, caracterizado pela Volatilidade (combatida com viséo), Incerteza
(combatida com conhecimento), Complexidade (combatida com a simplificacdo do
entendimento do sistema) e Ambiguidade (combatida com agilidade), urge que as instituicdes
educativas cultivem um pensamento prospetivo (antecipacdo), fomentem a sua vontade

estratégica (acao) e promovam uma mobilizacédo coletiva, onde todo o corpo organizacional

2
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conhega e se aproprie do plano estratégico. Somente assim as instituicdbes poderao
implementar processos internos e externos com resultados solidos, robustos e positivos,
destacando-se a comunicagdo socialmente responsavel como um veiculo essencial nesse
contexto (Bennett et al., 2014).

Apesar das incertezas que enfrentamos, é crucial estabelecer um conjunto de
premissas que nos unam e nos tornem flexiveis, adaptaveis e resilientes. A adog¢do de um
pensamento sistémico e a atuacdo num sistema de governacéo integrada, com lideranca
colaborativa, onde todos desempenham papéis importantes e imprescindiveis, séo
fundamentais.

Face ao exposto, este trabalho de projeto assenta em sete premissas abaixo
identificadas:

1- Integra os conhecimentos e competéncias adquiridos ao longo do Curso de

Mestrado em Administragdo Educacional (AE).

2- Mobiliza competéncias de andlise, sintese e aplicacdo para abordar desafios
reais no contexto da AE em Instituicdes de Ensino Superior (IES).

3- Analisa e discute a crescente importancia da Responsabilidade Social nas IES,
num processo consciente e intencional de transformacgao da realidade.

4- Situa o papel crucial da Comunicacdo como ferramenta na AE e implementacdo
de préticas socialmente responsaveis.

5- Responde a questdes especificas através da realizacdo de estudo com analises
descritivas mais aprofundadas, visando a compreensao dos desafios em questédo
numa légica de trabalho de projeto.

6- Propde recomendacbes fundamentadas para resolver um problema pratico
identificado no ambito da AE, para promover a Responsabilidade Social e a
Comunicacao transparente nas IES.

7- Sugere caminhos e é&reas para investigacdes futuras de natureza similar,
contribuindo assim para o avango continuo no campo da Administragdo

Educacional.

Por ouro lado, podemos constatar que os dirigentes/lideres das IES devem primar
por uma boa organizacdo dos recursos materiais e humanos e promover uma cultura
organizacional que “repousa num sistema de crengas e valores, tradicdes e habitos, uma
forma aceite e estavel de interacdes e de relacionamentos sociais tipicos de uma organizacao.
A cultura de uma organizacdo nao é estatica e permanente, mas sofre alteracdes ao longo do
tempo, dependendo das condigbes internas e externas” (Chiavenato, 2003, p. 609),
perspetivando que sejam atingidos os niveis de eficiéncia e de eficacia previamente definidos,

promovendo uma cultura e melhoria continua e continuada.
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A crescente importancia atribuida aos stakeholders numa perspetiva holistica
contribui para que as organiza¢des sejam cada vez mais responsaveis e transparentes, tanto
nas suas operacoes internas como externas (Neves, 2005).

Adicionalmente, € essencial considerar possiveis cenarios hipotéticos, alinhando-se
assim de maneira coerente com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
estabelecidos pela comunidade internacional para promover a sustentabilidade e o bem-estar

global, destacando a importancia de antecipar e abordar desafios futuros de maneira proativa.

Obijetivos do trabalho

Importa destacar que um trabalho de projeto é, acima de tudo, um processo
consciente e intencional de transformacdo da realidade. Este processo, deliberadamente
escolhido, negociado e explicitado, reflete um desejo de provocar mudangas e configura-se
como uma inovagdo contextualizada e individual, incorporando uma representacgéo final e a
antecipacgéo operativa da agéo (Barbier, 1993). Ao realizar um trabalho desta natureza, busca-
-se nao apenas descrever e analisar a realidade, mas também formular problemas e
equacionar solugbes que possam servir como base para o planeamento e gestdo das
mudancas necessarias.

Neste estudo, procuramos responder a questdo central: Como a comunicacao
influencia a efetivagcdo da Responsabilidade Social huma Instituicdo de Ensino Superior e
quais sao os principais desafios e perspetivas encontrados nesse processo?

Pretende-se, assim, a partir do contributo de estudantes finalistas de cursos de uma
Instituicdo de Ensino Superior Politécnico e através do testemunho de especialistas na area
da administracdo educacional, responsabilidade social e comunicacgéo:

» Conhecer 0s processos de comunicacao interna e externa de uma Instituicdo de

Ensino Superior Politécnico no contexto da Responsabilidade Social.

* Identificar as ferramentas digitais e documentos orientadores que podem otimizar a

velocidade e eficiéncia das respostas internas e externas.

* Investigar a relacéo entre o trabalho colaborativo e a melhoria dos servigcos prestados

pela instituicdo em estudo no &mbito da Responsabilidade Social.

* Analisar a importancia do estabelecimento de parcerias sélidas e o impacto do

feedback dos stakeholders nas a¢bes de Responsabilidade Social da instituicao.

* Verificar se a cultura de transparéncia estd presente nos circuitos de comunicacao

interna e externa da instituicdo, ou se existem opacidades que possam afetar o

alcance das metas de Responsabilidade Social.
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Referencial técnico-metodoldgico

A compreenséo das intera¢gdes entre comunicacao e Responsabilidade Social é crucial
para esclarecer o papel e a dinamica da comunicacdo, bem como para o desenvolvimento de
estratégias mais abrangentes e eficazes no contexto das instituicbes de ensino superior, que
procuram fundamentar as suas acdes numa abordagem construtivista e participativa alinhada
com uma perspetiva de compromisso social e sustentabilidade.

Nesse sentido, a metodologia adotada neste trabalho de projeto, baseada num tipo de
estudo exploratério e descritivo, carateriza-se pela sua natureza mista, combinando
abordagens qualitativas e quantitativas. Mais especificamente, a utilizacdo de inquéritos por
guestionario revelou-se fundamental para a obtengédo de dados quantificaveis, incorporando
perguntas abertas e fechadas destinadas a explorar o tema em analise. Complementarmente,
a realizacdo de entrevistas semidiretivas visou proporcionar um entendimento mais
aprofundado, permitindo a exploragéo das perspetivas e experiéncias dos/as participantes,
enriquecendo assim a analise, através da utilizagdo do procedimento de triangulagdo de

dados.
Organizacéo do trabalho de projeto

Este trabalho estrutura-se em trés partes.

Na primeira parte, surge o enquadramento teérico sobre Responsabilidade Social
(RS), com destaque para a Administracdo Educacional nas Instituicdes de Ensino Superior.
Este enquadramento aborda temas como Responsabilidade Social e Comunicacéo
Organizacional e a importancia da Avaliagao, Autoavaliagdo e Monitoriza¢ao, percorrendo
uma diversa revisdo da literatura, documentos orientadores, legislagdo vigente e estudos
especializados.

Numa secc¢do subsequente, sdo delineados os detalhes metodologicos da
pesquisa, abrangendo o método utilizado, o tipo e a pertinéncia do estudo, as questbes de
investigacdo e objetivos, o contexto e os/as participantes, bem como os procedimentos de
recolha e tratamento de dados. Esta secc¢ao culmina na apresentacao e analise dos resultados
obtidos.

Por fim, na dltima parte, sdo apresentadas as consideracdes finais, onde se
discutem as descobertas, suas implica¢cdes, sugestdes para futuras investigacoes e limitacdes

do estudo, com o propésito de enriquecer e aprofundar o conhecimento nesta area especifica.
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Parte | - Enquadramento Tedrico

“Se queres construir um navio, ndo chames as pessoas para
recolher madeira, nem Ihes distribuas tarefas e trabalhos.

Ensina-as antes a desejar a infinita imensiddo do oceano”.

Saint-Exupéry

De acordo com Cardoso, Alarcéo & Celorico (2010, p. 26) um trabalho de revisédo de
literatura destina-se “fundamentalmente, a conhecer (e a dar a conhecer) o estado da arte,
sistematizando a informagé&o obtida e transformando-a em conhecimento aprofundado sobre

um dado tema”.

1. Responsabilidade Social

“V6s ndo conseguis escapar da responsabilidade de amanha
esquivando-se dela hoje.”
Abraham Lincoln

Existem diversos conceitos da Responsabilidade Social (RS) que variam entre uma
visdo mais abrangente e outra mais restritiva, & medida que o conceito evolui ao longo do
tempo.

Em termos gerais, a Responsabilidade Social pode ser compreendida como uma
forma de retribuicdo por algo alcancado ou permitido, que resulta na modificacdo de héabitos,
costumes ou do perfil do sujeito ou do local impactado.

De acordo com Cortina (2005, p. 2) “a responsabilidade social ndo deve ser apenas
vista como filantropia’, mas sim como uma ferramenta de gestao, uma medida de prudéncia
e uma exigéncia de justica”. Essa perspetiva enfatiza a necessidade de integrar a
Responsabilidade Social de forma holistica nas praticas organizacionais, reconhecendo-a
como uma for¢ca impulsionadora de transformacdes significativas nos habitos, costumes e na
propria estrutura social.

No final da década de 1990, as Conferéncias Mundiais de 1998 e 2009, promovidas
pela Organizacdo das Nac¢des Unidas para a Educacédo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO),
desempenharam um papel crucial ao sublinhar a relevancia de abordar a Responsabilidade
Social no ambito educacional, com especial destaque para o Ensino Superior. Este enfoque
refletiu uma aspiragdo por harmonizar a perce¢do da educacdo como um direito humano
essencial e, simultaneamente, como um servigco sujeito a transacdes comerciais. Nessas
conferéncias, a UNESCO assumiu uma postura contraria a mercantilizacdo da educacéo,
defendendo veementemente a presenca e a responsabilidade do Estado no &mbito do Ensino
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Superior. Este posicionamento ressoa como uma defesa da integridade do proposito
educacional, reforcando a importancia de consideracdes éticas e sociais na conducdo das
politicas educacionais.

Paralelamente as preocupacdes expressas nas Conferéncias Mundiais de 1998 e
2009, a tematica da Responsabilidade Social na Educacgéo estende-se também ao dominio
da administracdo educacional. O papel dos/as gestores/as e administradores/as no Ensino
Superior ganha destaque, pois sdo considerados fundamentais na concretizacdo dos
principios delineados pela UNESCO. A énfase na Responsabilidade Social implica néo
apenas uma reflexdo sobre o acesso equitativo a educacédo, mas também sobre a qualidade
e pertinéncia dos programas académicos. Neste contexto, a administracdo educacional
assume um papel crucial na formulagéo de politicas que promovam a incluséo, a diversidade
e 0 compromisso social, contribuindo para a construcdo de uma base educacional sélida e
socialmente responséavel. A interligacdo entre a esfera administrativa e os principios de
Responsabilidade Social na Educacao torna-se, assim, uma peca essencial na concretizagédo
de uma abordagem mais holistica e sustentavel no panorama do Ensino Superior.

Em 2001, a Comissao Europeia (CE) definiu a Responsabilidade Social no seu Livro
Verde como a integragdo voluntaria de preocupagdes sociais e ambientais nas operacodes e
na interacdo das empresas, com outras partes interessadas. Em 2002, a CE esclareceu os
principais aspetos da Responsabilidade Social, estabelecendo que esta necessariamente
abrange trés pilares fundamentais: o social, 0 ambiental e 0 econémico.

Em 2002, a Assembleia Geral da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU) aprovou a
Resolucdo 57/254, proclamando a Década das Nacgbes Unidas para a Educacao para o
Desenvolvimento Sustentavel (DNUEDS) no periodo de 2005-2014, seguindo as
recomendacdes da Cimeira Mundial para o Desenvolvimento Sustentavel realizada em
Joanesburgo no mesmo ano. A UNESCO foi encarregada de promover os objetivos da
DNUEDS entre os Estados membros, instigando os governos a integrar a Educacado para o
Desenvolvimento Sustentavel (EDS) nas suas estratégias educativas nacionais.

Em 2003, os Ministros do Ambiente dos paises membros da Comissdo Econdémica
para a Europa (CEE) da ONU, elaboraram a Declaracdo sobre Educagdo para o
Desenvolvimento Sustentavel (EDS), estabelecendo as bases para uma proposta estratégica.
Esta declaracao sublinhou a oportunidade e a importancia da EDS como um investimento no
futuro.

Em 2005, a Estratégia de Educagdo para o Desenvolvimento Sustentavel da
CEE/ONU foi apresentada, recomendando que cada pais signatario traduzisse o documento
para a sua lingua oficial e o divulgasse as autoridades competentes. Isso visava a
implementacao das disposicdes da estratégia alinhadas com os quadros politicos, legislativos

e operacionais em vigor.
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Apos a aprovacao da Agenda 2030, em 2015, a UN Global Compact incentivou as
organizacdes a integrarem os 10 Principios (quadro 1) nas suas estratégias, processos e

operacgdes, sinalizando um compromisso continuo com a Responsabilidade Social.

Quadro 1

10 Principios da Responsabilidade Social

Principios da Responsabilidade Social

Direitos Humanos

As empresas devem apoiar e respeitar a protecéo dos direitos humanos, reconhecidos
internacionalmente

Garantir a sua néo participacdo em violacdes dos direitos humanos

Praticas Laborais

As empresas devem apoiar a liberdade de associacdo e o reconhecimento efetivo & negociagéo coletiva

A abolicdo de todas as formas de trabalho forcado e obrigatério

Abolicdo efetiva do trabalho infantil

Eliminacdo da discriminacdo no emprego

Protecdo Ambiental

As empresas devem apoiar uma abordagem preventiva aos desafios ambientais

Realizar iniciativas para promover a responsabilidade ambiental

Encorajar o desenvolvimento e a difusdo de tecnologias amigas do ambiente

Combate a Corrupcao

As empresas devem combater a corrupcdo em todas as suas formas, incluindo extorséo e suborno

Nota: Adaptado da UN Global Compact. https://globalcompact.pt/index.php/pt/un-global-compact/os-dez-principios

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)

No ano de 2015, diante da urgéncia de uma resposta global, foram delineados os
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), estabelecendo prioridades, expectativas e
aspiracdes globais para 2030. Esses 17 objetivos abrangentes abordam diversas areas que
impactam a qualidade de vida de todos os individuos e das gera¢des futuras.

Através da iniciativa UN Global Compact, foram identificados os 17 ODS, englobando
desde a erradicacao da pobreza até a promocao de parcerias para a implementacédo desses
objetivos. Essa abordagem visa ndo apenas enfrentar problemas sociais complexos, mas
também promover o bem-estar social, prosperidade, protecdo ambiental e combate as
alteracdes climaticas.

Os ODS representam uma transicdo de paradigma, aplicando a esséncia da
sustentabilidade como um esboco compartilhado do tripé da sustentabilidade (Ranjbari et al.,
2021). Além dos 17 objetivos, foram aprovadas 169 metas em 193 Estados-membros, fruto

de uma colaboracéo global entre governos e cidadaos, visando criar um modelo global.
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Estes objetivos sdo integrados e indissociaveis, abrangendo as dimensdes social,
econOmica e ambiental do Desenvolvimento Sustentavel, cabendo aos governos e a
sociedade civil a responsabilidade da sua implementag&o e concretizago.

No contexto da Responsabilidade Social, as instituicbes, ao incorporarem estas
dimensbes, sdo reconhecidas pelo seu compromisso estratégico com a agdo social,
contribuindo para a obtencdo de resultados positivos nas suas operacfes e missoes. A
Responsabilidade Social é um conceito amplo, muitas vezes associado a termos como:
desenvolvimento sustentavel, crescimento sustentavel, capitalismo sustentavel, cidadania
corporativa, ativismo social empresarial, sustentabilidade, filantropia empresarial e marketing
social.

Diante do exposto, é imperativo que as Instituicbes de Ensino Superior (IES)
respondam aos ODS da Responsabilidade Social, conforme ilustrado na figura 1, tendo como
finalidade promover e estimular a melhoria do quotidiano de cada individuo e da comunidade

como um todo.

Figura l

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
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Fonte: Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU) - https://unric.org/pt/objetivos-de-desenvolvimento-sustentavel/

Ao longo do percurso conceptual da Responsabilidade Social, varios autores
desempenharam um papel crucial na sua evolucdo (Drucker, 1984; Friedman, 1970; Freeman,
1984; Bowen, 1953; Kotler & Lee, 2005). Dentre esses contributos, destaca-se a influéncia
significativa de Archie B. Carroll, cuja notavel contribuicdo se materializa na elaboragéo de
uma estrutura de quatro niveis para definir a Responsabilidade Social Empresarial. Esta
estrutura abrange aspetos legais, econémicos, filantrépicos e éticos, oferecendo uma viséao

abrangente das obrigacfes das organizacdes perante a sociedade (Carroll, 2008).
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A proposta de Carroll (2008) é explicitamente representada na piramide da
Responsabilidade Social Empresarial (figura 2). Nesta representacdo, é evidente o papel

central atribuido a responsabilidade econdmica, posicionando-a como a fundag¢do que
sustenta e apoia as demais responsabilidades sociais e éticas.

Figura 2

Piramide da Responsabilidade Social Empresarial

A

Responsabilidades Filantrépicas (ser
um bom cidad&o, responsabilidade
discricionaria)

Responsabilidades Eticas
Ser ético, evitar provocar danos

Responsabilidade Legal
(cumprir a lei)

Responsabilidades Econémicas
(produtividade, lucro e o retorno)

—

Nota: Adaptado de Carroll (1991)

De acordo com Carroll (2016), no futuro, a Responsabilidade Social Empresarial
(RSE) pode ser encarada de varias formas, incluindo a estrutura de piramide anteriormente
mencionada ou sob outras designac¢des, como cidadania corporativa, sustentabilidade, gestdo
dos stakeholders, ética empresarial, criacdo de valor compartilhado, ou outros termos
socialmente conscientes.

Foram diversas as contribuigcbes fundamentais no campo da RSE, que serviram de
base para conceitos complementares e inovagdes, tais como a teoria dos stakeholders, ética
empresarial, cidadania corporativa, sustentabilidade e desempenho corporativo social
(Carroll, 2008). A teoria dos stakeholders, amplamente difundida desde a obra de Freeman
(1984), desempenhou um papel crucial na integragdo da RSE no contexto empresarial. Esta
teoria preconiza que as empresas devem gerir tendo em consideracéo os interesses de todas
as partes interessadas, 0 que, por sua vez, resulta em desempenho empresarial estavel,
rentavel e crescimento sustentavel. Este modelo enfatiza que a nocdo de stakeholder pode
ser utilizada para enriquecer a percecdo de como as instituicdes decidem e implementam o
rumo a tomar e como deveriam fazé-lo, numa atitude e comportamento responsavel e ético.

E um compromisso e uma obrigacdo das organizacdes adotar uma abordagem

transparente, responsavel e ética nas relacdes que estabelecem com os seus diversos

10



"o POLITECNICO
r— DE SANTAREM

publicos e atores, incluindo o governo, a comunidade interna e externa, parceiros e
fornecedores.

E essencial e necessario que se estabeleca uma parceria a nivel global através de
um trabalho em rede, colaborativo e integrado (Sondermann & Ulbert, 2021).

Tanto o Desenvolvimento Sustentavel como a Responsabilidade Social Corporativa
orientam a atividade das instituicdes, tendo em consideracdo o impacto das suas préaticas nos
stakeholders, tais como: clientes, colaboradores/as, dirigentes, comunidade interna e externa,
meio ambiente e a sociedade em geral.

Além disso, a Responsabilidade Social pode ser considerada como um conjunto de
valores que abrange ndo apenas principios éticos, mas também outros conceitos que
permitem o funcionamento sustentavel das organizag¢des. Isso inclui a motivagdo e a

autoestima dos/as colaboradores/as, bem como o seu desenvolvimento social.
2. Responsabilidade Social nas Instituicdes de Ensino Superior

“Faca o melhor que puder. Seja o melhor que puder. O resultado
vird na mesma propor¢ao do seu esforgo.”
Mahatma Gandhi

A Lein.° 46/86, de 14 de outubro, que aprovou a Lei de Bases do Sistema Educativo,
refere que “O sistema educativo deve ser objeto de avaliagdo continuada, que deve ter em
conta os aspetos educativos e pedagdégicos, psicolégicos e sociolégicos, organizacionais,
econdmicos e financeiros, e ainda os de natureza politico-administrativa e cultural”.

Em geral, ndo ha um significado preciso de Responsabilidade Social, surgindo assim,
conhecimentos tedricos com diferentes conceitos — Responsabilidade Social como obrigacéo
social (Friedman, 1970); Responsabilidade Social como aprovacao social (Davis & Blomstrom,
1975) e Responsabilidade Social como abordagem sistémica dos stakeholders (Zadek, 1998).

A Responsabilidade Social das Instituicdes Educativas é composta por agdes coletivas
voltadas para o desenvolvimento da comunidade e seus parceiros diretos. Isso reflete
diretamente na forma como as instituicdes se organizam internamente e na definicdo dos seus
principios académicos e de governanca. A finalidade do conhecimento que essas instituicdes
produzem é influenciada pelas pressdes do contexto social, politico e econémico.

Portanto, é crucial que todos os/as agentes educativos desenvolvam seus
conhecimentos e compreendam profundamente as necessidades da instituicdo. Sendo que,
o planeamento estratégico pode desempenhar um papel fundamental na interagdo com um

ambiente em constante evolucdo, permitindo efetuar uma comunicacgéo eficaz e bidirecional.
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Cada instituicdo e os/as seus/suas intervenientes devem questionar o rumo a segui,
as opcoes a tomar, o financiamento necessério e a resposta a ser dada, sempre com 0 intuito
de alcancar metas institucionais e fomentar o éxito dos/as estudantes e da comunidade
envolvente. Este processo visa a melhoria da cultura colaborativa, podendo promover e
cultivar as Praticas Inspiradoras da Responsabilidade Social, que séo projetos, iniciativas e/ou
acoes no ambito da Responsabilidade Social desenvolvidas por Instituicdes de Ensino
Superior que sdo membros do Observatério da Responsabilidade Social das Instituicdes de
Ensino Superior que se enquadram nas quatro caracteristicas constantes na figura 3.
(ORSIES, 2023).

Figura 3

Caracteristicas de Praticas Inspiradoras da Responsabilidade Social

Habilidade em transformar quer o contexto quer as partes envolvidas, gerando conhecimento util

Sl gue permita desenvolver a pratica e evoluir.

geracdo de
i .
Efetuar a avaliagdo e monitorizagdo guantitativa e qualitativa que permita a afericdo dos impactos
positivos e negativos da respetiva pratica.
Avaliagio de
Impacto
Capacidade de efetuar a replicagio da pratica ou transforma-la transferivel para outros
intervenientes, contextos ou instituictes.
Replicabilidade
Demonstrar como serd efetuada a garantias da continuidade da pratica aos niveis: econdmico,
social e ambiental.
Sustentabilidade

Nota: Adaptada do Manual de Préticas Inspiradoras de Responsabilidade Social (Orsies, 2023).
https://www.orsies.forum.pt/images/PDF/PIRS 2022.pdf

As IES debatem-se com o papel da inovacdo e da lideranca que sdo processos
dindmicos que geram equilibrios e desequilibrios, resisténcias e movimentos, arquitetando o
antigo e o novo, o desconhecido e o conhecido, que também devem ser questionados,
avaliados e monitorizados.

As Instituicbes de Ensino Superior devem melhorar o relacionamento com o0s seus
diversos publicos-alvo, utilizando estratégias de marketing para fortalecer sua imagem interna

e externa, sendo que a Responsabilidade Social agrega valor a instituicdo, destacando a
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qualidade dos produtos e servicos oferecidos e promovendo a ideia de ser "socialmente
correto” (Ribeiro, 2013).

Tal como refere Simaens (2012), o posicionamento que a organizacdo assume
perante os stakeholders, constitui-se como um fator de elevada importancia, sendo que se
existir um maior envolvimento de todos/as os/as que se relacionam com a organizacdo, em
principio, sera mais elevada a probabilidade das suas decis6es terem sucesso.

Importa referir que a Responsabilidade Social das Instituicdes de Ensino Superior
desempenha um papel importante na insercdo na comunidade, estreitando relacbes com a
sociedade civil e a comunidade local. Neste sentido, as instituicdes educativas devem atuar
como agentes de desenvolvimento local, juntamente com o governo e outras entidades da
comunidade.

Além disso, é importante que as IES promovam a cidadania individual e coletiva,
apoiando a cidadania na comunidade e na sociedade, proporcionando formagédo e
capacitacao profissional, bem como a promogé&o da integragéo social, da comunicagéo interna

e externa, orientadas para a melhoria continua da sociedade.

3. Responsabilidade Social e Comunicag¢édo Organizacional

“Se falares a um homem numa linguagem que ele compreenda, a tua
mensagem entra na sua cabeca. Se lhe falares na sua propria
linguagem, a tua mensagem entra-/he diretamente no coragdo.”

Nelson Mandela

Como ja foi referido, a Responsabilidade Social concentra-se predominantemente em
preocupacdes sociais e éticas, que visam promover um desempenho eficaz que contribua
para a coesdo social e o desenvolvimento sustentavel. Para atingir esses objetivos, a
comunicagdo desempenha um papel central nas Instituicbes Educativas, com o propoésito de
manter ou construir uma imagem sélida e coesa.

A eficacia da comunicacdo responsavel requer a adocdo de meios, métodos e
conteudos apropriados por todos/as os/as intervenientes, assegurando a transmissao correta
de informacgdes a comunidade. Aqui os/as lideres e os/as dirigentes das Instituicbes de Ensino
Superior desempenham um papel fundamental na organizacdo de recursos materiais e
humanos, enquanto promotores de uma cultura organizacional que se baseia em crencas,
valores, tradicbes e habitos compartilhados. Esta cultura, embora ndo seja estatica nem
permanente, contribui para se alcancar os niveis de eficiéncia e eficicia estabelecidos,

incentivando a melhoria continua e sustentavel.
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O processo de comunicacgdo é vital, uma vez que é utilizado para informar, convencer,
motivar e proporcionar compreensao mutua entre as partes (Geng, 2017).

Quando se pensa em organizagBes é inevitdvel que se mencione o papel da
comunicagdo, sendo a comunicagdo organizacional um processo através do qual os/as
colaboradores/as de uma organizagéo juntam a informacéo sobre ela e a divulgam interna e
externamente (Ricardo, 2008).

De acordo com Rudo & Kunsch (2014), nas organiza¢des cada vez mais se lida com
uma multiplicidade de publicos distintos e diversos, de audiéncias segmentadas e de
plataformas de contactos, onde os gabinetes de comunicacéo tém estado a assumir um papel
de maestros da orquestra, quer na comunicacao global da organizacao, quer nas dimensdes
institucionais e/ou nas dimensfdes comerciais. Estes autores referem ainda que o estudo da
comunicagdo das organizagfes visa compreender 0S cenarios, 0s processos, bem como os
desafios de comunicar e organizar numa conjuntura de sociedade global.

Identificar, categorizar, avaliar e selecionar informacdes pertinentes sdo processos
essenciais para as Instituicbes de Ensino Superior, pois ajudam a (re)conhecer possiveis
mudancas de paradigmas, disrupcdes, incertezas e questdes emergentes. Essas informacdes
sdo valiosas para diversos objetivos, aplicagfes, utilizadores/as e decisores/as, possibilitando
gue as instituicdes antecipem e compreendam melhor o ambiente interno e externo, e como
ele impacta as suas politicas e as suas decisdes estratégicas.

E neste sentido que o feedback obtido através dos stakeholders deve ser considerado
como uma ferramenta crucial para se compreender o desempenho das Instituicdes de Ensino
Superior em diversas areas de atuacdo. Esse retorno é essencial ndo apenas para construir
e desenvolver estratégias, mas também para ajusta-las, fomentando e promovendo relacdes
de confianca bidirecionais. O objetivo € alcancar as metas previamente definidas, bem como
0s objetivos institucionais e individuais, onde compromissos e confian¢ca sdo elementos
fundamentais para o sucesso do marketing relacional (Marshall, 2010). Nesse contexto, todas
as partes buscam solugbes mutuamente benéficas, investindo em relacionamentos
fundamentados na confianga (Williams, 2012).

Através da partilha de informacdo bidirecional todas as partes intervenientes se
autocompletam.

Comunicar é a capacidade ou 0 processo de troca de sentimentos, pensamentos,
informacg0des ou ideias através da fala, imagens, gestos, seja através de meios técnicos ou de
forma direta, transmitindo-se sentimentos, ideias e atitudes, proporcionando um
estabelecimento de lagos ou uma dinamica social (Santos,1992).

Todavia, ndo chega s6 comunicar, é necessario fazé-lo através da utilizacdo dos meios

adequados e da forma correta, tanto ao perfil interno como dos/as clientes (Pereira, 2015).
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Relativamente a comunicacgéo nas Instituicdes de Ensino Superior esta deve comecar
internamente, envolvendo dirigentes e colaboradores, com um foco na comunicagdo
bidirecional com todos os seus stakeholders. Neste sentido, os/as colaboradores/as devem
ser motivados/as a participar ativamente nas atividades diarias da instituicdo, onde os
dirigentes desempenham um papel vital ao valorizar propostas de melhoria e ao criar
mecanismos para reconhecimento pessoal e profissional dos/as intervenientes. A definicdo
de uma estratégia de comunicacdo, tanto interna quanto externa, no ambito da
Responsabilidade Social, oferece uma série de beneficios para as Instituicbes de Ensino

Superior e para 0s seus stakeholders, conforme esta representado na figura 4.

Figura 4

Beneficios da Comunicacao Interna

@ Aumento do
Maior eficdcia e sentimento de

eficiéncia pertenca e de
colaboragdo

(Responsabilidade Social
e Comunicagao Interna)

Maior
cooperagdo e Maior lealdade
desenvolvimento

Maior e
produtividade
empenho

Nota: Adaptada do Manual de Comunicacdo de Responsabilidade Social da Apicer (s.d.)
https://www.apicer.pt/apicer/media/60083bdc17bbl.pdf

A comunicacado eficaz é fulcral nas Instituicbes de Ensino Superior, uma vez que
exerce um grande poder na sua expansdo, no seu equilibrio e no seu desenvolvimento,
devendo ser considerada como uma ferramenta estratégica.

Posto isto, a existéncia duma estratégia de comunicacdo interna e externa de
Responsabilidade Social, pode promover vérios beneficios nas Instituicbes de Ensino

Superior (figura 5).
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Figura 5
Beneficios da Comunicagdo Externa

. Envolvimento da
Promogaq da lES@ Comunidade
e maior

= externa nas
Cooperagdo com

os stakeholders dem%ogs
estratégica

(Responsabilidade Social e
Comunicac¢do Externa)

Disseminagdo do
Reconhecimento desenovimento
do trabalho sustentavel
desenvolvido junto dos
stakeholders

Promover e
fomentar
parcerias solidas

Nota: Adaptada do Manual de Comunicagéo de Responsabilidade Social da Apicer (s.d.)

Segundo Geng (2017), a comunicacgao externa é toda a comunicagao que é realizada
para fora, para um publico externo. A comunicacdo externa desempenha assim um papel
essencial na promocao de procedimentos socialmente responsaveis e na avaliacdo da
eficacia da atividade desenvolvida. Além disso, permite verificar se as praticas adotadas estéo
a ser geridas eficazmente.

Comunicar é pdr ou ter em comum, repartir, dividir, reunir, misturar e conversar. Para
que exista comunicacado tem de existir um emissor, um recetor, um canal, uma mensagem ou
cAdigo, e um contexto (situacdo comunicativa em que se encontram inseridos 0 emissor e 0
recetor).

Para que a comunicagao decorra favoravelmente, é essencial que ndo exista ruido na
comunicagdo, o que acontece quando a mensagem nado € decodificada de forma correta
pelos/as interlocutores/as.

Tal como refere Soares (2017), as Instituicdes de Ensino Superior devem utilizar uma
linguagem inclusiva, por razdes cognitivas, politicas e linguisticas, sendo que a utilizagcéo de
uma linguagem inclusiva € ainda mais significativa por questdes de respeito pela igualdade,
pela existéncia de diversidade e pelo respeito por todas as pessoas.

E igualmente importante que ndo existam barreiras & comunicacéo e que, tal como
referem Ibrahim & Ismail (2007), a comunicacao deve constituir-se como uma reproducao das
individualidades, bem como a percecao das caracteristicas individuais através da identificacédo
do estilo de comunicacao de cada individuo.

De acordo com Chiavenato (1998), quer no processo, quer na comunica¢do humana,
podem surgir tempestades e chuvas, que se revelam como barreiras, como resisténcias ou
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como obstaculos a efetiva comunicacao entre os intervenientes. Estas variaveis intervém no
processo de comunicacdo e podem afetd-lo fortemente, levando muito vezes a que a
mensagem emitida seja diferente da mensagem recebida.

Outro fator bastante importante que pode fomentar a comunicacao eficaz é o processo
das relagfes estabelecidas entre os interlocutores dos varios servigos, instituicdes e unidades.
Através da andlise das relac6es de comunicagdo quotidiana nas organizacdes, interna e
externamente, percebemos que elas sofrem interferéncias e condicionamentos variados, de
uma complexidade, por vezes, dificil de ser diagnosticada, dado o volume de diferentes tipos
de comunicacgao existentes que atuam em distintos contextos sociais (Kunsch, 2003).

Por ultimo, importa referir a importancia da elaboracéo de planos de comunicac¢ao que
promovam a sua fluidez, chegando a todas as partes interessadas. Desta forma, podem as
Instituicbes de Ensino Superior influenciar direta ou indiretamente a motivacdo dos seus/suas
colaboradores/as, podendo constituir-se como uma chave mestra do sucesso de organizagao,

face aos estilos de comunicagé&o individuais.

4. Responsabilidade Social e a Comunicagéo desenvolvida nas Instituicdes de
Ensino Superior — Avaliacdo, Autoavaliacdo e Monitorizacéo

“Todo homem deve-se perguntar a cada dia se ndo esta
aceitando prontamente solugdes negativas.”
Winston Churchill

E fundamental que as Instituicdes de Ensino Superior reflitam na acéo, para a acdo e
sobre a acdo. A avaliacdo, a autoavaliacdo e a respetiva monitorizacdo de indicadores de
Responsabilidade Social, desempenham um papel basilar para que as IES se desenvolvam e
cumpram os seus objetivos, a sua missao e os seus valores, envolvendo o0s intervenientes em
projetos, permitindo a efetivacdo de uma comunicagao positiva, que promova um sentimento
de pertenca, contribuindo assim para uma mudanca e melhoria do sistema educativo.

A avaliacao esta intrinsecamente relacionada a prospetiva, a abertura para a discussao,
ao compromisso, a compreensao partilhada, a comunicacao eficaz e a visao estratégica.

Posto isto, as instituicdes educativas devem analisar as for¢as de mudancga, impulsionar
as suas visoes e inspiragdes e explorar o que é desejado e desejavel.

A autoavaliagdo desempenha um papel fundamental como um veiculo de aprendizagem
organizacional na busca dos objetivos da Responsabilidade Social e de Comunicacdo

Sustentavel.
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Neste sentido, algumas IES promovem a aplicacdo de inquéritos a comunidade
académica e aos parceiros externos para que se (re)considerem as posicdes estratégicas a
adotar, podendo assim melhorar a sua pratica no ambito da Responsabilidade Social.

Acresce ainda a necessaria monitorizagéo de indicadores de Responsabilidade Social,
das funcdes de gestao, permitindo as IES (re)planear um eventual desvio dos seus objetivos
e obter informacéo pertinente e fundamental para a tomada de deciséo, visando a melhoria

continua, nomeadamente, na forma como comunicam.

4.1. Instrumentos de Avaliacdo, Autoavaliacdo e Monitorizacdo da Responsabilidade
Social e da Comunicacéao

Seguidamente, iremos abordar alguns instrumentos de avaliacdo, de autoavaliacdo e
de monitorizacgédo utilizadas pelas Instituicdes de Ensino Superior, designadamente a Common
Assessment Framework (CAF), o modelo de avaliacdo Institucional desenvolvida pela
Agéncia de Avaliagdo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES), bem como outros
instrumentos utilizados pelas Instituicdes de Ensino Superior que facilitam a monitorizagédo
dos indicadores da Responsabilidade Social e da Comunicagéo.

A necessidade de se avaliar e monitorizar as praticas de Responsabilidade Social e
de Comunicacéo levadas a cabo pelas Instituicdes de Ensino Superior, desempenha um papel
inegavel em muitos aspetos da vida diaria, tanto por meio de reflexdes informais que orientam
decisfes cotidianas, quanto por meio de reflexdes organizadas e sistematicas que moldam

decisdes mais formais, nomeadamente, a comunicagao.

Common Assessment Framework (2006)

Na década de 1990, surgiu o modelo europeu de autoavaliagdo do desempenho
organizacional conhecido como o Common Assessment Framework (CAF) 2006, que foi
adaptado para a area da educacao, denominado CAF Educacdo. Este modelo tem como
proposito impulsionar a melhoria dos servigos e das organizacdes em geral. A CAF Educacao,
baseada no Modelo de Exceléncia da Fundacdo Europeia para a Gestdo da Qualidade
(EFQM®), é uma ferramenta valiosa para a implementacdo da Responsabilidade Social nas
Instituicbes Educativas.

Os objetivos da CAF incluem a promocdo de uma cultura de exceléncia na
Administracéo Publica, a implementacdo de um ciclo de melhoria continua baseado no PDCA
(Planear, Executar, Rever, Ajustar), simplificando a autoavaliacdo para diagnoéstico

organizacional e identificagdo de &reas de melhoria. Além disso, a CAF visa servir como um

18



"o POLITECNICO
r— DE SANTAREM

elo de ligacéo entre diferentes modelos de gestédo da qualidade, facilitando a aprendizagem e

a troca de boas préticas entre organizacdes do setor publico.
A estrutura da CAF compreende nove critérios, como indicado figura 6.

Figura 6
Critérios Common Assessment Framework (CAF)

MEIOS ‘ RESULTADOS

6. Resultados
orientados aos
cidaddo/clientes

7. Resultados
relativos as
pessoas

2. Planeamento
e estratégia

-
3
w
@
8
g

&

T3]

8. Resultados da
responsabilidade
social

4. Parcerias e
recursos

9. Resultados do desempenho chave

Aprendizagem e Inovagdo

Fonte: CAF - https://www.caf.dgaep.gov.pt/index.cfm?0BJID=8D7DB297-6003-4AC2-AEDA-2CE53DE4EQA6

Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES) - Avaliacdo
Institucional (AINST)

A Agéncia de Avaliagéo e Acreditacdo do Ensino Superior foi estabelecida com base
na Lei n.° 38/2007, de 16 de agosto, que aprovou o Regime Juridico da Avaliacao da
Qualidade do Ensino Superior. Essa legislagcdo introduziu um novo sistema de avaliacdo
no ensino superior, alinhado com praticas internacionais de referéncia.

A avaliagdo realizada pela A3ES incide sobre diversos parametros de qualidade no
ensino ministrado, incluindo: nivel cientifico do ensino e metodologias de ensino e
aprendizagem; qualificacdo do corpo docente e sua adequagdo a missdo da instituicao;
atividade cientifica, tecnoldgica e artistica; cooperacdo internacional; eficiéncia de
organizacao e gestdo; mecanismos de acao social; estratégias para garantir a qualidade
do ensino; colaboragéo interdisciplinar, interdepartamental e interinstitucional; instalagées
e equipamentos.

A Avaliacao Institucional (AINST), realizada em colaboragdo com as InstituicBes de
Ensino Superior (IES), desempenha um papel crucial na busca de qualidade e eficiéncia.

A AINST tem como objetivos primordiais: introduzir uma cultura de exceléncia e
principios de gestéo da qualidade em todas as IES, abrangendo desde o ensino pré-escolar
ao ensino superior, incluindo a aprendizagem ao longo da vida; aprimorar 0S processos
existentes nas instituicdes, direcionando o foco da gestéo para o/a estudante/formando/a,
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buscando melhorias de desempenho e resultados; promover o alinhamento estratégico das
Instituicbes de Ensino Superior com as necessidades regionais, orientagdes nacionais e
internacionais, e estimular a adaptagdo continua a mudanca e ao desenvolvimento
organizacional.

Para além da AINST, as IES devem ter em consideracao os resultados decorrentes
da sua atividade diaria, como € o caso da insercdo dos diplomados no mercado de trabalho,
a promocdo do sucesso escolar e a prevencdo do abandono, a captacdo de receitas

préprias, entre outros.

Monitorizacdo de Indicadores da Responsabilidade Social e da Comunicacéao

De acordo com informagdo constante no manual de indicadores da
Responsabilidade Social das Instituicbes de Ensino Superior, elaborado pelo ORSIES
(2020, p. 25), é apresentada a ferramenta dos Indicadores de Responsabilidade Social das
Instituicbes de Ensino Superior, sendo apontados e reportado os impactos de todas as

acoes desenvolvidas pelas Instituicbes de Ensino Superior, nomeadamente:

Quadro 2

Resumo das Ferramentas dos Indicadores e dos Impactos no ambito da Responsabilidade

Social

Impacto Ferramentas de Indicadores

Organizacional “O comportamento organizacional e a forma responsavel como a Instituicdo
de Ensino Superior gere 0s processos organizacionais, tendo como base
praticas democraticas e éticas, o respeito pelos direitos humanos, a
valorizac8o das relaces laborais e da sustentabilidade ambiental.”

Educativo “O compromisso da InstituicAo de Ensino Superior em formar cidad&os
socialmente responséaveis.”

Cognitivos “A investigacdo promovida, desenvolvida e difundida pela Instituicdo de Ensino
Superior articula os principios da ciéncia aberta, transdisciplinaridade e
envolvimento da comunidade”

Social “A relacdo entre a Instituicdo de Ensino Superior e a comunidade envolvente
proporcionam processos de desenvolvimento sustentavel e transformacéo
social.”

Nota: Adaptado do Manual de Indicadores da Responsabilidade Social das Instituicdes de Ensino Superior (Orsies,
2020)

Neste manual estd ainda patente a importancia das Instituicdes de Ensino Superior
assumirem a Responsabilidade Social (RS) como um novo paradigma para a orientacdo da
gestado que pressupde reconhecer “que as IES geram impactos determinantes nas sociedades
onde estdo inseridas e devem responsabilizar-se pela qualidade desses mesmos impactos
assim como garantir que a sociedade retira os devidos beneficios desses mesmos impactos”
e que “(...) enquanto sistema aberto, estdo inseridas numa constelagdo de interesses,

provenientes dos diferentes stakeholders, que séo legitimos e qua afetam o rumo assumido,
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pelo que o principal desafio se centra na construcdo de sistemas de comunicagdo que
permitam o0 envolvimento de todos os stakeholders na estratégia da Instituicdo de Ensino
Superior” (ORSIES, 2020, p. 35).

Face ao exposto, importa que as IES utilizem e elaborem diversos documentos
orientadores que promovam a melhoria continua do processo de comunicacao, incluindo
planos estratégicos, planos de atividades, relatérios de atividades, Quadros de Avaliacéo e
Responsabilizacdo (QUAR), manuais de controlo interno e manuais de procedimentos. Neste
sentido, as Instituicdes de Ensino Superior emitem normas internas (regulamentos, editais e
despachos), que visam assegurar a equidade para todos/as os/as envolvidos/as.

Por dltimo, podem ainda as IES, através da aplicacdo de inquéritos e da respetiva
analise de resultados, analisar e monitorizar os indicadores da Responsabilidade Social e de
sustentabilidade.

De acordo com o levantamento do Observatério da Responsabilidade Social das
Instituicdes de Ensino Superior e dos dados apresentados no Relatorio Global dos Indicadores
de Responsabilidade Social das Instituicdbes de Ensino Superior, referente ao ano letivo
2020/2021, foram estabelecidos o0s objetivos associados aos indicadores de
Responsabilidade Social, conforme detalhado no Quadro 3.

Quadro 3
Objetivos Definidos para os Indicadores de Responsabilidade Social (IRSIES)

Objetivo do Ac3o
Indicador &
Dar Os IRSIES permitem que cada IES se autoavalie de acordo com a visdo

estratégica da Responsabilidade Social definida nas recomendagfes constantes

continuidade no Livro Verde

Através do envolvimento de diversos stakeholders no processo de
Sensibilizar autodiagnéstico, pode reforcar-se o conhecimento e a importdncia da
Responsabilidade Social nas Instituicbes de Ensino Superior.

A recolha de informacéo para o autodiagnéstico identifica e reconhece as praticas,

Identificar . . :
consolidadas ou por consolidar, desenvolvidas nas IES.

O registo das préaticas adotadas torna-as visiveis, permitindo avaliar o seu nivel de
Avaliar concretizacdo de acordo com a visdo que a IES tem sobre a Responsabilidade
Social.

A percecdo do nivel de avaliagdo das préticas presentes nas IES, possibilita a

Planificar identificacao dos pontos fortes e 0s pontos a melhorar de acordo com os IRSIES.

Priorizar Ao (re)conhecer os pontos a melhorar (indicadores), permite que a IES elabore
uma lista de acBes a implementar, tendo em conta o seu codigo interno de
prioridades.

Disseminar Através do reconhecimento do ponto de situacdo da IES pode ser definido o
momento de promover as suas politicas, bem como as praticas de
Responsabilidade Social, de acordo com as recomendacdes constante no Livro
Verde do ORSIES.

Nota: Adaptado do Relatério Global dos Indicadores de Responsabilidade Social das Instituicdes de Ensino
Superior do Ano letivo 2020/2021 (Orsies, 2021)
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Segundo o ORSIES, os objetivos mencionados anteriormente ndo s6 validam como
também oferecem oportunidades de aprimoramento das ferramentas relacionadas aos
indicadores de Responsabilidade Social das Instituicbes de Ensino Superior. Entretanto,
alguns objetivos carecem de reforco, especialmente no que diz respeito a expansédo da
participacdo das Instituicdes de Ensino Superior como membros e ao envolvimento de mais
stakeholders nos processos de autodiagnéstico.

Num contexto mais amplo, a avaliacao, a autoavalia¢do institucional e a monitorizacéo
de indicadores séo elementos cruciais para promover a melhoria continua, a eficacia, a
eficiéncia, a prestacdo de contas e a participacdo ativa da comunidade interna e externa.
Esses processos contribuem para o desenvolvimento sustentavel das Instituicées de Ensino
Superior, assim como para o bem-estar da sociedade em geral.

E importante destacar que a andlise constante do planeamento estratégico, dos
indicadores de Responsabilidade Social, ODS e da comunicagdo sdo procedimentos
dindmicos e em constante evolucdo. Esses processos sdo sensiveis a influéncias
provenientes de fatores internos e externos as instituicbes educativas, enfatizando a
necessidade de se adotar uma abordagem adaptativa e proativa para lidar com as

complexidades sempre mutaveis do ambiente educacional.
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Parte Il — Metodologia de Investigagcéo

“A coisa mais indispensavel a um homem ¢é reconhecer o uso
que deve fazer do seu proprio conhecimento.”
Platdo

Nesta segunda parte do trabalho, abordaremos a problematica que motivou este
estudo, discutindo o seu tipo e pertinéncia. Também nos debrucaremos sobre as questes de
investigacdo e respetivos objetivos. Almejamos esclarecer o contexto e descrever os/as
participantes, delineando ainda os procedimentos de recolha e tratamento de dados, incluindo
0s instrumentos utilizados, as técnicas de recolha e os métodos de andlise.

Por ultimo, procederemos a apresentacdo e andlise dos resultados obtidos através dos
dois instrumentos de recolha de dados utilizados pelas autoras.

1. Tipo e pertinéncia do estudo

Cabe as instituicbes educativas e aqueles/as que desempenham fun¢des de lideranca,
gestdo e administracdo promover uma cultura organizacional de partilha, de reconhecimento,
de motivacdo e de pertenca, que possa ser partiihada por todos os seus intervenientes,
internos e externos, a fim de harmonizar os diversos interesses da comunidade.

A realizacdo de uma comunicagdo responsavel implica que sejam adotados meios,
métodos e conteldos adequados por parte de todos/as os/as participantes, de forma a que a
comunidade interna e externa seja informada de maneira precisa.

A comunicacdo desempenha um papel fundamental no desenvolvimento das
Instituigbes Educacionais, visando a manutencao e a criagdo de uma imagem forte e coesa
para toda a organizacdo e para a comunidade externa (Manual de Comunicacdo de
Responsabilidade Social da Apicer, s.d.).

No que concerne a natureza do presente trabalho, optou-se por uma abordagem
exploratéria, descritiva, caracterizada pela implementacdo de uma estratégia de pesquisa
mista. Essa metodologia abrange tanto métodos quantitativos quanto qualitativos, permitindo
uma analise abrangente e aprofundada do fenémeno em estudo.

A escolha por esta uma abordagem qualitativa foi feita com base na necessidade de
realizar uma triangulacao, tendo em vista a essencial natureza interpretativa da pesquisa, de
acordo com as recomendagdes de Creswell (2007).

A abordagem de pesquisa quantitativa facilita uma diversidade de recolha de dados,
permitindo comparacdes detalhadas entre as fontes, ajudando a identificar padrdes e relacdes

entre as informacdes (Ragin, 1994; Blaikie, 2010; Bryman, 2012).
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A combinacgdo destas abordagens proporciona uma compreensao mais completa e
holistica, permitindo explorar informac¢ées que podem escapar a uma analise unidimensional.
Este enfoque integrado fortalece a validade e a robustez dos resultados, contribuindo para
uma interpretacdo mais enriquecedora e abrangente dos dados obtidos.

Por esse motivo, aplica-se a triangulacdo de dados, por viabilizar e integrar diversas
fontes, realizando uma andlise abrangente e rigorosa, considerando tanto informacdes
qualitativas quanto quantitativas.

Posto isto, pretende-se que a elaboracao deste estudo se constitua como uma mais-
valia para aumentar o conhecimento no &mbito da comunicacéo e da Responsabilidade Social
em Instituices de Ensino Superior, aprofundado a tematica em estudo, bem como conhecer

os principais desafios e perspetivas que lhe estdo associados.

2. Questdes de investigacao e objetivos

O presente estudo procura responder a seguinte questao de investigacdo: Como a
comunicacgéao influencia a efetivacdo da Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino
Superior e quais sdo os principais desafios e perspetivas encontrados nesse processo?

Propdem-se, ainda, como objetivos:

» Conhecer o0s processos de comunicagao interna e externa de uma Instituicdo de
Ensino Superior Politécnico no contexto da Responsabilidade Social.

* Identificar as ferramentas digitais e documentos orientadores que podem otimizar a
velocidade e eficiéncia das respostas internas e externas.

* Investigar a relagdo entre o trabalho colaborativo e a melhoria dos servi¢os prestados
pela instituicdo em estudo no ambito da Responsabilidade Social.

* Analisar a importancia do estabelecimento de parcerias sélidas e o impacto do
feedback dos stakeholders nas a¢cfes de Responsabilidade Social da institui¢ao.

* Verificar se a cultura de transparéncia esta presente nos circuitos de comunicagao
interna e externa da instituicdo, ou se existem opacidades que possam afetar o

alcance das metas de Responsabilidade Social.

3. Contexto e participantes

A identificagcao do grupo-alvo constitui-se como uma tarefa ardua, bem como uma das

mais relevantes e importantes no inicio da pesquisa e da investigacao.
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De acordo com Severino (2007), as investigagbes de natureza mista tornam-se
cruciais ao procurar compreender as percecdes e a natureza abrangente de uma questao,
conferindo a possibilidade de analisar e interpretar a complexidade subjacente.

O propésito deste estudo € responder a questdes especificas, requerendo, para isso,
analises analiticas e descritivas mais aprofundadas e interligadas.

Todo o processo de investigacao foi conduzido em colaboragdo com uma Instituicdo
de Ensino Superior da regido centro do pais, contando com a participacdo de especialistas de
outras IES.

Primeiramente, a Presidéncia da Instituicdo teve conhecimento do projeto, incluindo o
tema, objetivos e processo de recolha e tratamento de dados.

Aquando da aplicagcdo do questionério e da realizacdo das entrevistas, todos/as os/as
intervenientes foram informados/as sobre a garantia de confidencialidade das respostas e
sobre o0s potenciais contributos do projeto para outras instituicbes de ensino superior
(Apéndice C).

O presente trabalho foi composto por duas fases. A saber:

Fase | — Aplicacdo do Inquérito por questionario aos/as estudantes finalistas de
Cursos Técnicos Superiores Profissionais, de Licenciatura e de Mestrados;

Fase Il - Realizagdo das entrevistas a especialistas da area da administracao
educacional, Responsabilidade Social e comunicagéo.

Na fase inicial, a identificagdo dos/as participantes foi crucial, pois a Instituicdo em
estudo oferece uma ampla gama de cursos e cerca de 4900 estudantes.

Optou-se por uma amostragem nao probabilistica, especificamente uma amostragem
por conveniéncia.

A amostragem por conveniéncia € caracterizada pela selecao dos/as participantes com
base na sua acessibilidade e disponibilidade. Neste caso, através do envio do convite por
email, a todos/as os/as estudantes finalistas foram convidados/as a participar no inquérito por
guestionario.

Com efeito, foram convidados/as a participar no inquérito 1624 estudantes finalistas,
uma vez que no nosso entendimento que séo os individuos que tém um maior conhecimento
e experiéncia académica na Instituicao de Ensino Superior (IES). No entanto, verificou-se que
responderam ao inquérito101 estudantes finalistas de Cursos Superiores Técnicos Superiores
Profissionais, de Licenciatura e de Mestrado, constituindo assim a amostra final (quadro 4).

Esta amostra pode ser considerada significativa, situando-se entre 5% a 10% do
tamanho da populacado. Por conseguinte, para uma populacdo de 1624 pessoas, uma amostra
representativa abrangeria aproximadamente 81 a 162 participantes, conforme sugerido por
Krejcie & Morgan (1970).
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Quadro 4
Resumo da Investigagdo Quantitativa - Inquérito por Questionario

Cursos Numero de Estudantes Finalistas
e Técnicos Superiores Profissionais e 23 estudantes de CTESP;
(CTeSP) e 41 estudantes de Licenciatura
e Licenciatura e 37 estudantes de Mestrado
e Mestrado
Total de inquéritos aplicados: 101

Nota: Dados da pesquisa

Na segunda fase, conduzimos as entrevistas com cinco individualidades (Quadro 5),
reconhecidas como especialistas nas éareas da administragdo educacional, da
responsabilidade social e da comunicacdo em Instituicbes de Ensino Superior Politécnico e

Universitario.

Quadro 5
Resumo da Investigag&o Qualitativa — Entrevista

Participante Funcdo desempenhada Sexo
- Membro da Presidéncia de uma Instituicdo de Ensino Superior -
Participante A L Feminino

Politécnico
. Coordenadora da Responsabilidade Social de uma Instituicdo de -
Participante B . . L Feminino
Ensino Superior Politécnico;
Participante C | Pro-Presidente para a &rea da Qualidade de uma Instituicao de Ensino -
. DU Feminino
Superior Politécnico
Docente Especialista em Comunicagdo e Responsabilidade Social de Feminino

Participante D | uma Instituicdo de Ensino Superior Universitaria

Docente de uma Instituicdo de Ensino Superior Politécnico que fez
parte do Conselho Consultivo do Livro Verde sobre Responsabilidade
Social e Instituic6es de Ensino Superior, promovido pelo Observatério | Masculino
sobre Responsabilidade Social e Instituicbes de Ensino Superior
ORSIES.

Participante E

Nota: Dados da pesquisa

E de ressalvar que existiu um especial rigor na escolha dos/as entrevistados/as, que
foram selecionados, intencionalmente, o que nos permitiu obter informacdes claras para um

posicionamento sobre as questdes e o0s objetivos em estudo.

4. Processos de recolha e tratamento de dados

Neste estudo, seguimos um procedimento I6gico e estruturado (Lima, 2003), onde

seguimos um método organizado por varias etapas articuladas entre si, nomeadamente: as
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questdes e os objetivos em estudo, o respetivo enquadramento tedrico e, por ultimo, as
escolhas relativas a recolha e tratamento dos dados.

O presente capitulo estq dividido em trés secdes: Instrumentos (secgdo 4.1),
Procedimento de Recolha de Dados (seccéo 4.2.) e Procedimento de Tratamento de Dados
(seccéo 4.3).

No ponto seguinte serdo enunciados o0s instrumentos e as técnicas utilizados.

4.1. Instrumentos

Segundo Quivy & Campenhoudt (2003), a escolha de um método de recolha e analise
de dados deve ter em consideragao os objetivos, as hipbteses e 0s recursos disponiveis para
a pesquisa.

Tal como ja referimos anteriormente, foram utilizados dois instrumentos de recolha de
dados: inquérito por questionario e entrevistas semidiretivas.

A utilizacdo destas duas opgdes, tal como referiram Huberman e Miles (2002),
representaram uma complementaridade e ndo uma dicotomia. Como tal, e de acordo com o

proposto pelos autores, conjugadmos a analise quantitativa e qualitativa.
Inquérito por questionério

Para a aplicacdo do inquérito por questionario, partimos do pressuposto de que a
concecdo de um questionario eficaz é uma tarefa desafiante, destacando o planeamento
como palavra-chave (Hill & Hill, 2008) e que a utilizagdo de questionarios € amplamente
reconhecida na pesquisa cientifica devido a eficicia na recolha de dados e tem como grande
vantagem ter um custo inferior relativamente a outros métodos de pesquisa Dillman (2007).

Pretendemos com a aplicacao deste método valorizar as teorias defendidas por Babbie
(2016), onde os questionarios bem elaborados possibilitam a obteng&o de grandes amostras,
facilitando analises estatisticas robustas, e pelos autores Bryman & Bell (2006) que sublinham
a capacidade deste método em obter respostas padronizadas, simplificando a comparacgéo e
interpretacéo dos resultados.

A utilizacdo desta metodologia permitiu a recolha de dados, partindo do principio de
que a melhor forma de compreender o comportamento das pessoas € questiona-las
diretamente sobre o tema em estudo.

Assim, os questionérios sédo reconhecidos como ferramentas valiosas para obter
informacg0des precisas que fundamentam decisdes estratégicas em diversas areas. (Vilelas,
2017).
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Apoés a revisdo da literatura nesta area de estudo, o questionario foi desenvolvido. Para
garantir a qualidade e validade do instrumento, privilegiou-se a participacdo de 6
colaboradores/as da Instituicdo de Ensino Superior em estudo, permitindo a avaliacdo da
relevancia, da clareza e do entendimento das questfes propostas no Guido do Inquérito
(Apéndice B), servindo-nos como um pré-teste. Através da aplicacao do pré-teste, verificamos
gue existiu necessidade de reformular a informacéo referente ao consentimento informado,
mas que houve facilidade na compreensdo da formulacdo das questdes. Posto isto, as
sugestdes enviadas foram integradas, mas ndo houve eliminacdo da estrutura ou
(re)alinhamento das questbes.

Conforme referem Hill & Hill (1998), escrever um bom questionario € semelhante ao
processo de construgdo de uma casa em tijolo ou pedra. Neste sentido, delineamos a

construcao do nosso inquérito por questionario, de acordo com o quadro 6.

Quadro 6
Relacdo entre as componentes nos diversos passos do processo de constru¢cdo de um

inquérito por questionario

CONSTRUCAO DE UM QUESTIONARIO
Componentes
Area geral da investigacao (Terreno)
Objetivos da investigacdo (Fundacdes)
Hipdteses de investigacdo e Métodos para analisar dados (Paredes)
Seccdes do questionério (Piso 1)
Perguntas do questionario (Telhado)

Passos

QR W|IN[F

Nota: Adaptado de Hill & Hill (1998) “A Construgdo de um questionario”. https://repositorio.iscte-
iul.pt/bitstream/10071/469/4/DINAMIA_WP_1998-11.pdf

De acordo com Cooper & Schindler (2011), as questbes fechadas revelam-se
adequadas quando se espera que a informacao seja previsivel e estruturada, presumindo que
os/as entrevistados/as possuam uma compreenséao sélida do tépico. Em contrapartida, as
guestdes abertas sdo apropriadas para a exploragédo de opinides, niveis de conhecimento e a
obtencéo de informagdes adicionais quando necessario. Assim, neste estudo, adotou-se a
utilizacdo de ambos os tipos de questdes (abertas e fechadas).

A versao final do questionario foi composta por 10 questdes relacionadas com o tépico
"Campus Socialmente Responsavel" e o indicador de Responsabilidade Social do ORSIES,
denominado "Comunicacdo com Responsabilidade Social".

O questionario foi estruturado, compreendendo diversas sec¢bes, como a

apresentacdo, instrucbes, identificacdo do/a inquirido/a, dados solicitados, questbes e
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categorizagdes. Assim, compreende uma primeira seccao dedicada a caracterizacdo dos/as
participantes, seguida por um conjunto de 9 respostas fechadas e 8 respostas abertas.

No ambito deste inquérito online, direcionado a todos/as os/as estudantes finalistas da
Instituicdo de Ensino Superior, foi utilizada a ferramenta Google Forms, e cuidadosamente
garantido o anonimato dos/as inquiridos/as, bem como a confidencialidade das respostas.

Entrevista semidiretiva

Segundo Freixo (2018), o método qualitativo concentra-se na analise de casos
singulares e operacdes que ndo envolvem quantificacdo e medida. Assim, a aplicacao desta
técnica teve como objetivo principal a obtencdo de informacdo complementar em relagdo aos
propésitos deste estudo.

Optdmos pela pesquisa qualitativa, utilizando entrevistas semidiretivas, realizadas
presencialmente e a distancia na plataforma Zoom.

A escolha da entrevista semidiretiva decorre da sua eficacia na obtencdo de
informacBes em diversos contextos (Amado & Ferreira, 2017), sendo particularmente
relevante na investigagéo qualitativa, permitindo que o/a entrevistado/a discorra sobre o tema
conforme os seus quadros de referéncia, sem impor questdes rigidas. Isso facilita a obtencéo
de informagdes detalhadas (Coutinho, 2011).

A entrevista semidiretiva € especialmente util quando se exploram temas com opiniées
divergentes ou questdes complexas que requerem uma andlise aprofundada (Kreuger, 1988),
proporcionando insights sobre perspetivas, concec¢des, intencdes e valores. Essa abordagem
permite a recolha de dados descritivos na linguagem dos/as entrevistados/as, proporcionando
uma compreensdo mais profunda de como interpretam questdes relacionadas com a
Comunicacdo e Responsabilidade Social nas Instituicbes de Ensino Superior (Bogdan &
Biken, 1994). Além disso, a obtencéo de dados de opinido, de acordo com Estrela (1994),
fornece informacdes importantes para caracterizar o processo em estudo e compreender
os/as intervenientes envolvidos/as, permitindo uma andlise mais profunda das perspetivas da
realidade de outras pessoas (Jones, 1985).

Relativamente a escolha dos/as entrevistados/as, tivemos em consideracéo a teoria
apresentada por Tuckman (2000) que refere que o grupo-alvo ou a populag&o utilizada num
estudo onde se recorra a entrevista, devera ser o grupo sobre o qual o/a investigador/a tem
interesse em proceder a recolha de informacgdes e a extracao de conclusdes.

No que diz respeito aos procedimentos da construcdo do guido de entrevista
(Apéndice C), flexivel, elaborou-se a partir dos objetivo gerais deste estudo, onde foram
definidos cinco blocos tematicos, tendo-se privilegiados os seguintes temas: Primeiro Bloco
tematico — “Legitimagcdo da entrevista e motivagao do/a entrevistado/a”; Segundo Bloco
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Tematico — “Identificar se a comunicacgao interna e externa é eficaz”; Terceiro Bloco Tematico
— “Verificar se existem ferramentas digitais ou documentos orientadores que promovam a
celeridade na resposta interna e externa”; Quarto Bloco Tematico — “Analisar sobre a
importancia da comunicagcdo tendo em consideracdo o feedback dos stakeholders na
Instituicdo de Ensino Superior” e Quinto Bloco Temético — “Validagéo da entrevista”.

Este guido foi comum a todos/as os/as entrevistados/as, tendo sido efetuada a
planificac@o para recolha dos dados, com 0s seguintes passos:

1- Construcgéo do guiao;

2- Registo audio;

3- Transcricdo da entrevista;

4- Destruicdo do audio.

4.2. Procedimento de recolha de dados

Para que se realize uma investigacdo de modo cientifico, deve seguir-se um
procedimento estruturado e légico de recolha de dados. Este processo sistematico possui
diversos momentos, necessariamente adequados entre si (Piscalho, 2021).

Os métodos quantitativos e qualitativos poderdo combinar-se de vérias formas num
mesmo trabalho investigativo. Com efeito, os dados recolhidos na andlise das entrevistas
semidiretivas, bem como no inquérito por questionario foram analisados e interpretados,
através do procedimento de triangulacdo de dados (Bryman, 1988), tendo como intencéo

responder aos objetivos pretendidos no presente estudo.
Inquérito por Questionario

Inicialmente, a investigadora principal solicitou autorizagéo ao Presidente da Instituicdo
de Ensino Superior Politécnico para a aplicacdo dos inquéritos por questionario junto dos/as
estudantes finalistas. Ap6s a concesséo da autorizacdo todos/as os/as estudantes finalistas
foram contactados/as por e-mail, sendo convidados/as a participar no estudo através do
preenchimento do inquérito por questiondrio. Estes/as participantes foram previamente
informados/as sobre os objetivos do estudo e deram o seu consentimento para participar.

Como ja mencionado, a recolha de dados foi realizada por meio de um formulario
eletronico no Google Forms, permitindo a andlise do nivel de satisfacdo dos/as estudantes
em relacdo ao tema em questédo. Foi garantido aos/as participantes que o tratamento da sua
informacéo seria confidencial e anénimo, em conformidade com as leis de protecdo de dados
(Lei n.° 58/2019 e Regulamento (EU) 2016/679), reforcando a ideia de que os dados

recolhidos seriam utilizados exclusivamente para fins académicos.
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Enfatizou-se que o questionario era anénimo, ndo havendo respostas certas ou erradas,
incentivando os/as participantes a apresentarem respostas sinceras e espontaneas.

Foi também comunicado que poderiam solicitar os resultados do inquérito através do
envio de um email para endereco eletrénico fornecido para esse efeito.

Por ultimo, foi efetuado um agradecimento por terem participado no presente estudo.
Inquérito por Entrevista

Na recolha de dados por meio de entrevistas semidiretivas, houve especial
preocupacdo em estabelecer uma relacdo ética e responsavel com todos/as os/as
entrevistados/as. O processo iniciou-se com um primeiro contacto entre a entrevistadora e
os/as entrevistados/as, onde se apresentou a metodologia do estudo, estabelecendo assim
confianga entre ambos.

Posteriormente, os/as participantes receberam informacdes prévias sobre os objetivos
do estudo e consentiram a sua participacdo nas entrevistas.

Todos/as os/as entrevistados/as possibilitaram a gravacdo em audio, tendo sido
realizadas trés entrevistas presencias e duas a distancia (plataforma Zoom), com a duracéo
de cerca de 45 minutos, aproximadamente.

As entrevistas semidiretivas promoveram a livre expressdo dos/as participantes,

garantindo o seu anonimato.

4.3. Procedimento de tratamento de dados

De modo a analisarmos os conteddos, realizou-se a triangulacdo de dados
provenientes da investigacdo qualitativa e quantitativa, nas duas fases do estudo e com o0 uso
de diversas fontes e métodos. Esta abordagem, em linha com Piscalho (2021), assegura a
confirmacdo e validacdo dos resultados, proporcionando uma visdo mais abrangente e

robusta, contribuindo para conclusdes mais abalizadas no estudo.
Inquérito por Questionario

Os questionarios foram administrados em formato digital, o que facilitou a recolha de
dados, sobretudo, para as questdes abertas.

Na etapa de analise, as respostas de questbes fechadas e abertas foram
minuciosamente verificadas, visando a identificacdo de opiniGes convergentes, divergentes e
complementares. Os dados foram cuidadosamente organizados, apresentados e

interpretados.
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Para a andlise estatistica descritiva das questdes fechadas, utilizamos o software
Excel para criar tabelas e gréficos que sintetizassem as informagfes de maneira visual,
destacando aspetos relevantes. Quanto as questfes abertas, empregamos a analise de
contetudo (Bardin, 1977). Essas abordagens proporcionaram uma analise abrangente e
permitiram a apresentagao clara dos resultados obtidos.

Entrevista Semidiretiva

As entrevistas semidiretivas foram registadas em gravacdo audio, transcritas e,
posteriormente, destruidas. Essa abordagem proporcionou a oportunidade de garantir a
precisdo e relevancia dos dados para a analise, assegurando a sua fidedignidade.

De acordo com Bardin (2014), a analise de conteldo é um conjunto de técnicas de
andlise das comunicacdes efetuadas. Através da utilizagdo desta técnica de tratamento da
informacgé&o é permitido fazer a inducéo dos dados, uma vez que tem como finalidade realizar,
com base numa ldgica explicitada, sobre as mensagens com carateristicas ja enumeradas e
sistematizadas (Vala, 1989).

Esta analise dos dados envolveu a andlise de conteado com base na abordagem de
Bardin (1977), como uma das técnicas de tratamento de dados em pesquisa qualitativa (pré-
analise; exploracdo do material e tratamentos de resultados obtidos e interpretacdes). A
informacé&o retirada foi codificada por unidades de contexto (recortes ou palavras-chave) e de
unidade de registo (através da introducéo de paragrafos que possibilitam a compreensao da

unidade de registo), de modo a organizar os resultados em relacéo aos objetivos do estudo.

Quadro 7

Documento de andlise de dados

Andlise de conteddo da entrevista

Conclusao: Analise de contetido das respostas dos/as entrevistados/as sobre o tema “...”

Blocos Tematicos Categoria Subcategoria Indicadores Unidades de Registo

Nota. Adaptado de Piscalho (2021)

Segundo Bardin (2014) esta exploracdo do material recolhido constitui-se como uma

fase de analise, que consiste fundamentalmente em operacdes de codificacdo, de
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enumeracdo ou decomposicao, de acordo com as regras estabelecidas previamente (quadro
7).

5. Apresentacéo e analise dos resultados

De acordo com Fortin (2009), apds a apresentacao e a respetiva analise da recolha do
questionario aplicado e da realizacdo das entrevistas, é fundamental que se proceda a
descricdo e analise de toda a informacdo. Neste sentido, realcamos os resultados que
consideramos mais pertinentes e, a partir dessa andlise, elaboraremos as consideracdes que

entendemos como mais congruentes.

5.1. As perspetivas dos/as estudantes (a partir do Inquérito por questionario)

Os/As inquiridos/as apresentam idades compreendidas entre os 21 e os 60 anos,

conforme podemos verificar na Figura 7.

Figura 7

Distribuicdo dos/as Estudantes por idade

12 (11,42(12,(11,9%)

(6,9%)

5 (5%) 5 (5%)
|4 (44%(4%)
3 (3%)

(
2 (2%) 2 (2%) 2 (2%) 2 (22¢(224(2%) .2 (2%
11 (1%) 11 (1%)[1 (116(116(11%(1%

B 2(22:2%) 2 (2%)

1 (116(114(1 %) |1 (1|°x{

0 20 anos 23 26 30 35 42 46 51 56 58

Nota: Dados da pesquisa

A distribuicdo dos/as estudantes por sexo encontra-se exposta na figura 8, sendo que
a partir destes resultados podemos constatar que temos 24 estudantes finalistas do sexo

masculino e 77 do sexo feminino.
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Figura 8

Distribuicdo dos/as Estudantes por sexo

Masculino

Feminino

0

Nota: Dados da pesquisa

----- 24 (23,8%)

20

\

60

Relativamente a Escola Superior de proveniéncia dos/as estudantes, estas

encontram-se plasmadas no quadro 8.

Quadro 8

Escola de proveniéncia dos/as Estudantes inquiridos/as

Escola Superior

NUumero de Estudantes

Agraria 23
Educacao 58
Gestéo e Tecnologia 13
Desporto 2
Saude 5

Nota: Dados da pesquisa

Através dos dados constantes no quadro 8 podemos constatar que foram recolhidas

mais respostas dos/as estudantes das Escola Superiores de Educacgéo (58) e Agraria (23).

Seguem-se as Escolas Superiores de Gestéo e Tecnologia (13), de Saude (5) e de Desporto

Q).

De acordo com a informacéo recolhida, verifica-se que responderam ao inquérito 23

estudantes finalistas de Cursos Técnicos Superiores Profissionais (23, 8%), 41 estudantes de

licenciatura (40,6%) e 37 de cursos de mestrado (36,6%), conforme informacao constante na

figura 9.
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Figura 9
Numero de Estudantes inquiridos/as por ciclo de estudos

Curso Técnico Superior
Profissional

23 (23,8%)

Licenciatura 41 (40,6%)

Mestrado 37 (36,6%)

Nota: Dados da pesquisa

No que concerne a analise sobre a opinido ou a experiéncia dos/as estudantes
inquiridos/as sobre a forma como a Presidéncia da Instituicdo de Ensino Superior comunica,
podemaos verificar que a maioria dos/as estudantes inquiridos/as concordam que a IES utiliza
diferentes recursos e suportes para garantir o acesso de todos/as a informacédo e que se
preocupa com a comunicagdo com os/as estudantes. Concordam ainda que a Presidéncia
utiliza canais adequados, bem como diferentes recursos e suportes para garantir o acesso a
informac&o a todos/as estudantes.

Podemos ainda verificar que se obteve um ndmero de respostas idéntico para os/as
estudantes que concordam totalmente ou que tendem a concordar. Estes/as inquiridos/as
demonstraram ter conhecimento sobre a forma e os canais de comunicacao utilizados pela
Presidéncia da Instituicdo de Ensino Superior (IES), e mencionaram que consultam o site do
IPSantarém e reconheceram que sdo adotadas praticas de comunicacdo amigas do ambiente

e utilizados diversos recursos e suportes para garantir o acesso de todos/as a informacéo.

Quadro 9
Opinido/experiéncia dos/as estudantes inquiridos/as sobre a forma como a Presidéncia da

Instituicdo de Ensino Superior comunica

Pergunta Discordo . Tendo a Tendo a Concordo
Discordo . Concordo
Totalmente discordar | concordar Totalmente
Recebo regularmente
informagdo vinda da 2 4 7 11 47 30
Presidéncia
Conhe¢o os canais de
comunicagdo da 4 10 8 33 33 13
Presidéncia
Consulto, o site do 0 4 3 18 47 29
IPSantarém
A Presidéncia preocupa-
se com a comunicagao 1 5 10 25 43 17
com os/as estudantes
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Pergunta Discordo . Tendo a Tendo a Concordo
Discordo - Concordo

Totalmente discordar | concordar Totalmente
Adota praticas de
comunicagdo amigas do 0 1 5 22 51 22
ambiente
Utiliza canais adequados
de comunicacdo com 0 2 9 23 a7 20
os/as estudantes
Utiliza diferentes recursos
e suportes para garantir 0 5 3 13 22 47 14
acesso de todos/as a
informacao
Faz circular a informacéo
de forma eficaz e 0 1 16 20 47 17
eficiente
Totais 9 30 71 174 362 162

Nota: Dados da pesquisa

Por altimo, embora com numero reduzido de respostas, destacam-se as seguintes
opinides: cinco estudantes referiram n&o receber regularmente informacdo da Presidéncia,
guatro estudantes desconhecem os canais de comunicagao da Presidéncia e dois estudantes
julgam que a Presidéncia da Instituicdo de Ensino Superior ndo utiliza diversos recursos e
suportes para garantir 0 acesso de todos/as a informacdo, para além de néo circular a
informacgé&o de forma eficaz e eficiente. Um/a inquirido/a informou que, na sua perspetiva, a
Presidéncia da Instituico ndo demonstra preocupagdo com a comunicagdo com os/as
estudantes.

No que diz respeito a andlise dos dados relativos a opinido ou experiéncia dos/as
estudantes inquiridos/as sobre a forma como a Dire¢do da Escola comunica, observamos que
a maioria concorda que séo utilizados diversos recursos e suportes para garantir o acesso de
todos/as a informacdo, e que existe uma preocupacdo com a forma e o0s canais de
comunicacgdo utilizados. Podemos ainda constatar que, embora haja um nuamero quase
semelhante de respostas, existem mais participantes que tendem a concordar do que aqueles
gue concordam totalmente com as opc¢bes de resposta apresentadas no questionario. No
entanto, ambos os grupos consideram que ha uma preocupacao da Direcao da Escola com a
forma como comunica, ressalvando que conhecem os canais utilizados pela Escola para

comunicar e que é habitual consultarem o site da Escola.
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Quadro 10

Opinido/experiéncia dos/as estudantes inquiridos/as sobre a forma como a Direcéo da

Escola onde se encontram a frequentar comunica

Pergunta

Discordo
Totalmente

Discordo

Tendo a
discordar

Tendo a
concordar

Concordo

Concordo
Totalmente

Recebo regularmente
informagdo vinda da
Direcéo da Escola

18

45

22

Conhego os canais de
comunicagao da
Direcdo da Escola

24

43

15

Consulto o site da

Escola

15

a7

32

A Dire¢do da Escola
preocupa-se com a
comunicagao com os/as
estudantes

26

45

14

Adota  praticas de
comunicagdo amigas
do ambiente

24

51

18

Utiliza canais
adequados de
comunicagao com os/as
estudantes

24

53

12

Utiliza diferentes
recursos e suportes

12

25

43

17

para garantir o acesso 1
de todos/as a
informacao

Faz circular a
informacdo de forma 1 4 11 22 49 15
eficaz e eficiente
Totais 5 30 59 156 327 130

Nota: Dados da pesquisa

Das opinides recolhidas junto dos/as estudantes inquiridos/as, destacam-se ainda as
seguintes perspetivas: um/a estudante expressou a ideia de que néo recebe regularmente
informacé&o da Direcéo da Escola, percebendo uma falta de preocupagédo com a comunicagao
com os/as estudantes. Além disso, este/a estudante considera que nao sao utilizados diversos
recursos e suportes para garantir o acesso universal a informacao, e que a circulacao da
informacg&o n&o é eficaz nem eficiente. Dois/Duas estudantes revelaram desconhecimento
acerca dos canais de comunicac¢éao utilizados pela Direcdo da Escola.

Como evidenciado no Quadro 11, e de acordo com as respostas obtidas, os/as
estudantes inquiridos/as entraram em contacto com a InstituicAo de Ensino Superior com
maior frequéncia entre os meses de setembro de 2022 e julho de 2023. Apenas um/a
estudante indicou nunca ter contactado a IES, enquanto quatro estudantes néo se recordam

da data em que foi efetuado o ultimo contacto.
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Quadro 11

Data em que os/as estudantes finalistas contactaram a Instituicdo de Ensino Superior

R Numero de estudantes finalistas que contactaram
Més/Ano T X .
a Instituicdo de Ensino Superior
Setembro / 2022 7
Outubro / 2022 19
Novembro / 2022 6
Dezembro /2022 10
Janeiro / 2023 3
Fevereiro / 2023 14
Marco / 2023 0
Abril / 2023 5
Maio / 2023 18
Junho / 2023 6
Julho / 2023 8
Agosto / 2023 0
Nao me recordo 4
Nunca 1

Nota: Dados da pesquisa

Através do quadro 12 podemos constatar que varios foram os motivos de contacto
mencionados pelos/as estudantes inquiridos/as, sendo o0s principais: candidaturas,
matriculas, inscricdo em exames, reinscri¢cdes, pagamento de propinas, bolsa de estudos,
requerimento de estatutos especiais (trabalhador-estudante, estudante com necessidades

educativas especiais, estudante atleta), acesso a plataforma Moodle, pedido de
certidbes/diplomas e pedido de informacédo sobre os estagios.

Quadro 12

Motivo de contacto pelo qual os/as estudantes inquiridos/as contactaram a Instituicdo de
Ensino Superior

Motivo Numero de Inquiridos/as
Acesso a plataformas (moodle e de gestdo académica) 5
Bolsas de estudos 9
Candidatura 17
Inscricdo em exames 7
Matricula 12
Pedido de estatutos especiais 5
Reclamacédo 3
Reinscricéo 2
Pagamento de propinas 4
Pedido de certidBes/Diploma 8
Pedido de Comprovativo de matricula 13
N&o me recordo 16

Nota: Dados da pesquisa
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Na analise dos dados (Figura 10), verifica-se que aproximadamente 48,5% dos/as
inquiridos/as manifestaram satisfacdo com o contacto que estabeleceram com a IES,
destacando na pergunta de resposta aberta que "o problema foi resolvido".

Estes/as participantes elogiaram a obtencao de respostas esclarecedoras, rapidas e
eficazes, mencionando a simpatia e atencdo das pessoas envolvidas, realcando a eficiéncia
e disponibilidade dos servicos. No presente estudo, cerca de 38,6% dos/as estudantes
mostraram-se muito satisfeitos/as, salientando a prontiddo e eficacia na resposta,
evidenciando celeridade e eficiéncia nos servicos.

Apenas 10,9% dos/as inquiridos/as expressaram insatisfacdo, mencionando que os
servicos ndo foram diretos no atendimento, e que observaram a existéncia de
contrainformacao entre os docentes e 0s servigos académicos. Além disso, apontaram a falta
de resposta em tempo Uutil.

Por dltimo, uma pequena percentagem de inquiridos/as (2%) nao demonstrou
satisfacdo alguma com o atendimento, atribuindo a causa ao desconhecimento ou a ordens
superiores por parte dos/as funcionarios/as, que nao transmitiram as informacdes necessarias
a resolucdo de problemas. Também referiram falta de cortesia no atendimento presencial,
descrevendo alguns/mas funcionarios/as dos Servicos como arrogantes e que nao

responderam as questdes colocadas.

Figura 10
Grau de Satisfacdo dos/as estudantes inquiridos/as com a forma como estabeleceu contacto

com a Instituicdo de Ensino Superior

@ Nada satisfeito/a
@ Pouco satisfeito/a
@ Satisfeito/a

@ Muito satisfeito/a

Nota: Dados da pesquisa

Segundo a andlise das respostas obtidas, verifica-se que aproximadamente 86,1%
dos/as inquiridos/as ndo desejariam ter tido uma alternativa a forma de contacto inicial, uma
vez que conseguiram resolver as situacoes ou questdes colocadas. Em contrapartida, 13,9%
dos/as participantes indicaram que gostariam de ter tido uma alternativa a forma de contacto,
pois ndo ficaram totalmente esclarecidos/as e/ou satisfeitos/as com as respostas fornecidas
pelos servigos (figura 11).
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Figura 11
Percentagem de estudantes que gostaria de ter tido alternativa a forma de contacto da
Instituicdo de Ensino Superior

@® Sim
@® Nao

Nota: Dados da pesquisa

Foram identificados pelos/as inquiridos/as como fatores de melhoria na comunicacdo
implementada pela IES, bem como propostas alternativas a forma de contacto, os seguintes

pontos:

o Facilitar a existéncia de uma pagina de perguntas frequentes dos/as estudantes sobre
assuntos internos;

o Possibilitar o acesso publico a plataforma Moodle e a plataforma de gestéo académica,
bem como a documentagéo disponibilizada;

o Oferecer uma resolugdo online de questdes diretamente na plataforma de gestéo
académica;

e Resolver situacdes ou questdes através de chamadas telefénicas ou por e-mail;

e Organizar saidas ao exterior com os/as estudantes para conhecer outras realidades e
escolas de ensino superior, promovendo a partilha de experiéncias e conhecimentos;

e Respeitar e valorizar os 6rgéos internos da Instituicdo de Ensino Superior;

e Criar um gabinete de apoio ao/a estudante com uma preocupacao sincera em
compreender as necessidades dos/as mesmaos/as e em fornecer respostas dentro do
aceitavel e necessario para permitir a conclusdo do grau académico pretendido;

o Realizar "Dias Abertos" nos Agrupamentos de Escolas, pelo menos do distrito de

Santarém.

Os/As estudantes inquiridos/as valorizam a comunicacao a partir: do Balcao eletrénico
para esclarecimento de duvidas, do e-mail, do contacto telefénico, do envio de mensagens,

das FAQS, da informacao na plataforma de gestao académica, dos quiosques, dos manuais
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e Guias de Apoio, das newsletters, das redes sociais, do site e dos videos institucionais
(quadro 13).

Quadro 13
Valorizacao pelos/a estudantes inquiridos/as no que respeita a comunicacao numa

Instituicdo de Ensino Superior

Opcoes Ne}da Valorizadas tho
valorizadas Valorizadas
Balcao eletrénico para esclarecimento de davidas 21 53 27
Emalil 5 41 55
Contacto telefénico 8 58 35
Envio de SMS 32 45 24
FAQS (Perguntas Frequentes) 33 51 17
Informacéo inserida diretamente na plataforma de 9 54 38
gestdo académica
Quiosques (televisbes) existentes nos varios 37 54 10
campus
Manuais e Guias de Apoio 36 49 16
Newsletter 35 55 11
Redes Sociais 6 52 43
Sitio da Internet 6 50 45
Videos 21 56 24
Totais 249 618 345

Nota: Dados da pesquisa

Numa das questdes abertas foi solicitado aos/as inquiridos/as que apresentassem
outras opgdes para melhorar a forma de comunicar e foi sugerido por dois/duas estudantes
gue a Instituicdo de Ensino Superior utilizasse outros aplicativos na resolugcéo de problemas,
designadamente, o WhatsApp e o Telegram.

Foram também obtidos dados relativos a opinido dos/as estudantes inquiridos/as sobre
como a comunicagdo com a IES poderia ser aprimorada. Ao analisar os dados apresentados
no Quadro 14, constatdimos que os/as estudantes inquiridos/as concordam que a promocéao
de eventos institucionais, socioculturais, desportivos e de lazer, bem como a disponibilizacdo
de espacos internos para participacdo e expressao de opinido pela comunidade académica,
possibilitando a tomada de decisGes e a melhoria continua dos servigos, pode influenciar
positivamente a comunica¢do com a Instituicdo de Ensino Superior.

Em contrapartida, regista-se um nimero bastante reduzido de respostas de estudantes
gue discordam total ou parcialmente da eficacia destas acfes para facilitar a melhoria da

comunicacdo com a Instituicdo de Ensino Superior.
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Quadro 14
Opinido dos/as estudantes inquiridos/as sobre como a melhoraria da comunicacdo com a
Instituicdo de Ensino Superior

Acgdo Discordo Discordo Tendo a Tendo a Concordo Concordo
Totalmente discordar concordar Totalmente

Promover eventos

institucionais,

periodicamente, abertos a 1 3 12 19 35 31

toda a comunidade

académica

Promover eventos

socioculturais, desportivos e

de lazer (worksﬁ_ops, 0 > 5 24 37 33

semanas tematicas,

campeonatos desportivos),

com regularidade

Disponibilizar espacos

internos de participacdo ou

de opinido com a

participacdo da comunidade

académica, permitindo a

tomada de decisbes e da 0 2 3 24 40 32

melhoria continua dos

Servicos, bem como

solucionar problemas

existentes no contexto

organizacional

Totais 1 7 20 67 112 96

Nota: Dados da pesquisa

Por conseguinte, foi solicitado aos/as estudantes finalistas que partilhassem sugestdes
e/ou complementassem as suas opinides através da resposta a uma questdo aberta. Desta
feita, observou-se que 70 estudantes expressaram a sua gratidao pelo trabalho desenvolvido,
parabenizando a iniciativa, sem apresentar sugestdes especificas. Verificou-se, ainda, que
os/as 15 inquiridos/as que conciliam o trabalho e os estudos destacaram a necessidade de
reavaliar e ajustar a componente letiva em regime pos-laboral, com o horério dos servicos.

Verifica-se assim que os/as estudantes em regime pés-laboral enfrentam obstaculos
no atendimento telefénico e presencial devido a falta de flexibilidade nos horarios da
Instituicdo de Ensino Superior, destacando a necessidade de aprimorar a comunicagéo e as
ferramentas tecnoldgicas para agilizar as respostas as solicitacdes, promovendo a
colaboracado e melhorando os servicos institucionais no ambito da Responsabilidade Social.

Oslas restantes 16 inquiridos/as sugeriram melhorias nas informacdes, nos contactos
e nos esclarecimentos prestados pelos Servicos Académicos, enfatizando a criacdo de mais
canais de comunicacédo e aprimorando a precisdo das respostas desses canais. Além disso,
manifestaram o desejo de uma maior proximidade entre docentes e estudantes.

Por ultimo, foi mencionada a necessidade de se efetuarem melhorias nas

infraestruturas e nos equipamentos para garantir um ambiente mais confortavel e funcional.
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Foi ainda proposta a criacdo de &reas verdes, incluindo jardins, plantas e arvores no
espagco académico, com o objetivo de melhorar a qualidade do ar, reduzir o stress e
proporcionar um ambiente mais agradavel e convidativo. Também foi sugerido a
disponibilizagdo de espacos de convivio, de areas de lazer e de locais para leitura e
relaxamento, permitindo que os/as estudantes se reinam, socializem e descansem entre as
aulas.

Com base nas sugestbes supramencionadas, acreditamos que possam ser
incorporadas praticas ambientalmente amigaveis no ambito da Responsabilidade Social,
através da disponibilizacao de espacos agradaveis que incentivem a comunicagao sustentavel

com os seus stakeholders.

5.2. As perspetivas dos/as especialistas (a partir das entrevistas semidiretivas)

A exposicdo destes resultados seré organizada em quatro tépicos, alinhando-se com os

objetivos do estudo e respeitando os blocos tematicos delineados no guido da entrevista:

¢ A Avaliacdo da Eficiéncia da Comunicacao Interna e Externa:
Como identificar a eficdcia da comunicagéo tanto interna quanto externa?

e Ferramentas Digitais e Documentos Orientadores para Agilizar Respostas:
Que ferramentas digitais ou documentos orientadores podem potenciar a celeridade
nas respostas, tanto a nivel interno quanto externo?

e A SignificAncia da Comunicacgéo a Luz do Feedback dos Stakeholders:
Qual a importancia da comunicagdo, considerando a retroalimentacdo dos
stakeholders?

¢ Informacdes complementares (Validacao da Entrevista):

Que outras informagdes surgem de caracter complementar sobre o tema em estudo?
Esta abordagem visa estruturar de forma clara e coerente os resultados obtidos,
proporcionando uma analise abrangente alinhada com os objetivos e temas explorados ao
longo do estudo.
5.2. 1. Identificar se a comunicacdao interna e externa é eficaz
Neste bloco tematico, estabelecemos como objetivo especifico a identificacao do valor

atribuido pelas Instituic6es de Ensino Superior (IES) a importancia da comunicacao interna e

externa. A analise das respostas revela que no seio das Instituices ocorre uma reflexédo
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interna significativa, evidenciando a relevancia, interesse e importancia atribuidos a este tema
no contexto do ensino superior.

Através das respostas obtidas, constatamos que os/as entrevistados/as concordam
gue as Instituicbes de Ensino Superior reconhecem a importancia de uma comunicacao
eficiente e rapida, sobretudo aguela que chega de forma abrangente aos/as intervenientes e
aos/as principais interessados/as. Também convergem na opinido de que as Instituicdes de
Ensino Superior valorizam a disseminacdo correta de informacdo tanto interna quanto
externamente. Contudo, observam que, por vezes, essa informacéo néo circula corretamente,
dado que é necessario adotar formas de comunicacao distintas de acordo com os diferentes
publicos-alvo.

Os/As entrevistados/as referiram que as Instituicbes de Ensino Superior valorizam a
comunicagdo, mas a forma como essa informacdo circula nem sempre acontece pelos
sitios/canais certos, como podemos verificar através dos testemunhos abaixo:

A |IES esta a criar as estruturas e o0s circuitos para que a informacao circule, de
modo a potenciar mais a comunicag¢do, promovendo assim a acessibilidade
desta informacéo a todos, da mesma forma que os estudantes possam aceder
a todo o tipo de informacdo através das redes sociais, que é, no fundo, o
instrumento que mais privilegiam. (Participante B)

Os conteudos a divulgar existem, os objetivos e as atividades também, mas
ainda nao os tornamos evidentes de forma uniformizada, sistematizada e
institucional. (Participante C)

Constatou-se que existe em todas as Instituicbes de Ensino Superior um gabinete de
comunicacgao e imagem, mas que este servico nem sempre consegue alcancar o seu potencial
e 0S seus objetivos. Vejamos alguns exemplos das dificuldades apresentadas:

A existéncia de um gabinete de comunicacao € relativamente recente, surgiu
precisamente pela pertinéncia e valorizagdo da importancia da comunicacéo da
Instituigdo. Também surgiu sobre a necessidade de a Instituicdo reforcar a
marca institucional, tanto junto da comunidade interna quanto externa. No
entanto, sendo um gabinete recente e com recursos que nem sempre Sa4o muito
transversais as varias Unidades Organicas, sente-se, por isso, no seio interno
da Instituicdo, que nem sempre se alcangam o0s objetivos inicialmente
previstos. (Participante A)

Nem sempre é enviada ao gabinete de comunicacdo e imagem a informacao
que deve ser divulgada ou comunicada, mesmo existindo um fluxo de
comunicagdo, um procedimento operacional e um mddulo de gestdo de
noticias. Este facto tem que ser bem trabalhado com as escolas e com as
estruturas existentes. (Participante C)

Foi ainda realcada a importancia de se efetuar a monitorizacdo da informacao, cujo

investimento tem vindo a ser realizado pelas IES, e que se reveste da maior importancia.
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Destacamos a relevancia de existir um gabinete de comunicacdo centralizado, que
tenha a responsabilidade de veicular toda a comunicacéo interna e externamente, como ideia-
-chave apresentada pelos/as especialistas

Quando existem gabinetes descentralizados, e estes tém como funcéo divulgar
essencialmente os cursos e os eventos de cada uma das escolas, € reduzida
a capacidade da instituicdo em comunicar como um todo. E preciso comunicar
para além dos eventos e dos cursos, ou seja, tem que existir um gabinete de
comunicacdo que organize toda a comunicagdo. Caso existam gabinetes
descentralizados, os colaboradores ndo tém uma orientacdo central, com
normas especificas e uma forma uniforme de comunicar. (Participante D)

E fulcral que exista uma estrutura que acompanhe o estudante dentro da
instituicao, ou seja, € sempre 0 mesmo servico que acompanha o estudante no
seu percurso académico. (Participante E)

Foi ainda reiterada a necessidade de existir um gabinete que estabele¢a contacto,
desde o potencial estudante até ao diplomado (idas as escolas, acolhimento aos/as novos/as
estudantes, dando apoio as escolas, aos conselhos pedagdgicos, apoio a entrega dos
diplomas e, posteriormente, outras intera¢cdes no &mbito da Rede Alumni). Através dos dados
recolhidos, verificou-se que ndo existe em todas as IES um servico de atendimento que
promova/fomente a modernizacdo administrativa, tendo os/as entrevistados/as confirmado
gue as Instituicbes de Ensino Superior comunicam 0 Seu COMPromisso com a
Responsabilidade Social, embora nem sempre a comunicagéo seja efetuada fluentemente e
de forma clara, como podemos verificar nas declara¢des abaixo:

Nem sempre se consegue essa comunicacdo. E muito dificil que a nossa
comunicacdo chegue aos nossos estudantes, que a nossa comunicacao
chegue a comunidade externa, aos nossos parceiros. Penso que alguns dos
fatores tém a ver com os meios de comunicacao utilizados. Nem sempre as
mesmas geragoes utilizam os mesmos meios de comunicagao (Participante A).

Foi efetuado um levantamento das necessidades através do diagndstico
promovido pelo Observatério da Responsabilidade Social (ORSIES). Temos
identificado também quais as areas em défice ou que devem ser melhoradas.
O Gabinete de Planeamento, Avaliacdo e Qualidade tem também como
finalidade trabalhar estes indicadores da Responsabilidade Social e os
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) (Participante B).

Importa salientar que foi constatado que uma das IES abrange nos seus cursos todos
os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), o que representa uma mais-valia e um
motivo de satisfagdo. Existe ainda outra IES em que abordagem a Responsabilidade Social
(RS) esté expressa em diversos niveis, como no relatério de sustentabilidade e no sitio de
internet. Nesta Instituicdo de Ensino Superior Politécnico, encontram-se informacdes relativas
as diferentes areas da Responsabilidade Social em varios locais, destacando-se algumas
praticas, nomeadamente, economizar energia/agua e subir escadas em vez de utilizar
elevadores, entre outras. Ao nivel das unidades curriculares e dos projetos de investigacao,
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procuram mapear e identificar quais ODS que estdo mais relacionados com os conteudos
lecionados nas unidades curriculares e com os projetos de investiga¢éo. Existe também uma
preocupacdo em comunicar este compromisso com a Responsabilidade Social e o
Desenvolvimento Sustentavel no ensino e na investigacao.

Os/as inquiridos/as mencionaram que, ocasionalmente, existem praticas de
comunicacgdo inclusiva, mas ainda ndo é uma pratica transversal. Sendo que, as praticas de
comunicacdao inclusiva, como é a lingua gestual, a lingua estrangeira, o braille, entre outras,
sdo contempladas apenas quando sdo identificadas como necessarias. Abaixo seguem
alguns exemplos referidos pelos/as especialistas entrevistados/as.

Esta é uma preocupagdo de algumas das nossas estruturas,
nomeadamente, da Rede de Necessidades Educativas Especiais (Rede
NEE). Alguns docentes, especialmente os mais formados e sensiveis a
estas questdes de incluséo, partilham essa preocupacao. No entanto, ainda
nao é uma pratica que tenha sido generalizada. Quando ocorrem casos
particulares que exijam apoio, como no caso de estudantes com surdez,
conseguimaos proporcionar 0s apoios necessarios. As questdes relacionadas
com a comunicacao e praticas inclusivas foram incorporadas no Caédigo de
Etica e de Conduta e, progressivamente, estdo a ser explorados alguns
meios de suporte ao nivel da comunicagdo, como braille e linguagem
gestual. Por outro lado, ha uma quantidade significativa de comunicagéo que
esta a ser traduzida para lingua inglesa, no ambito da avaliacdo
desenvolvida pela A3ES, tornando visivel a inclusé@o de contetdos bilingues.
Ou seja, existe uma preocupacdo em efetuar uma comunicacéo inclusiva
tanto para falantes de portugués quanto para nao falantes de portugués. No
entanto, ainda ndo foram implementadas outras préaticas inclusivas.
(Participante A)

Outra prética inclusiva destacada pelo Participante E é a traducao das sessdes nos
principais eventos da Instituicdo. Além disso, na sua Instituicdo de Ensino Superior, existe
uma estacao de biodiversidade espalhada pelo campus, que possui informagdes em braille e
QR code com &udio. Nesta Instituicdo de Ensino Superior esta a ser equacionada a
possibilidade de se realizar um dia dedicado a incluséo.

Todos/as os/as entrevistados/as salientaram que, embora ainda exista um longo
caminho a percorrer, reconhecem que ha uma grande preocupacdo e que estdo a ser
realizados esforgos continuos para que as Instituicdes de Ensino Superior adotem uma
linguagem e uma comunicag&o mais inclusivas.

Relativamente a questdo sobre a monitorizacdo dos custos dos meios de suporte a
comunicacgdo utilizados pelas IES, constatamos que os/as Participantes A, B, C e D ndo tém
conhecimento se nas suas instituicbes sdo monitorizados os custos, embora saibam que a
IES tem consciéncia dos montantes gastos. O Participante E, afirmou que na sua Instituicdo
sdo monitorizados 0s custos com a comunicacdo, explicando que possuem um plano de
comunicacgéao, aprovado pelo conselho coordenador do gabinete de comunicacao, onde é feita
essa monitorizacdo em conjunto com a divisao financeira.
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5.2.2. Verificar se existem ferramentas digitais ou documentos orientadores que

promovam a celeridade na resposta interna e externa

No que concerne ao terceiro bloco temético, destinado a verificar a existéncia de
ferramentas digitais ou documentos orientadores que promovam a celeridade nas respostas
internas e externas nas IES, com o objetivo especifico de identificar se a Instituicdo de Ensino
Superior utiliza diferentes recursos e suportes para garantir o acesso de todos a informacéo,
foram delineadas duas questdes:

1.2 Questdo — A Instituicdo de Ensino Superior adota praticas de comunicagéo amigas

do ambiente?

2.2 Questdo— A IES presta informacbes rigorosas e completas, online e

presencialmente, em horarios que correspondam as atividades letivas?

Relativamente a primeira questdo, a Participante A mencionou que a sua IES tem
progressivamente adotado praticas de comunicagdo amigas do ambiente, embora estas
sejam ainda praticas isoladas ndo instituidas de forma transversal e que existe uma
preocupacdo e uma prética informal de redugcédo do uso de papel em favor do meio digital.
Referiu ainda que a instituicdo elaborou uma normativa interna que solicita a utilizagédo de
documentos em formato digital nos concursos, em vez do formato em papel. Essa pratica é
entendida como triplamente sustentavel: ambientalmente, financeiramente e espacialmente.

A Participante B também mencionou a adogé&o de préaticas amigas do ambiente na sua
Instituicdo, destacando a importancia de todos/as os/as individuos conhecerem a Lei Geral
sobre esta temética.

Participante C indicou que a sua IES adota praticas ecoldgicas, e a Participante D
enfatizou o favorecimento das ferramentas digitais, informando ainda sobre a existéncia de
um laboratério de fabricacéo digital.

Todos os participantes concordaram que, ao longo dos anos, as Instituicées de Ensino
Superior tém demonstrado uma crescente preocupagédo ambiental.

Quanto a prestacao de informacg@es rigorosas e completas, online e presencialmente,
em hordrios que correspondam as atividades letivas, todos os participantes compartilharam
da mesma opinido sobre a dificuldade em se manterem abertos os servicos académicos para
0s estudantes em cursos poés-laborais e que, por vezes, as informacdes fornecidas ndo sédo
completas.

Se a comunicagdo tem em atencd@o os horarios? N&do considero que haja
esse cuidado. Isso € um dos aspetos que quase que se cruza com a
conciliagdo. O que eu sinto é que a comunicacao ocorre, mas nem sempre
€ publicada em periodo letivo ou de trabalho. Portanto, muitas vezes, a
comunicacdo até é preparada nessa altura e, as vezes, sai fora desse

periodo letivo (Participante A).
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O gue me chega dos meus estudantes, enquanto docente, € que toda a
informacéo essencial esta disponivel, seja no site ou na nossa plataforma
interna; essa informacéo existe e, portanto, esta online. No entanto, em
situagdes que precisam de ser resolvidas além do online e da informagéo
disponivel, os alunos relatam muita dificuldade em obter resposta aos emails
e telefonemas, e em conseguir marcar atendimentos presenciais. Do lado
dos alunos, tenho este relato dessa dificuldade, tendo eu mesma chegado a
receber falta de resposta e de informacéo, seja por email ou presencial.
Além disso, embora os horéarios estejam disponiveis, nem sempre fica claro
guais sdo esses horérios. Por exemplo, os alunos em horéarios pés-laborais
enfrentam dificuldades em conseguir aceder presencialmente aos servicos.
(Participante D).

NOs temos horario noturno, tanto para os servi¢cos de divisdo informatica
guanto para a divisdo académica, para além da hora dita normal, mas néo
temos os cinco dias abertos para o regime noturno. O mesmo ocorre com
as bibliotecas, que ndo funcionam até as 23 horas, como € o caso das
licenciaturas em poés-laboral ou noturnas; sé até as 20h30 ou 21 horas. (...)
nos ainda ndo temos contemplado um horério semelhante ao nivel dos
servicos com as aulas. O problema é que ndo da para “esticar” nem
aumentar essa carga horaria, nesta fase, por limitagdo dos recursos
(Participante E).

5.2.3. Analisar sobre aimporténcia da comunicacao tendo em consideracédo o feedback

dos stakeholders na Instituicdo de Ensino Superior

Neste penultimo bloco tematico, cujo objetivo especifico foi verificar se as Instituicdes
de Ensino Superior identificam todos aqueles que influenciam e que sao influenciados por
elas, definindo canais adequados de comunicacdo e relatando o seu desempenho em
Responsabilidade Social, todos os/as entrevistados/as sublinharam a importancia de se
estabelecer uma comunicacdo bidirecional efetiva. No entanto, reconhecem que é crucial
repensar e ajustar essa comunicag¢do. Seguem-se algumas das afirmacoes recolhidas:

Existe um canal de comunicacdo aberto e, portanto, qualquer stakeholder
pode comunicar connosco. Isso ndo é igual a dizer que ha um circuito de
comunicagdo para todos. Embora existam alguns fluxos que estéo
predefinidos, ndo se assegura que todos os stakeholders tenham um fluxo
predefinido de comunicacdo. Contudo, o fluxo de comunicacdo € um dos
aspetos que esta a ser reorganizado. (Participante A)

Temos vindo a sistematizar a auscultagdo dos stakeholders em
determinadas &reas. Ao nivel de determinados cursos, essa circulagédo é
bidirecional e faciltada. A nivel de outros tipos de auscultacéo,
inclusivamente através dos inquéritos, temos vindo a afinar e a sistematizar.
O objetivo é aplicar estes inquéritos, anualmente, e penso que estamos a
seguir esse proposito. (Participante B)

A comunicacao bidirecional € mais um fator muitissimo importante, e ainda
bem que esta no guido da entrevista e nas questdes relativamente a
comunicacdo. Muitas vezes, a informagdo recebida é efetuada numa
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perspetiva e numa logica “top down”, ou seja, apenas como informacéo e
ndao como uma comunicacdo bidirecional. Nas IES, existem alguns
momentos onde se procura integrar, por exemplo, neste momento as
Instituicbes de Ensino Superior estdo a passar por uma fase de Avaliacdo
Institucional da Agéncia da Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior
(ASES), e, portanto, este € um momento importante para que se reforce esta
comunicagao bidirecional com os stakeholders. Na avaliagdo institucional
existem reuniGes com os estudantes para procurar encontrar melhorias, com
os docentes também para integrar melhorias, com os empregadores, para
considerar também as melhorias, portanto, esta deveria passar a ser uma
pratica constante das Instituicbes de Ensino Superior, para que a
comunicacao bidirecional se tornasse numa pratica do dia a dia das
Instituicbes de Ensino Superior. (Participante D)

Importa salientar que todos os/as entrevistados/as concordam que as Instituicbes de
Ensino Superior (IES) mantém comunicagéo regular com os stakeholders, sendo este um
procedimento habitual.

Segundo a Participante B, a Instituicdo de Ensino Superior comunica com o0s
stakeholders quando necessério, estabelecendo parcerias e protocolos de acordo com as
areas de interesse. Embora a comunicagéo n&o seja muito abrangente, existe contacto com
entidades da comunidade local, cAmaras municipais e outras instituicdes das areas de saude,
de bem-estar, de desporto, escolas basicas e secundarias, entre outros.

Na perspetiva da Participante C, na sua IES “a comunicacdo ocorre atraves de
diversos canais, muitas vezes até em excesso”, sendo essencial priorizar e "tornar-se mais
coesa em relagdo ao plano estratégico, pois ha uma grande quantidade de informacdes que
precisam de ser aprimoradas.

Entre outras afirmacgdes foi ainda referido que:

Todos sdo as partes interessadas e obviamente vamos aos potenciais
estudantes, (...) vamos as secundarias e procuramos dinamizar atividades com
0s mesmos. Com as camaras municipais, com os estudantes diplomados, ndo
docentes e docentes a comunicacdo é bastante regular, eu diria que quase
diariamente, por vezes até com algum abuso, porgue acho que para além da
comunicacgdo, a Instituicdo tem de ter alguma parciménia no envio de emails,
porgue ha um excesso de comunicacao, e pode perder valor. Mas sim... as
empresas com alguma dinamica, ou seja, a regularidade é menor. Cada
stakeholder ndo é comunicado nos mesmos timings de outros, ou seja, ha
timings distintos dependendo da categoria da parte interessada. (Participante
E)

Em relacdo a divulgacdo anual das praticas de Responsabilidade Social e
Sustentabilidade, a Participante A refere que na sua IES, embora tenham acesso interno a
relatorios e listas de atividades, nem sempre essas informacdes s&o visiveis para a
comunidade externa ou interna. Destacando ainda que a politica de Responsabilidade Social
beneficiaria grandemente se a mesma se tornasse mais visivel, especialmente devido as

reorganizacgdes internas criadas recentemente na Instituicdo. A participante informou ainda
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gue na sua Instituicdo ainda ndo existe uma comunicagao eficiente e clara, transmitindo-se
iniciativas isoladas, em vez de existir uma visdo unificada e articulada na area de
Responsabilidade Social.

A Participante B indicou que existem relatérios que destacam as boas préticas na area
de Responsabilidade Social e que os mesmos sdo geridos pelo Gabinete de
Responsabilidade Social. Na IES da Participante C, a comunicacao é sintetizada, priorizando
areas como o Campus Sustentavel, a oferta formativa, a eficiéncia energética, a formacao dos
estudantes, a inovacdo em espacos pedagdgicos e a internacionalizagéo.

O Participante E mencionou que o portal da sua Instituicao disponibiliza informacdes
sobre os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e as iniciativas relacionadas a
cada ODS. Além disso, ha um portal associado ao programa "Eco Escolas", onde séo
divulgadas atividades ambientais, atualizadas nas redes sociais ap0s a realizagdo do evento.
Quanto a monitorizagdo anual da eficacia dos meios de comunicagéo com stakeholders, os
participantes concordam que é valorizado, mas nem sempre é devidamente considerado. A
seguir, estao os testemunhos dos/as restantes entrevistados/as sobre a monitorizacao.

Enquanto o proprio mecanismo de comunicagdo néo estiver suficientemente
aferido, limpo, transparente, claro, imediato, e mais eficiente, enquanto esse
mecanismo ndo estiver bem estudado, vai ser dificil de se monitorizar.
(Participante A)

Temos aplicado inquéritos de auscultagdo. Ndo monitorizamos a eficacia dos
meios de comunicacao. De qualquer maneira, vamos tendo feedback de alguns
stakeholders. Através das redes sociais também conseguimos monitorizar,
através da consulta da pagina, guem acede e quem visualiza. (Participante B)

Deviamos ter um inquérito para todos os stakeholders. Mas estamos a caminho
disso. E uma evolugdo muito grande, acho que nés ndo nos apercebemos
ainda da evolugao que fizemos em dois anos, € muito... ndo se pode exigir que
seja tudo ja formalizado, porque sdo processos progressivos e de melhoria
continua. Por outro lado, tem que haver lideres, coordenadores e grupos de
comunidade préatica, que falam a mesma linguagem, que comeg¢am a
compreender os processos de garantia de qualidade, do trabalho em parceria,
para criar um bom ambiente de trabalho, como é o caso do Laboratério de
Mudancga (em parceria com o Instituto Padre Antonio Vieira - IPAV), o grupo de
gestdo da carreira, a Rede NEE, o Centro de Apoio Pedagdgico (CAP), o curso
da Literacia Digital para o Mercado de Trabalho, o estudo sobre o bem-estar
do estudante. Agora é preciso quase uma equipa sé para ver quem faz o qué,
para descrever. Estamos na execucdo, na investigacdo, e sdo sempre as
mesmas pessoas em todo o lado, ao mesmo tempo. (Participante C)

5.2. 4. Informacbes complementares

Neste ultimo bloco temético, procedemos a validagcdo da entrevista com o objetivo de
recolhermos elementos complementares. Solicitamos aos/as entrevistados/as que

avaliassem a relevancia dos aspetos abordados, complementassem com suas reflexdes,
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questdes e interesses sobre a tematica. Essa etapa permitiu-nos verificar varios aspetos,
incluindo o parecer sobre a entrevista, o conforto dos/as entrevistados/as, a empatia da
entrevistadora, a adequacdo do vocabulario, a repeticdo dos objetivos do trabalho e a
conformidade das perguntas com esses objetivos. Foi também aberta a possibilidade de
sugerirem alteracdes ou acréscimos de questdes.

No que diz respeito as oportunidades despoletadas por este estudo, emergiram
narrativas significativas. Tendo sido referido por um/a dos/as entrevistados que este estudo
pode fornecer orientagdes concretas para as Instituicdbes de Ensino Superior, contribuindo
para estabelecer um plano de acdo ou um subplano estratégico, direcionado especificamente
para a comunicacdo. Por outro lado, a realizacdo de uma andlise SWOT (Strengths,
Weaknesses, Opportunities, Threats) pode ser uma ferramenta valiosa para se identificarem
oportunidades e fraquezas. Além disso, 0 estudo pode servir como um instrumento de
verificacdo para entender como as Instituicbes de Ensino Superior podem potencializar os
servicos e melhorar o fluxo de comunicagéo, especificamente em relagdo as ferramentas e
aos publicos-alvo. Com base nos resultados obtidos, serd possivel oferecer orientacdes
concretas ou um diagnéstico, destacando pontos frageis e fornecendo diretrizes para que as
Instituicbes de Ensino Superior aprimorem suas praticas de comunicac¢ao, tornando-as mais
alinhadas e eficientes para atingir toda a comunidade interna e externa. De acordo com as
informacfes abaixo podemos identificar algumas informagdes complementares fornecidas
pelos/as especialistas entrevistados/as:

Apesar de a nossa preocupacgao ser a comunicacao para fora, € muitas vezes
para fora que conseguimos comunicar melhor; € uma grande fragilidade que
nds temos. A tecnologia ajuda-nos, mas também faz-nos dispersar muito. Ha
muitas ferramentas, muitos locais. Quando a comunicacéo se difunde numa
série de locais, servicos, plataformas e redes, € natural que essa proliferacédo
também faca com que ndo consigamos saber de tudo. Consideramos que é
mais rapido, mais eficiente e mais util na nossa comunidade interna e externa,
mas € um equilibrio que ainda ndo conseguimos alcancar. Eu acho que é um
problema mesmo geracional; estamos a conviver hoje com duas geragdes
muito distintas, do ponto de vista do seu arranque e com um conhecimento
tecnolégico e do ponto de vista da prépria comunicacdo. Os jovens hoje
comunicam de uma maneira tdo diferente da nossa, em comunicagéo verbal e
nao verbal; portanto, encontrar um ponto comum ¢é dificil. Do ponto de vista
desta investigagéo, eu estou a espera de recolher frutos. (Participante A)

Sobre a relevancia da temética deste trabalho foram igualmente destacados pelos/as
participantes os seguintes aspetos:

O tema é extremamente importante e relevante, e as questbes levantadas
permitem, por um lado, verificar o que estamos a fazer, por outro lado, o que
desejamos fazer, e ai ainda ha um GAP entre o que se faz e que se deve fazer
e para onde queremos realizar a caminhada. E importante que as Instituicbes
de Ensino Superior respondam aos ODS da Responsabilidade Social. Por outro
lado, também espero que este trabalho elucide sobre o caminho a seguir neste
ambito, se estamos atentos e a responder as questdes solicitadas. Todos
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estamos a trabalhar nesse sentido agora € preciso que, no meu ponto de vista,
a estratégia a nivel institucional seja realizada em articulacdo e devidamente
coordenada. Esta pensado...mas tem de ser afinado, interiorizado, fidelizado e
institucionalizado. Definir quem s&o as estruturas que contribuem, como € que
se articulam entre si, quem as coordena, ndo se pode continuar a agir per si.
(Participante B)

Estes temas sdo sempre importantes, por exemplo: a valorizagéo das pessoas;
a sustentabilidade; a qualificacdo das pessoas; a lideranca ética, porque a ética
é fundamental; a gestdo responsavel dos recursos, sejam financeiros, sejam
eles materiais ou humanos (que sado um capital essencial), e, por ultimo, a
comunicacdo ética é fundamental. (Participante C)

Este tema € muito relevante, interessante e importante para o ensino superior.
Por muito boas intengBes e por muito bem feito que esteja o plano estratégico
com o objetivo especifico na area da Responsabilidade Social, se a
comunicacao ndo for bem feita ndo sai do papel e ndo sai da intencéo. Para
realmente se conseguir transformar as politicas e os planos estratégicos em
praticas, em medir os impactos, e poder reduzir os riscos da Instituicdo, a
comunicagdo é determinante. Por isso, considero muitissimo relevante esta
tematica e a importancia da comunicacdo na Responsabilidade Social. A
questao do ser bidirecional com todos os stakeholders, penso que é muitissimo
importante. N&o pode s6 ser a Instituicdo a informar e a estabelecer contacto,
mas também, a receber e ouvir e dar voz a todos os seus stakeholders, sejam
eles internos ou externos a prépria Instituicdo (aqui temos estudantes, todos 0s
colaboradores, temos o0s docentes, ma depois temos também os ex-
estudantes, os empregadores, temos instituicdes envolventes). E muito
importante criar um corpo ativo e envolvido de Alumni, ndo sé para a
Responsabilidade Social, porque como eles ja conhecem os cantos a casa.
(Participante D)

Este é um tema bastante importante, até porque, quer a Responsabilidade
Social quer a comunicagao interligam-se, dai ser um potencial para a Instituicdo
gue desenvolve boas praticas. A sustentabilidade e a Responsabilidade Social
comecam a fazer a diferenca naquilo que sao as praticas dos jovens. E dai que
as préticas de Responsabilidade Social e de sustentabilidade também podem
ser um bom meio de comunicacdo para a captacdo de potenciais clientes. Eu
acredito que isso sirva também de incentivo a algumas Instituicbes para além
da sua forma genuina, mas podera contribuir também ai para uma maior
dinamizacdo de praticas. A existéncia cada vez maior de rankings, prémios,
redes de campus sustentavel, Observatdrio da Responsabilidade Social do
Ensino Superior, a Academia Grace, todas estas dinamicas levam que, de certa
forma, se utilize o efeito mimético, ou seja, por imitagdo, as Instituicbes a
desenvolverem praticas de Responsabilidade Social. A forma como se
comunica € fundamental. (Participante E).

Em sintese, no que diz respeito a comunicacédo e a forma como as Instituicbes de
Ensino Superior abordam os desafios e perspetivas relacionados, a aplicacdo das entrevistas
revelou a atualidade e a relevancia significativa da tematica deste estudo. A sua utilidade nédo
se limita apenas ao contexto académico, mas pode estender-se ao publico em geral e

contribuir para iniciativas de Responsabilidade Social nas Instituicbes de Ensino Superior.
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CONSIDERAGOES FINAIS

“As nossas crencgas transformam-se em pensamentos, 0S pensamentos
em palavras, as palavras tornam-se acbes e estas acdes repetidas
tornam-se habitos. E estes habitos formam os nossos valores e 0S N0ssos
valores determinam 0 nosso destino.”

Mahatma Gandhi

Este estudo propde-se a fortalecer o processo voltado para instigar reflexdes que
conduzam a transformacfes deliberadas, selecionadas, negociadas e explicitas, visando
fomentar mudancas e inovac¢des contextualizadas e individuais. Tais transformacdes
abrangem a representacéo final e a antecipacéo operacional da acéo (Barbier, 1993).

Ao longo deste trabalho de projeto, investigamos os processos de comunicacao, tanto
internos quanto externos, de uma Instituicdo de Ensino Superior Politécnico no contexto da
Responsabilidade Social. Neste momento de sintese dos principais resultados, € crucial
realizar um balango das contribuicbes, mantendo em mente as questdes que nortearam a
elaboracdo deste projeto, homeadamente, como a comunicacdo influencia a efetivacdo da
Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino Superior e quais sdo 0s principais
desafios encontrados nesse processo.

E relevante salientar que os resultados s&o especificos para esta amostra significativa
analisada e ndo devem ser generalizados. Contudo, podem ser utilizados como instrumentos
de criagdo de estratégias de reforma que atendam de uma forma célere as necessidades da
comunidade, levando em consideragdo as suas caracteristicas individuais, evitando
insatisfacdes e garantindo a efetivacdo de uma comunicacdo eficaz. Com efeito, essa
comunicagdo desempenha um papel fundamental na promog¢éo da Responsabilidade Social,

contribuindo para a consecucao dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentével.

1. Resposta as questdes colocadas no estudo

Os resultados alcancados proporcionaram contribui¢cdes valiosas para a resolucdo das
questdes fundamentais deste trabalho.

O estudo revelou que a maioria dos/as estudantes finalistas expressaram satisfacédo
em relagdo a comunicacdo promovida pela Instituicdo de Ensino (IE), sublinhando a
importancia de fornecer servicos de qualidade com informacGes adequadas e rapidas.
Evidencia-se, assim, que os/as estudantes interagem regularmente com 0s servicos das
Instituicbes de Ensino Superior (IES), manifestando interesse na forma como estas
comunicam através de diversos canais, meios e materiais.

A pesquisa também destacou a importancia de existir uma cultura de transparéncia

nos canais de comunicacgao interna e externa, embora tenha apontado alguma opacidade,
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especialmente nos canais utilizados e na comunicacéo efetiva com todos os stakeholders, de
maneira bidirecional.

Constdmos que os desafios encontrados podem ser superados de modo a aprimorar
a eficacia da comunicagéo e que se alcancem as metas tracadas pelas IES no ambito da
Responsabilidade Social.

Quanto a linguagem inclusiva, esta reflete o compromisso da instituicdo com a
igualdade de oportunidades e participacao, ressaltando a necessidade de adequar os canais
de comunicacdo aos diferentes stakeholders para garantir uma comunicacdo eficiente e
eficaz.

No que diz respeito a Avaliacdo Institucional, em colaboracdo com a Agéncia de
Avaliagéo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES), e aos documentos orientadores, como é
o0 caso do Plano Estratégico e do Relatério de Atividades, foram destacados pelos/as
estudantes finalistas como cruciais para a melhoria da comunicacdo no ambito da
Responsabilidade Social.

Durante o desenvolvimento desta pesquisa, identificamos diversas ideias que estdo
alinhadas com os objetivos propostos neste trabalho. Quando as Instituicbes de Ensino
Superior ajustam suas operacdes ao plano estratégico, tornando possivel compreender os
processos de comunicagdo interna e externa no contexto da Responsabilidade Social.

A abordagem por processos adotada pela Instituicdo de Ensino Superior em estudo
mostrou-se alinhada com os objetivos e indicadores de Responsabilidade Social, enfatizando
a importancia da autoavaliacdo e o reconhecimento para a melhoria continua.

Como propostas de melhoria na comunicacdo, podemos destacar a existéncia de
preocupacdes sociais e éticas das Instituicdes de Ensino Superior, visando otimizar o
desempenho, promover coesdo, fomentando a Responsabilidade Social e o desenvolvimento
sustentavel.

Através da andlise das entrevistas foi revelada existéncia de semelhangas nas
respostas e nas praticas adotadas pelas diferentes Instituicbes de Ensino Superior.

Globalmente, destaca-se a importancia dada a incluséo, a equidade, a transformacgéo
digital e a sustentabilidade ambiental, que foram referidas como essenciais & manutencao da
sustentabilidade organizacional.

A identificacdo de evidéncias e de indicadores nos relatérios de atividades foi
enfatizada como um meio para enfrentar os desafios e as perspetivas nas Instituicdes de
Ensino Superior, promovendo solu¢fes sustentaveis.

A compreenséo das perspetivas dos/as estudantes, aliada a visdo do/as especialistas,
contribuiu para uma visao abrangente do panorama atual, destacando a importancia da

colaboracéo e sinergia entre diversos stakeholders.
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O estudo evidencia a necessidade de se adotarem estratégias inovadoras que
integrem a comunicacao e a Responsabilidade Social, transcendendo as barreiras tradicionais
(Figura 12).

Figura 12

Resultados obtidos a partir dos objetivos do trabalho de projeto

Presenca de ferramentas
Significativa relevancia digitais e documentos
da comunicacdoe interna orientadores sdo cruciais As |IES estdo conscientes st :
para o alinhamento para otimizar a das perspetivas com as Eéast'%?fsgljﬁg:ggggc?;
estratégico e velocidade e eficiéncia Relacdo entre o trabalho quais lidam diariamente apra criar um efeito
envolvimento de todas as das respostas, sendo colaborativo e a melhoria reconhecendo a m\npwético entre as IES no
partes implicadas na essencial que as IES dos servicos oferecidos importancia de praticas R I IEED
instituicdo (estudantes, utilizem diversos canais pela instituicdo. de comunicacdo da Res onsab\lida?de
Alumni, docentes, de comunicacdo que bidirecional com todos os guua\
funcionarios/as nao atendam as expectativas intervenientes e clientes.
decentes, comunidade) € praticas dos
e}

Nota: Elaborado pelas autoras

Destaca-se a importancia de, através da Comunicacao e da Responsabilidade Social,
se moldar um futuro ético, inclusivo e sustentavel.

Em suma, este estudo ndo apenas responde as questdes e aos objetivos iniciais, mas
convida a comunidade académica a abragcar os desafios como oportunidades de
transformacéo positiva, promovendo e fomentando uma cultura de comunicacdo e de

Responsabilidade Social no Sistema de Ensino Superior em Portugal.

2. Desafios da Comunicacéo e da Responsabilidade Social — Algumas recomendacgfes

Com base nas contribui¢cbes fornecidas por esta pesquisa e alinhadas com os Eixos
Estratégicos da Instituicdo de Ensino Superior (IES), apresentamos a seguir algumas

recomendacdes face aos desafios da comunicagédo e da Responsabilidade Social (quadro 15).
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Quadro 15

Desafios da Comunicacéo e da Responsabilidade Social — Recomendactes

Eixos/
Orientagdes
Estratégicas

Recomendacéo

Coeséo

As Instituicbes de Ensino Superior devem estabelecer canais de comunicaco
abertos para recolher feedback sobre os varios temas/areas (que deve decorrer de
modo continuo e continuado).

Diversificacao

A |IES deve implementar canais de comunicacédo diversificados, como newsletters,
redes sociais, e sessodes de dialogo aberto, para promover a participacao ativa e a
partilha de informacbes relevantes. Assegurar a acessibilidade da informacéo
através de diferentes formatos, como videos legendados e material impresso,
contribui para a inclusdo de todos os publicos. A promocdo de workshops e
formacdes sobre comunicacédo responsavel para os colaboradores envolvidos na
divulgacdo de informacgfes fortalece a pratica de comunicacdo ética. A avaliacdo
peridédica da eficacia desses canais, com base em indicadores de participacédo e
compreensdo, permite ajustes continuos e garante uma comunicac¢éo alinhada com
0s principios de responsabilidade social.

Circulagéo Desenvolvimento de Estratégias Integradas: Implementar estratégias de
comunicacao alinhadas com os objetivos de responsabilidade social da instituicdo,
assegurando uma abordagem integrada e coerente.

Deontologia Transparéncia e Prestacdo de Contas: Reforcar a transparéncia nas praticas

institucionais, divulgando de forma clara e acessivel as acfes desenvolvidas em prol
da responsabilidade social, incluindo resultados e impactos positivos.

Participagéo

Participacdo Ativa da Comunidade Académica: Incentivar a participacdo ativa de
todos os membros da comunidade académica na definicdo e implementacdo de
iniciativas de responsabilidade social, promovendo a colaboragdo e o envolvimento.

Incluséo

Comunicacao Inclusiva e Acessivel: Garantir que a comunicacgao institucional seja
inclusiva, considerando diferentes publicos e necessidades especificas, promovendo
a acessibilidade a informacfes e eventos.

Disseminacéo

Divulgacdo e comunicacao: especificar o tipo de publico, os canais utilizados, o tipo
de materiais e de linguagem utilizados, se é utilizada a comunicacgdo interna e/ou
externa, bem como se existe um plano de comunicacéo.

Compreensao

Aprimoramento da Comunicacdo Tecnoldgica: Investir em tecnologias de
comunicacao avancadas para melhorar a interacdo com os diferentes stakeholders,

facilitando o acesso a informagdo e promovendo a participagdo em eventos e
projetos.

Etica

Formacdo e Sensibilizagdo: Implementar programas de formacao e sensibilizagédo
para a comunidade académica, centrados em temas de responsabilidade social,
ética, diversidade e sustentabilidade.

Avaliacéo
Reviséo

Avaliacdo Continua e Melhoria: Estabelecer mecanismos de avaliagdo continua para
monitorizar o impacto das a¢bes de responsabilidade social, identificando areas de
melhoria e ajustando estratégias conforme necessario.

Cooperacéo

Colaboragdo com a Comunidade Local: Estabelecer parcerias sélidas com a
comunidade local, promovendo projetos conjuntos que contribuam para o
desenvolvimento sustentivel da regido.

Estratégia

Integracdo nos Planos Estratégicos: Inserir a responsabilidade social de forma
explicita nos planos estratégicos da instituicdo, assegurando que seja uma
prioridade institucional reconhecida em todas as &reas de atuacéo.

Medicdo
Monitorizacao

Medicao/ Monitorizacdo de Impacto e Comunicacdo dos Resultados: Implementar
métricas para medir o impacto das acbes de responsabilidade social e comunicar de
forma eficaz os resultados obtidos, destacando o0s sucessos e &areas de
desenvolvimento.

Parceria
Envolvimento

Promover um clima positivo que incentive e fomente o feedback entre as IES e os
stakeholders, de forma bidirecional e seu envolvimento na construgdo da cultura
organizacional.

Nota: Adaptado do Livro Verde da Responsabilidade Social (ORSIES, 2018) e da Praticas Inspiradoras de
Responsabilidade Social (ORSIES 2023)
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Os processos de comunicacdo interna e externa de uma Instituicdo de Ensino
Superior, no contexto da Responsabilidade Social, desempenham um papel de extrema
importancia no ambito das Instituicdes de Ensino Superior.

Outro fator determinante declarado foi que a presenca de ferramentas digitais e
documentos orientadores € crucial para otimizar a velocidade e eficiéncia das respostas,
sendo essencial que as IES utilizem diversos canais de comunicacdo que atendam as
expectativas e praticas dos stakeholders.

A relacdo entre o trabalho colaborativo e a melhoria dos servicos oferecidos pela
instituicdo, no contexto da Responsabilidade Social, representa uma mais-valia para o bom
funcionamento das Instituicdes de Ensino Superior. Estabelecer parcerias sélidas e analisar,
avaliar e monitorizar o impacto do feedback dos stakeholders nas a¢des de Responsabilidade
Social sao praticas fundamentais.

Oslas participantes reconhecem que a existéncia de uma cultura de transparéncia nos
circuitos de comunicagéo interna e externa € determinante, e a presenca de opacidades pode
afetar o alcance das metas de Responsabilidade Social. As Instituicdes de Ensino Superior
legitimam a importancia de se cumprirem os indicadores de Responsabilidade e os Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel, sendo a comunicacdo um veiculo valioso para alcancar
esses objetivos de forma sustentada.

Em resumo, os resultados desta pesquisa revelaram constatagbes importantes,
nomeadamente, que as IES tém a tendéncia de comunicar no ambito da Responsabilidade
Social, tendo em consideragéo as necessidades e o feedback dos seus stakeholders.

Todavia, ha a necessidade de se ajustarem as praticas adotadas, de modo a melhorar
a comunicacdo. Este fator reveste-se de extrema importancia para a melhoria dos servigos e
para se alcancarem as metas e 0s objetivos definidos pelas Instituicdes de Ensino Superior.

Apesar dos desafios, as Instituicbes de Ensino Superior estdo conscientes das
perspetivas com as quais lidam diariamente, reconhecendo a importancia de praticas de
comunicagéao bidirecional com todos os intervenientes e/ou clientes.

Além disso, é essencial fomentar praticas inspiradoras de Responsabilidade Social
para criar um efeito mimético entre as IES no a&mbito da comunicacdo e da Responsabilidade

Social.
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Figura 13
Recursos para a melhoria da Comunicacédo e da Implementacdo da Responsabilidade Social
nas Instituices de Ensino Superior

Trabalho
colaborativo

Comunicagdo
interna e
externa

Parcerias
sélidas

Nota: Elaborado pelas autoras

E determinante destacar a necessidade premente de se desenvolver e de se
identificarem as ferramentas digitais e os documentos orientadores que possam aprimorar a
rapidez e a eficiéncia das respostas, tanto internas quanto externas.

E essencial analisar minuciosamente, dentro do contexto da Instituicdo de Ensino
Superior, a relagdo entre o trabalho colaborativo e a melhoria dos servicos oferecidos. Além
disso, é imperativo reconhecer a importancia de se estabelecerem parcerias solidas e avaliar
o impacto do feedback dos stakeholders.

Diante do exposto, ao constatar a existéncia de uma cultura transparente nos fluxos
de comunicacao interna e externa da instituicdo, sem a presenca de opacidades que possam
comprometer o alcance dos objetivos de Comunicacdo e Responsabilidade Social das
Instituicbes de Ensino Superior, acredita-se que os desafios podem ser mais facilmente
superados. Isso proporciona um caminho mais claro para atingir as metas estabelecidas pelas
Instituicbes de Ensino Superior no contexto da comunicacao e Responsabilidade Social.

Com a elaboracgéo deste trabalho de projeto podemos concluir que a Administragéo
Educacional esta fortemente entrelagada com a responsabilidade social da instituicdo. Ao
promover uma educacdo de qualidade, garantir o acesso equitativo, desenvolver
competéncias para a vida, envolver-se com a comunidade, cuidar da comunicacao, praticar a
sustentabilidade ambiental, promover ética e transparéncia, a instituicdo cumpre seu papel de
agente de mudanca positiva na sociedade.... e a comunica¢do desempenha um papel vital na
promogdo da Responsabilidade Social de uma IES. A Administragdo Educacional é

responséavel por ela.
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Por ultimo, parafraseando a Participante B "é muito importante caminhar de maos
dadas e tudo tem que estar devidamente afinado, como uma roda dentada." Essa metafora
ilustra a necessidade de se efetuar uma sincronizacdo cuidadosa entre a comunicacéo, a
responsabilidade social e os objetivos de desenvolvimento sustentavel nas Instituicdes de

Ensino Superior (figura 13).

Figura 14
Comunicacao, Responsabilidade Social e Desenvolvimento Sustentavel nas Instituic6es de

Ensino Superior

Desenvolvimento
Sustentavel
Responsabilidade
social
Comunicagdo Eficaz

Nota: Elaborado pelas autoras

Ainda, assim como uma roda dentada requer um alinhamento preciso para operar de
forma eficiente, a interligagéo sinérgica desses elementos na pratica institucional surge como
um desafio crucial a ser superado. Nesse contexto, a reflexao sobre os desafios e perspetivas
inerentes a esta triade (Responsabilidade Social, Comunicacdo Eficaz e Desenvolvimento
Sustentavel) revela-se essencial para promover uma abordagem integrada e eficiente na

busca por uma educacéo superior socialmente responsavel e sustentavel.

3. Limitagdes do estudo

No contexto das consideracbes sobre o presente estudo, delineamos algumas
limitagbes encontradas durante a sua elaboragéo.

Apesar da abundéncia e diversidade de dados e informagdes recolhidos, as autoras
deparam-se com limitacdes comuns a trabalhos académicos desta natureza. Os critérios

predefinidos impuseram diversas restricdes de natureza pessoal, temporal e logistica.
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Outra limitag&o identificada refere-se a natureza dos métodos de recolha e analise de
dados, amplamente descritos na literatura.

Vale ressaltar que, embora reconhegamos o procedimento de triangulacdo de dados
como uma ferramenta poderosa para obter dados mais completos e fidedignos, por vezes
deparamo-nos com algumas lacunas na sua aplicagéo. Isso ocorreu devido a duplicacao de
informacg0des pelos/as especialistas, uma ocorréncia comum em métodos qualitativos, pois as
suas consideracfes e nocdes pessoais estao intrinsecamente ligadas a sua visao das praticas

utilizadas nas Instituicdes de Ensino Superior de origem.

4. Instigagdes para estudos futuros de natureza similar

Além de formular recomendacdes e sugestbes para implementacdo nas Instituicdes
de Ensino Superior, este estudo sugere também caminhos para investigacfes futuras de
natureza similar.

Entendemos que este trabalho pode contribuir significativamente para aprimorar as
praticas adotadas pelas Instituicbes de Ensino Superior no dominio da comunicacao e da
Responsabilidade Social, dado que analisou desafios e perspetivas nesse ambito.

Reconhecemos a importancia de aprofundar a temética em estudo, visando néo
apenas o aperfeicoamento das instituicdes, mas também o bem-estar dos stakeholders.
Acreditamos que através da relacao dialética entre os/as intervenientes, € possivel promover
um crescimento conjunto e atingir metas alinhadas com o planeamento estratégico.

Para estudos futuros, sugerimos a realizacdo de pesquisas colaborativas, de
investigacdo-ac¢ao, com a comunidade externa da regido em que o estudo esté inserido e com
estudantes que nao sejam finalistas. Essa abordagem permitiria analisar possiveis
discrepancias nos dados recolhidos e enriquecer a compreenséo da tematica.

Destacamos ainda a necessidade de replicar este trabalho com outros ciclos de
ensino, ou noutras Instituicdes de Ensino Superior, ampliando os grupos em estudo para
(re)avaliar e/ou (re)validar os instrumentos utilizados.

A incorporacgédo de ferramentas estatisticas mais robustas poderia enriquecer a anélise
dos resultados e fortalecer as conclusdes alcangadas.

Por ultimo, seria igualmente importante estudar o impacto da implementacdo das

recomendacdes constantes neste trabalho de projeto.
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EDUCAGAD
DEQUALIDADE

Objetivo 4: Educacgao de qualidade

1

4.1 Até 2030, garantir que todas as meninas e meninos completam o ensino primério e
secundario que deve ser de acesso livre, equitativo e de qualidade, e que conduza a
resultados de aprendizagem relevantes e eficazes

4.2 Até 2030, garantir que todas as meninas e meninos tenham acesso a um desenvolvimento
de qualidade na primeira fase da infancia, bem como cuidados e educacéo pré-escolar, de
modo que estejam preparados para o0 ensino primario

4.3 Até 2030, assegurar a igualdade de acesso para todos os homens e mulheres a educacao
técnica, profissional e superior de qualidade, a precos acessiveis, incluindo a universidade

4.4 Até 2030, aumentar substancialmente o nimero de jovens e adultos que tenham
habilitacbes relevantes, inclusive competéncias técnicas e profissionais, para emprego,
trabalho decente e empreendedorismo

4.5 Até 2030, eliminar as disparidades de género na educacdo e garantir a igualdade de
acesso a todos os niveis de educacdo e formacdo profissional para os mais vulneraveis,
incluindo as pessoas com deficiéncia, povos indigenas e criangas em situacdo de
vulnerabilidade

4.6 Até 2030, garantir que todos 0s jovens e uma substancial proporcao dos adultos, homens
e mulheres, sejam alfabetizados e tenham adquirido o conhecimento basico de matematica

4.7 Até 2030, garantir que todos os alunos adquiram conhecimentos e habilidades
necessarias para promover o desenvolvimento sustentavel, inclusive, entre outros, por meio
da educacdo para o desenvolvimento sustentavel e estilos de vida sustentaveis, direitos
humanos, igualdade de género, promocao de uma cultura de paz e da néo violéncia, cidadania
global e valorizacdo da diversidade cultural e da contribuicdo da cultura para o
desenvolvimento sustentavel

4.a Construir e melhorar instalacdes fisicas para educacdo, apropriadas para criancas e
sensiveis as deficiéncias e a igualdade de género, e que proporcionem ambientes de
aprendizagem seguros e néo violentos, inclusivos e eficazes para todos

4.b Até 2020, ampliar substancialmente, a nivel global, o nUmero de bolsas de estudo para os
paises em desenvolvimento, em particular os paises menos desenvolvidos, pequenos
Estados insulares em desenvolvimento e 0s paises africanos, para o ensino superior,
incluindo programas de formacao profissional, de tecnologia da informacéo e da comunicacgéo,
técnicos, de engenharia e programas cientificos em paises desenvolvidos e outros paises em
desenvolvimento

4.c Até 2030, aumentar substancialmente o contingente de professores qualificados, inclusive
por meio da cooperacdo internacional para a formacédo de professores, nos paises em
desenvolvimento, especialmente os paises menos desenvolvidos e pequenos Estados
insulares em desenvolvimento

Fonte: https://globalcompact.pt/index.php/pt/un-global-compact/os-dez-principios?view=article&id=86&catid=2
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Guido de Inquérito por questionario
Questionario destinado a estudantes finalistas dos Cursos Técnicos Superiores Profissionais,
de Licenciatura e de Mestrado.

“Comunicacdo e Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino Superior: Desafios e
Perspetivas”

Ao prosseguir com o preenchimento deste formulario, estou a concordar com o processamento da
informac&o que fornecer, para contribuir para o desenvolvimento do trabalho de projeto no &mbito do
Mestrado em Ciéncias da Educac¢&o / Administracdo Educacional que pretende estudar a Comunicacao
e Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino Superior.

A confidencialidade e anonimato dos dados serdo garantidos. Os dados recolhidos sdo para uso
exclusivo da elaboracdo do projeto e ndo serdo partilhados com outras entidades externas. O
tratamento da informacdo e os dados recolhidos poderdo ser utilizados apenas no trabalho de
projeto.(Lei n.° 58/2019 de 8 de agosto - Regulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD) e o
Regulamento (EU) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016)

O questionario é andnimo e confidencial, ndo existindo respostas certas ou erradas, pelo que a
resposta a todas as questdes devera ser espontanea e sincera.

Os resultados obtidos serédo utilizados apenas e exclusivamente para fins académicos.

Para receber os resultados do inquérito podera contactar-me através do endereco eletrénico:
vaniaffernandessantos@gmail.com

Agradeco, desde ja, a sua disponibilidade e a colaboracao!

Vania Fernandes dos Santos

QUESTIONARIO
Dados Pessoais

1. Idade:

2. Sexo: __ Feminino __ Masculino

3. Estou inscrito/a na seguinte Escola do IPSantarém:

__ Agréria

___ Educacéo

____ Gestao e Tecnologia
__ Desporto

_____Saude

4. Sou estudante de:
Curso Técnico Superior Profissional

Licenciatura
Mestrado
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5. Um dos aspetos que nos interessa conhecer é a sua opinido/experiéncia sobre a forma como a
Presidéncia do IPSantarém comunica.

Na sua opinido:

Opcéo Discordo | Discordo | Tendo a Tendo a Concordo | Concordo
Totalmente 2 discordar | concordar 5 Totalmente
1 3 4 6
1. Recebo

regularmente
informagé&o vinda
da Presidéncia.

2. Conheco os canais
de comunicacgéo
da presidéncia.

3. Consulto o site do
IPSantarem.

4. A Presidéncia
preocupa-se com a
comunicagao com
os/as estudantes.

5. Adota praticas de
comunicagao
amigas do
ambiente.

6. Utiliza canais
adequados de
comunicagao com
0s estudantes.

7. Utiliza diferentes
recursos e
suportes para
garantir o acesso
de todos/as a
informacao.

8. Fazcircular a
informacgéao de
forma eficaz e
eficiente

6. Outro aspeto que nos interessa conhecer é a sua opinido/experiéncia sobre a for ma como
a Direcdo da Escola, onde se encontra a estudar, comunica.

Na sua opinido:

Opcéo Discordo | Discordo | Tendo a Tendo a | Concordo | Concordo
Totalmente 2 discordar | concordar 5 Totalmente
1 3 4 6

1. Recebo regularmente
informagé&o vinda da
Direcéo da Escola.

2. Conheco os canais de
comunicacao da
Direcdo da Escola.

3. Consulto o site da

Escola.

Opcéo Discordo | Discordo | Tendo a Tendo a | Concordo | Concordo
Totalmente 2 discordar | concordar | 5 Totalmente
1 3 4 6
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4. A Diregéo da Escola
preocupa-se com a
comunicagao com
os/as estudantes.

5. Adota praticas de
comunicagao amigas
do ambiente.

6. Utiliza canais
adequados de
comunicagao com o0s
estudantes.

7. Utiliza diferentes
recursos e suportes
para garantir 0 acesso
de todos/as a
informacao.

8. Fazcircular a
informagao de forma
eficaz e eficiente

7. Pedimos-lhe agora que pense na Ultima vez que teve que contactar a sua Instituicdo de

Ensino Superior.
Em que data é que isso aconteceu?

7.1. Qual o motivo?

7.2. Ficou satisfeito com a forma como se estabeleu o contacto?

Nada satisfeito/a Pouco satisfeito/a
1 2

Satisfeito/a
3

Muito satisfeito/a

4

7.3. Porqué?

7.4. Gostaria de ter tido uma alternativa a essa forma de contacto? Sim Nao

7.4.1.Se respondeu SIM, qual seria a alternativa a essa forma de contacto?

8. Na sua opinido, de que forma as opc¢des apresentadas de seguida, sdo valorizadas pelos/as
estudantes no que respeita a comunicagdo numa Instituicdo de Ensino Superior:

Opcéo

Nada Valorizadas
1

Valorizadas
2

Muito
Valorizadas
3

Balcéo eletrdnico para esclarecimento de
davidas

Email

Contacto telefénico

Envio de SMS

FAQS (Perguntas Frequentes)

Informacéo inserida diretamente na plataforma
de gestdo académica

Quiosques (televisdes) existentes nos varios
campus

Manuais e Guias de Apoio

Opcéo

Nada Valorizadas
1

Valorizadas
2

Muito
Valorizadas
3
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Newsletter

Redes Sociais

Sitio da Internet

Videos

8.1. Outros. Quais?

9. Na suaopinido, a comunicacdo com os/as estudantes melhoraria se a instituicao promover

e disponibilizar:

institucionais,
periodicamente, abertos
a toda a comunidade
académica

Acdo Discordo | Discordo | Tendo a Tendo a | Concordo | Concordo
Totalmente 2 discordar | concordar 5 Totalmente
1 3 4 6
Promover eventos

Promover eventos
socioculturais,

desportivos e de lazer
(workshops, semanas

tematicas, campeonatos

desportivos), com
regularidade
Disponibilizar espacos

internos de participacéo
ou de opinidao com a
participacdo da
comunidade académica,
permitindo a tomada de
decisdes e da melhoria
continua dos servigos,
bem como solucionar
problemas existentes no
contexto organizacional

9.1.0utros. Quais?

10. Caso entenda, pode utilizar o espag¢o abaixo para deixar a sua sugestao e/ou

complementar a sua opiniéo.

Obrigada pela sua colaboracgao!
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Apéndice C — Guiao da entrevista semidiretiva
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GUIAO DAS ENTREVISTAS (Semidiretivas)

Tema: Comunicacdo e Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino Superior: Desafios e

Perspetivas

Questdes de investigacdo: Como se pode identificar se a comunicacgao interna e externa é eficaz?;
Que ferramentas digitais ou documentos orientadores podem promover a celeridade na resposta
interna e externa?; Qual a importancia da comunicacdo tendo em consideracdo o feedback dos

stakeholders?

Populacéo-alvo: Dirigentes de uma Instituicdo de Ensino Superior reconhecidos/as e com func¢des no
ambito da Responsabilidade Social

Natureza da investigacao: Estudo de natureza qualitativa

Instrumentos: Pesquisas prévias e entrevistas semidiretiva (exploracéo)

Objetivos gerais da entrevista:
e Analisar se a existe uma eficaz comunicacao interna e externa no ambito da Responsabilidade

Social

e Verificar se existe uma clara identificacdo de circuitos de comunicacgdo interna ou se existe uma
auséncia de estratégia de comunicacdo interna, designadamente uma segmentacdo dos varios

publicos;

¢ Identificar se h4 uma ado¢&o de uma politica ou cultura de transparéncia ou se eventualmente ha
uma opacidade dos circuitos de comunicagéo.

Blocos Objetivos Formulario de Questdes Observaces
Tematicos Especificos
Promover/Fomentar Informar o/a entrevistado/a | A entrevista
um clima de | sobre o0s objetivos do | semidiretiva, com
colaboracdo e de | trabalho de projeto e solicitar | resposta abertas,
confianga; a colaboracado na entrevista; | permitira aola
entrevistado/a que se
Informar o/a | Destacar que a colaboragdo | expresse livremente.
entrevistado/a sobre o | do/a entrevistado/a é da
contexto da | maior relevancia neste | Dada a
investigacdo e sobre | estudo; imprevisibilidade do
A o] objetivo da decurso da entrevista, a
. ~ entrevista e valorizar | Agradecer ao/a | mesma nao tera um
Legitimagao . ; S
da entrevista | © contributo da entrewstago/a _ pela | tempo delimitado.
e mesma. colaboragao/contr]b,uto e
Motivacso que o seu home ira constar | Promover e for_nent~ar
do/a Informar sobr('e. 0s | apenas nos agrade(_:|r~nentos gue a comunicacao
) aspetos éticos, | e que a transcricdo da | decorra fluentemente.
entrevistado/a ; 8 . .
nomeadamente, da | entrevista serd enviada de | Situar ola
garantia da | modo a evitar distorcBes e | entrevistado/a sobre:
confidencialidade torna-la fidedigna. - A comunicacdo em
InstituicBes de Ensino
Comunicar que todas as | Superior
respostas serdo | - A responsabilidade
confidenciais e que nunca | Social nas Instituicbes
serdo  associadas ao/a | de Ensino Superior
entrevistado/a.
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Blocos Objetivos Formulario de Questdes Observacfes
Temaéticos Especificos
Saber se a Instituicdo | A IES valoriza a circulagéo
de Ensino Superior | de informagdo  correta
(IES) valoriza a | interna e externamente?
importéancia da
comunicacao interna | Existe um gabinete
e externa responsavel pela
comunicacdo? Existe um
servico de atendimento que
B promova/fomente a

Identificar se a
comunicacao

modernizacao
administrativa?

Interna © A IES comunica o seu
externa é )
oficaz compromisso com a
Responsabilidade Social?
Sao contempladas praticas
de comunicacdo inclusiva
(lingua  gestual, lingua
estrangeira, braille, entre
outras)?
A |IES monitoriza os custos
dos meios de suporte a
comunicacao utilizados?
C Identificar se a A IES adota praticas de
Verificar se Instituicdo de Ensino | comunicacdo amigas do
existem Superior utiliza ambiente?
ferramentas diferentes recursos e
digitais ou suportes para Prestam informacgbes
documentos garantir o acesso de | rigorosas e completas,
orientadores todos a informacdo | online e presencialmente,
gue promovam em horério que corresponda
a celeridade as atividades letivas?
na resposta
interna e
externa
Verificar se a | A IES estabelece canais de
Instituicdo de Ensino | comunicacdo bidirecionais
Superior identifica | com  todos o0s  seus
D todos aqueles que | stakeholders?

Analisar sobre
a importancia
da
comunicacao
tendo em
consideracgao
o feedback
dos
stakeholders
na Instituicdo
de Ensino
Superior

influencia e que a
influenciam, definindo
canais adequados de

comunicacao e
relatando o  seu
desempenho em

Responsabilidade
Social

Comunicam  regularmente
com os stakeholders?

Relatam anualmente as
praticas adotadas de
Responsabilidade Social e
Sustentabilidade?

A IES monitoriza
anualmente a eficacia dos
meios de comunicacao
utilizados junto dos
stakeholders?
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Blocos Objetivos Formulario de Questdes Observacgfes
Temaéticos Especificos
Recolher elementos | Solicitar ao/a entrevistado/a | S6 no pré-teste (aferir
de caracter | que avalie a relevancia dos | o guido)
complementar. aspetos abordados e os
complemente com as suas | Verificar aspetos como:
reflexdes, questdes e | - o parecer sobre a
interesses na temadtica | entrevista
discutida. - se se sentiu a vontade
- se a entrevistadora foi
Solicitar ao/a entrevistado/a | empatica
E gue acrescente, 0 que | - se 0 vocabulario esta
Validacdo da considere importante sobre | adequado
entrevista 0 assunto e que ndo tenha | - repetir os objetivos do

sido referido anteriormente

trabalho e questionar se
as perguntas estdo de
acordo com 0s
objetivos

- se sugere alteracbes

- se sugere que se
acrescentem questdes

Andlise de conteldo da entrevista A

Concluséo: Andlise de conteldo das respostas do/a entrevistado/a A sobre o tema

Blocos

Tematicos

Categoria

Subcategoria

Indicadores

Unidades de Contexto
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Apéndice D - Pedidos de autorizacéo
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Exemplar de texto a enviar ao Presidente da Instituicdo de Ensino Superior a solicitar
autorizacao para proceder a aplicagao do inquérito por questionario aos/as
estudantes finalistas de CTeSP, de Licenciatura e de Mestrado, bem como a de
entrevistas (semidiretivas) a dirigentes da Instituicao.

Exmo Senhor Presidente do IPSantarém
Professor Doutor Joao Moutdo

Na sequéncia da elaboracéo do trabalho de projeto, subordinado ao tema "Comunicacao e
Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino Superior: Desafios e Perspetivas”, no
ambito da frequéncia do Mestrado em Ciéncias da Educacao/Administracdo Educacional,
ministrado na Escola Superior de Educacdo do Instituto Politécnico de Santarém, venho
solicitar a V. Exa. autorizacao para proceder a aplicacdo de inquérito por questionério aos/as
estudantes finalistas de CTeSP, de Licenciatura e de Mestrado, bem como a realizacdo de
entrevistas (semidiretivas) a dirigentes do IPSantarém.

Mais se informa que dos resultados obtidos neste trabalho de projeto sera dado conhecimento
ao Instituto, bem como aos intervenientes neste estudo.

E o que levo a consideracéo de V. Exa.
Antecipadamente grata.
Com os melhores cumprimentos.

Vania Fernandes dos Santos
Estudante n° 210200032

79



"o POLITECNICO
r— DE SANTAREM

Exemplar de texto do primeiro contacto com o/a entrevistado/a para realizacédo da
entrevista

Caro/a (Nome do/a Entrevistado/a) ,

O meu nome é Vania Filipa Lopes Fernandes dos Santos e sou estudante do Ciclo de Estudos de
Estudos de Mestrado em Ciéncias da Educacdo/Administracdo Educacional, ministrado na Escola
Superior de Educacdo de Santarém, estou a desenvolver trabalho de projeto subordinado ao Tema
“Comunicacdo e Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino Superior: Desafios e

Perspetivas”, com a orientagdo da Professora Doutora Isabel Piscalho.

Neste trabalho tem como problemas de investigacdo: Avaliar: Como se pode identificar se a
comunicacdao interna e externa € eficaz?; Que ferramentas digitais ou documentos orientadores podem
promover a celeridade na resposta interna e externa?; Qual a importancia da comunicagdo tendo em

consideracgéo o feedback dos stakeholders?

Nesta fase do meu trabalho, em que estou a realizar inquéritos a especialistas, gostaria de saber

se estaria disponivel para uma entrevista.

Mais se informa que as suas respostas permanecerdo confidenciais, uma vez que nunca serao
associadas a sua identificacéo.

Antecipadamente grata pela colaboracéo e pela sua disponibilidade.

Com os melhores cumprimentos,

A Estudante

(Vania Filipa Lopes Fernandes dos Santos)
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Pedido de Consentimento Informado
Exmo/a Senhor/a ,

O meu nome é Véania Filipa Lopes Fernandes dos Santos e sou estudante do Ciclo de Estudo de
Mestrado e Ciéncias da Educacdo/Administracdo Educacional, ministrado na Escola Superior de
Educacdo de Santarém, do Instituto Politécnico de Santarém, estou a elaborar o meu trabalho de
projeto subordinado ao Tema “Comunicacdo e Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino

Superior: Desafios e Perspetivas”, com a orientagao da Professora Doutora Isabel Piscalho.

Neste trabalho tem como problemas de investigacdo: Avaliar: Como se pode identificar se a
comunicacao interna e externa é eficaz?; Que ferramentas digitais ou documentos orientadores podem
promover a celeridade na resposta interna e externa?; Qual a importancia da comunicagdo tendo em

consideracgdo o feedback dos stakeholders?

No &mbito deste trabalho de projeto, vimos solicitar a sua colaborag&o a qual consistira na participagéo
no inquérito por entrevista.

Mais se informa que as suas respostas permanecerdo confidenciais (nunca serdo associadas a sua
identificacdo) e a sua participacdo no projeto é totalmente voluntaria, com liberdade para decidir se

quer participar ou ndo, podendo desistir em qualquer momento.

No final do trabalho projeto, caso seja essa a sua pretensdo, podera receber informacdo detalhada

sobre os resultados gerais obtidos.

Antecipadamente grata pela sua colaboracgéo!

Eu, abaixo assinado,

aceito colaborar no trabalho de projeto “Comunicagao e Responsabilidade Social numa Instituicdo de

Ensino Superior: Desafios e Perspetivas” de forma voluntaria.

O(A) Participante

(Assinatura)

, de de

A Estudante

(Assinatura)
Antecipadamente grata pela colaboracéo e pela sua disponibilidade.
Com os melhores cumprimentos,

A Estudante

(Vania Filipa Lopes Fernandes dos Santos)
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Exemplar de texto de agradecimento aos/as participantes da entrevista

AGRADECIMENTO

No ambito da sua participacao no processo de elaboracao do trabalho de projeto subordinado ao Tema
“Comunicacdo e Responsabilidade Social numa Instituicdo de Ensino Superior: Desafios e
Perspetivas”, com a orientagdo da Professora Doutora Isabel Piscalho, venho por meio agradecer a
sua disponibilidade e colaboragdo através dos contributos prestados, uma vez que se traduziu numa
extraordinaria partilha de experiéncias e saberes, cumprindo-se assim as finalidades previamente

definidas.

Mais uma vez relembramos que as suas respostas permanecerdo confidenciais (nunca serao
associadas a sua identificacdo) e que no final do trabalho de projeto, caso seja essa a sua pretenséo,

podera receber informacéo sobre a anélise dos resultados obtidos.

A sua colaboracao e sua disponibilidade constituiram como elementos fulcrais e pedras basilares neste

estudo, por isso agradeco profundamente a sua colaboracao.

Com os melhores cumprimentos,

A Estudante

(Vénia Filipa Lopes Fernandes dos Santos)
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