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Resumo

A preocupagdo com a qualidade no ensino superior tem sido uma discussiao que
ndo esta restrita somente ao meio académico mas tem envolvido tanto a sociedade
quanto a politica.

Em tempos de crise, o diferencial marcante de uma Instituicdo de Ensino Superior
ndo € o preco das propinas mais sim a qualidade dos seus servigos prestados.

A preocupacdo do governo Portugués em garantir a qualidade do ensino superior
foi evidenciada com a criacdo da Agéncia de Avaliagdo e Acreditagdo do Ensino
Superior e a aplicagdo da Lei n® 38/2007, de 16 de Agosto — Garantia da qualidade no
ensino superior — em que mais concretamente, as Instituicdes de Ensino Superior sdo
obrigadas a mudarem suas estratégias organizacionais para que seja implementado um
Sistema de Gestao da Qualidade adequado, eficiente e eficaz. Sem a implementagao
deste sistema as Instituicdes de Ensino Superior ndo terdo os seus ciclos de estudos e
cursos acreditados pela Agéncia de Avaliagdo e Acreditacao do Ensino Superior.

O presente trabalho surgiu da necessidade do Instituto Superior de Educacdo e
Ciéncias em se adequar aos requisitos exigidos pela Agéncia de Avaliacdo e
Acreditacdo do Ensino Superior e tem por objetivo apresentar uma abordagem inicial a
implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade em Instituicdo de Ensino Superior,
tendo como estudo de caso o modelo de implementacdo do Sistema de Gestao da
Qualidade no Instituto Superior de Educacao e Ciéncias, baseado no referencial

normativo ISO 9001:2008.

Palavras-chave

Sistema de Gestdo da Qualidade, Instituicdo de Ensino Superior, Agéncia de Ava-
liacdo e Acreditacdo do Ensino Superior, ISO 9001:2008, Instituto Superior de Educa-

cao e Ciéncias.



Abstract

The concern about the quality of the Higher Education has been discussed not only
in the academic field but also in the society and politics.

During economic crisis periods, a Higher Education Institution is differentiate form
the others not by its tuitions but by the quality of their services.

In order to guarantee the quality of Higher Education, the portuguese government
created the Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior and the Law n°
38/2007, from 16™ of August - Garantee of the Higher Education quality - in which the
Institutions are obliged to change the organizational strategies implementing efficiently
the Quality Management System. Higher Education Institutions which not complying
with these measures cannot be certified by the Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do
Ensino Superior.

The present work arose from the necessity of the Instituto Superior de Educacéo e
Ciéncias in meeting the criteria established by the Agéncia de Avaliacdo e Acreditagédo
do Ensino Superior. The goal of this study is to present an initial approach in the im-
plementation the Quality Management System in this Institution based on the ISO

9001:2008 normative referential.

Keywords

Quality Management System, Higher Education Institution, Agéncia de Avaliacéo
e Acreditacdo do Ensino Superior, 1ISO 9001:2008, Instituto Superior de Educacédo e

Ciéncias.
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1. Introducao e Objetivo

Ao longo dos anos o conceito de qualidade — era voltado para o setor da indUstria e
da producdo - mudou e passou a ser um dos principais fatores para sobrevivéncia da
gestdo das organizacdes, independente da sua atividade.

Antonio, et. al.(2009) cita que “nas dltimas décadas a preocupagdo com a qualidade saltou
rapidamente da industria e servicos para o setor dos bens publicos (ensino, satde), incluindo os sistemas
publicos e privados. Na década de 1990, a contribuicéo dos instrumentos de qualidade para a superacéo
da crise, entdo vivida por muitas empresas privadas, levou muitas instituicdes europeias e americanas de
ensino superior a considerar adota-los para aumentarem a sua competitividade.”

A par da crescente competitividade, as Instituicdes de Ensino Superior - IES sem
um modelo referencial voltado para os seus servigos prestados foram obrigadas a desen-
volverem estratégias préprias para alcancarem a qualidade e certificacdo dos seus servi-
Gos.

O autor Antonio, et. al.(2009) refere-se que “os estudantes, as familias dos estudantes e a

sociedade a desenvolverem expectativas cada vez mais elevadas e com o financiamento a ser cada vez
mais dependente dos resultados, muitas destas instituicBes tentaram lidar com as pressGes para a

mudanga desenvolvendo e implementando programas para a melhoria da qualidade .

De salientar que segundo a Direcdo Geral do Ensino Superior (DGES, 2013),

“a qualidade é essencial para o desenvolvimento da Area Europeia do Ensino Superior,
sendo necessario apoiar medidas de certificacdo de qualidade a nivel institucional, nacio-
nal e europeu, sendo imprescindivel desenvolver critérios e metodologias comuns de certi-
ficacd@o. De acordo com o principio da autonomia, cabe a cada instituicdo a responsabili-
dade da certificacdo e da promog¢do dos sistemas de acreditagdo de qualidade nacionais.”

Entretanto, o Governo em 2007 com o intuito de garantir a qualidade do ensino
superior e ter um 6rgao com estratégias adequadas e voltadas para as IES criou a Agén-
cia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior - A3ES. Sendo esta a Unica entidade
em Portugal autorizada pelo governo para certificacdo ou descontinuacao dos ciclos de
estudos das IES. Obrigando, de certa forma, as IES a mudarem seus habitos institucio-
nais para garantir a qualidade dos seus servicos e cumprirem as exigéncias determinadas
pela Agéncia.

Segundo Santos (2011) a missdo da A3ES é ‘“garantir a qualidade do ensino superior em

Portugal, através da avaliacdo e acreditacdo das instituicbes de ensino superior e dos seus ciclos de
estudos e da participacéo na realizacdo de outras avaliagfes de natureza cientifica e bem assim assegu-

rar a insercdo de Portugal no sistema europeu de garantia da qualidade do ensino superior. ”
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As InstituicOes de Ensino Superior para alcancarem a certificacdo dos seus ciclos
de estudos junto da A3ES podem criar o seu proprio referencial de SGQ (Sistema de
Gestdo da Qualidade) ou adequarem-se aos padrdes estabelecidos pela norma interna-
cional 1ISO 9001:2008.

O Instituto Superior de Educacdo e Ciéncias - ISEC, ndo ficou indiferente as
mudancas e exigéncias tanto da sociedade, dos clientes e assim como do governo mas
decidiu implementar o SGQ na instituicdo tendo como referencial a 1SO 9001:2008,

visando garantir a qualidade e exceléncia dos seus servicos prestados.

O presente trabalho tem como objetivo apresentar uma abordagem inicial a
implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade em Instituicdo de Ensino Superior,
através do unico estudo de caso que serd apresentado (o modelo de implementagdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade no Instituto Superior de Educacdo e Ciéncias — ISEC).
Tendo em considera¢do que a implementagdo do SGQ no ISEC ainda estad em fase de
desenvolvimento, pretende-se com o presente trabalho apresentar: a opinido de alguns
autores sobre o tema abordado (atraves de citacdes), 0s conceitos basicos essenciais
para melhor compreenséo do SGQ e da A3ES (atraves do enquadramento tedrico — Par-
te 2), os esforcos iniciais do ISEC para implementacdo do seu SGQ e o cumprimento
das exigéncias determinadas pela A3ES para acreditacdo dos seus ciclos de estudos

(através da apresentacao do estudo de caso — Parte 4).

O ano de 2010, mais concretamente o més de Marco, foi marcado pelo inicio da
implementacdo do SGQ no ISEC, assim como, 0s meios de recursos, nomeadamente o
Gabinete de Avaliacdo e Garantia da Qualidade - GAGQ, que planeia e executa a
implementacdo do SGQ.

O presente projeto de estudo surgiu da necessidade do Instituto Superior de Edu-
cacdo e Ciéncias — ISEC em se adequar aos requisitos exigidos pela A3ES. Entretanto
a autora teve conhecimento deste projeto a partir do convite do seu Orientador, Prof.
Eng. Jodo Boléo Tomé, que é membro do GAGQ e que desafiou-me a conhecer e estu-
dar o trabalho realizado pelo GAGQ, assim como os desafios para implementacdo do
SGQ, visto que, ha varios anos no setor industrial a certificacdo e o SGQ ja sdo comuns,
entretanto no ambiente da IES o desenvolvimento tem sido realizado lentamente e mui-

tas das vezes isoladamente por parte de algumas instituicoes.
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O projeto de trabalho esta estruturado em sete partes divididas da seguinte forma:

Na Parte 1 € apresentado a introducdo e objetivo do projeto de trabalho;

Na Parte 2 é apresentado o enquadramento tedrico do projeto de trabalho, abordan-
do o conceito de qualidade, SGQ, 1SO 9001:2008 e apresenta a A3ES e 0s meios de
certificacdo/acreditagéo praticados por esta;

Na Parte 3 € apresentado a metodologia de investigacdo do projeto de trabalho;

Na Parte 4 é apresentado o caso de estudo no ISEC. A abordagem dar a conhecer o
ISEC, os ciclos de estudos acreditados, 0 Modelo de SGQ, 0 GAGQ e apresenta 0
inquérito respondido pelos alunos;

Na Parte 5 € apresentado a concluséo e trabalhos futuros;

Na Parte 6 € apresentado as referéncias bibliogréficas;

Na Parte 7 € apresentado 0s anexos que acompanham o presente trabalho.

15



2. Enquadramento Teoérico

Nesta parte do presente trabalho serdo abordados temas essenciais para a com-
preensdo da pesquisa empirica que sera apresentado no estudo de caso (Parte 4). Serdo
apresentados os conceitos de qualidade, sistema de gestdo da qualidade, a importancia e
papel da A3ES como 6rgdo acreditador da IES e apresentard também a norma 1SO
9001:2008 como referencial escolhido pelo ISEC para iniciar a implementacdo do SGQ.
Ao abordarmos o tema 1SO 9001:2008 serd apresentado o documento de apoio IWA
2:2007, criado pela ISO, para ajudar as instituicdes de ensino na aplicacdo da norma
ISO 9001:2008 no contexto da area educacional.

2.1. Qualidade e Sistema de Gestdo da Qualidade
2.1.1. O Conceito de Qualidade

A Revolugdo Industrial no século XIX foi um dos fatores para o nascimento da
qualidade da forma que hoje conhecemos. Segundo Paladini (2012)

“A Revolugdo Industrial trouxe nova ordem produtiva, em que a customizagdo foi substi-
tuida pela padronizacéo e a producdo em larga escala. A invencédo de maquinas projetadas
para obter grande volume de producdo e uma nova forma de organizacdo do trabalho
permitiram alcancar a producdo em massa. A producdo em massa encontrou na linha de
montagem seu modelo ideal.”

O inicio do século XX foi marcado pela producdo em massa, os carros produzidos
pela Ford foram os responsaveis por esta producdo em grande escala. A qualidade ndo
era baseada nas exigéncias do cliente mas sim na padronizacdo das pecas, na inspecao e
na producdo. (Anténio, et. al. (2009))

Segundo Soares, et. al. (2009) somente “o surto de crescimento econémico e de desenvol-

vimento tecnolégico que se seguiu ao final da Segunda Guerra Mundial, esteve na origem do progressivo
aumento da oferta de produtos e de servigos e, consequentemente, dos significativos acréscimos de con-
correncialidade dos mercados e da exigéncia dos consumidores em relacéo & qualidade dos bens adqui-

ridos, em particular no que respeitava a sua adequagdo ao uso.”
A partir de entdo, segundo Paladini (2012) “do mesmo tempo foram surgindo vérios teéri-

cos da qualidade que colaboraram para o crescimento da qualidade ao longo dos anos. Tais tedricos

marcaram a historia da qualidade e receberam o nome de Gurus da Qualidade.”

Alguns dos gurus da gualidade mais conhecidos foram: (Antonio, at. al. (2009))
- Walter Andrew Shewhart;
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- Joseph Moses Juran;

- Armand V. Feigenbaum;
- John Oakland;

- W. Edwards Deming;

- Kaoru Ishikawa;

- Genichi Taguchi;

- Shigeo Shingo;

- Masaaki Imai;

Tais homens foram fundamentais para a melhoria e evolucdo da qualidade, porém
definir o conceito de qualidade nunca foi facil e para alguns dos gurus da qualidade a
definicdo de qualidade é apresentada da seguinte forma:

Tabela 1: Defini¢do de Qualidade pelos Gurus da Qualidade
Fonte: Adaptado de Paladini (2012)

Definigdo de Qualidade Guru da Qualidade

“Qualidade é uma barreira de proteciao a Juran

vida”. “Qualidade é adequacgao ao uso.”

“Qualidade é a satisfacao das necessidades Deming

do cliente em primeiro lugar.”

“Qualidade ¢é subjetiva e objetiva.” Shewhart

“Qualidade é a composicio total das Feigenbaum
caracteristicas de marketing, projeto, pro-
ducdo e manutencdo dos bens e servicos,
atraves dos quais os produtos atenderao as

expectativas do cliente.”

“Qualidade é satisfazer radicalmente ao Ishikawa
cliente, para ser agressivamente competi-

tivo.”

“Qualidade é a diminuicio das perdas Taguchi
geradas por um produto, desde a produ-

cdo até seu uso pelos clientes.”
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Na literatura existente tambem encontramos outras definicdes de qualidade aborda-
das por autores diversos, podemos citar a definicdo atribuida por Tribus (1990) que

define qualidade “como o que torna possivel a um consumidor ter uma paixdo pelo produto ou servi-
q )4 p petop
co. Dizer mentiras, diminuir o preco ou acrescentar propriedades pode criar um entusiasmo temporario.

Isto permite a qualidade sustentar a paixdo.”

Ja a norma I1SO 9000, define que “a qualidade é o grau de satisfa¢do de requisitos dado por

um conjunto de caracteristicas intrinsecas ”. (1SO, 2005)

Para o cliente, qualidade também pode variar dependendo da sua expectativa/visao.
Um cliente que esta doente precisando de cuidados médicos, a qualidade para si pode
ser definida como a rapidez, clareza e atuacdo correta no seu diagnostico pelo médico
que o atendera, ja para um cliente que compra um carro, qualidade para si podera ser
definida como velocidade, conforto, economia nos gastos de combustivel, o custo do
carro ser compativel com as suas economias, entre outras. Confirmando assim que o
conceito de qualidade n&o é facil de se definir, podendo ser definida de acordo com os
diversos fatores e perspetivas que envolvem a concecdo do produto, as exigéncias do
cliente, assim como, a prestacdo do servico.

De acordo com Saraiva, et. al. (2009) “qualidade é um conceito subjetivo que estd relacio-

nado diretamente com as percec8es de cada individuo. Diversos fatores, como a cultura, o tipo de produ-
to ou o servico prestado, as necessidades e expectativas, influenciam diretamente a definicao de qualida-
de.”

2.1.2. Sistema de Gestao da Qualidade

A implementacdo de um SGQ numa instituicdo contribuira para que os requisitos
exigidos pela 1ISO 9001:2008 sejam cumpridos com eficiéncia e eficacia. A norma NP
EN ISO 9000:2005 define a palavra sistema como “o conjunto de elementos interrela-
cionados e interatuantes ”, definindo também o conceito de Sistema de Gestdo da Qua-
lidade como um “Sistema de gestdo para dirigir e controlar uma organizacdo no que
respeita a qualidade”. A partir desse conceito € evidente que a Direcdo da instituicdo
deve ser atuante e participativa na gestdo e implementacdo do SGQ, assim como é
necessario a participacdo de todos os funcionarios e setores nesse projeto.

De salientar que o SGQ deve se adequar as necessidades e costumes existentes na

instituicdo, visando sempre a melhoria continua dos mesmos.
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Pinto (2010) relata que o sistema de gestdo da qualidade “é entendido como a filosofia e

prética de gestdo que se traduz no envolvimento de todos os que trabalham na organizagdo num processo
de cooperagéo que se concretize no fornecimento de produtos e servicos que satisfagam as necessidades

e expectativas dos clientes.”
Ja& o autor Pires (1999) refere-se que 0 SGQ “E um subsistema da gestdo geral da empresa

compreendendo todas as atividades que de alguma forma possam afetar a qualidade do produto e/ou

servigo, ou a forma como a qualidade é entendida pelo cliente/consumidor. ”
Ainda segundo Pires (2012) um SGQ tem por objetivo:

v' “Fornecer uma abordagem sistematica de todas as atividades que possam afetar a
qualidade desde a concegéo ao fabrico, desde o estudo de mercado até a assistén-
cia pés-venda;

v’ Privilegiar as atividades de prevengédo em vez de confiar apenas na inspecéo;

v" Fornecer uma evidéncia objetiva de que a qualidade foi alcancada. ”

Para se cumprir 0s objetivos atras mencionados, € importante ressaltar que um
SGQ tem que ter a sua documentacdo bem preparada, evidenciada, padronizada e con-
trolada. O Manual da Qualidade é o principal documento do SGQ onde constara todas
as informacdes para formalizagio de toda a documentagfo. E com base neste documen-
to que € realizada a certificacdo/acreditacdo de uma instituicdo por parte das empresas
certificadoras/acreditadoras.

Segundo Pires (2012) a “formalizacio do sistema da qualidade num manual deve ser um
grande exercicio de repensar e reorganizar a organizagdo. A sua feitura deve envolver todos aqueles que
sejam diretamente afetados pelos procedimentos”.

O Manual da Qualidade contém todos os procedimentos praticados na instituicao
para que 0s requisitos exigidos sejam cumpridos, assim como, a politica, misséo e visdo
da instituicao.

Pinheiro (2008) refere-se que o Manual da Qualidade “constitui um factor chave para se

conseguir instalar junto de toda a organizacdo a motivacdo para a qualidade. Visa essencialmente os
seguintes quatro objetivos: informar os colaboradores do que € preciso fazer; assegurar de que sabem

como fazé-lo; assegurar de que sabem porque o devem fazer; convencer os colaboradores de que tém o

s

maior interesse em fazé-lo.’

Portanto, um SGQ adequado e implementado é uma mais-valia para a IES, poden-
do esta a partir de entdo, se inscrever na Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino
Superior para obter a certificacdo dos seus cursos e ciclos de estudos. Sendo que uma

IES s6 pode criar/manter cursos que sdo autorizados pela A3ES.
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2.2. Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior

A necessidade da criacdo de uma agéncia de acreditacdo surgiu apos a avaliacdo de
diversas entidades estrangeiras, a pedido do governo, que emitiram alguns relatérios tais
como, a avaliacdo do sistema de ensino Portugués, emitido pela OCDE em 2006; relat6-
rio emitido em 2005 pela European Association for Quality Assurance in Higher Educa-
tion (ENQA) — denominado Standards and Guidelines for Quality Assurance in the
European Higher Education Area; relatorio emitido pela ENQA, em 2006, sobre a
garantia da qualidade do ensino superior em Portugal. (Decreto Lei n® 369/2007, de 05
de Novembro)

Com a evidente necessidade de melhorias e baseados nos referidos relatorios o
governo toma uma importante decisdo para melhoria do sistema de educacdo do pais,
aprova o Regime Juridico da Avaliagdo do Ensino Superior, através da Lei n°® 38/2007,
de 16 de Agosto.

Em 2007 através do Decreto-Lei n.° 369/2007, de 5 de Novembro, foi criada a
Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES), uma fundacéo inde-
pendente — politicamente e em relacdo as Instituicbes de Ensino Superior - de direito
privado, que tem como objetivo a avaliagédo e acreditacdo das IES em todos os ciclos de
estudos, assim como, a participacao do pais no sistema europeu da garantia da qualidade
do ensino superior. Em Janeiro de 2009 a A3ES inicia as suas atividades.

Segundo A3ES (2013) a sua estrutura organica é conforme a imagem a seguir:
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e Estatistica

Centro de Formacio e
Comunicagio

Figura 1: Organograma da A3ES
Fonte: A3ES (2013)

A A3ES tem como missao “garantir a qualidade do ensino superior em Portugal, através da

avaliacdo e acreditacdo das institui¢des de ensino superior e dos seus ciclos de estudos, bem como no
desempenho das funges inerentes & insercdo de Portugal no sistema europeu de garantia da qualidade
do ensino superior ”. (A3ES, 2013b)

Segundo a A3ES (2013b) seus objetivos sao:

v' “Desenvolver a avaliagdo da qualidade de desempenho das institui¢des de ensino
superior e dos seus ciclos de estudos;

v Concretizar os critérios de avaliagéo, de modo a obter a tradugéo dos seus resul-
tados em apreciagdes qualitativas, bem como definir as consequéncias da avalia-
céo efetuada para o funcionamento das institui¢cfes e dos seus ciclos de estudos;

v" Promover a acreditacdo de ciclos de estudos e instituicbes, tendo em vista a
garantia de cumprimento dos requisitos legais do seu reconhecimento;
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v Promover a divulgagdo fundamentada a sociedade sobre a qualidade do desem-
penho das institui¢ces de ensino superior;
v Promover a internacionaliza¢do do processo de avaliagéo”.

A A3ES possui a sua politica de qualidade baseada em um “compromisso perma-

nente com a qualidade, assumindo a garantia da qualidade no desempenho das suas

fungdes como um valor essencial para assegurar a credibilidade da sua atuacéo e a

confianga nela depositada pelas partes interessadas, nomeadamente instituicdes de

ensino superior, estudantes, poder politico e sociedade em geral”. (A3ES, 2013b)

Séo elementos estruturantes da politica de qualidade da A3ES:

AN

AN NENE N

\

A definicéo clara da sua misséo e objetivos;

O planeamento estratégico da sua atividade, expresso no plano estratégico pluria-
nual e nos planos anuais de atividades;

O enquadramento da sua atuacdo pelos padrBes e orientacBes europeus para a
garantia da qualidade e pelas disposicdes legais aplicaveis;

A preocupacdo com a transparéncia em todas as atividades desenvolvidas;

O estabelecimento de mecanismos de responsabilizacdo e prestacdo de contas;

A adogao de um Caddigo Etico aplicavel a todos os colaboradores da Agéncia;

O desenvolvimento de uma cultura e consciencializacdo para a qualidade nos cola-
boradores (internos e externos) da Agéncia;

O estabelecimento de mecanismos de monitorizacdo e melhoria continua das suas
atividades;

A realizacdo, com carater sistematico, de estudos e projetos de investigacéo e desen-
volvimento para aprofundamento de temas e mecanismos relativos a garantia da
qualidade;

A avaliacdo externa periédica da Agéncia, em conformidade com os padrdes euro-
peus;

A politica de internacionalizacé@o da Agéncia e a sua integracdo na ENQA e registo
no EQAR.. (A3ES, 2013b)

Com o intuito de cumprir a legislacdo que a regulamenta, a ASES tem como objeti-

VO a promocao da internacionalizacdo do seu processo de avaliagdo, conforme determi-

na o artigo 24° do Decreto-Lei n°® 369/2007, de 5 de Novembro, (... Agéncia deve inte-

grar o registo que venha a ser criado no ambito do sistema europeu de garantia da

qualidade do ensino superior), participando assim de alguns grupos internacionais tais

como.

D N NI NI N

ENQA - European Association for Quality Assurance in Higher Education;
ECA - European Consortium for Accreditation;
IMHE - Institutional Management in Higher Education, da OCDE;

CHEA — Council for Higher Education Accreditation, dos Estados Unidos.

(A3ES, 2013b)
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Segundo a A3ES (2013b) espera-se alcancar com a avaliacdo realizada na IES o0s
seguintes objetivos:
v Ajudar a estabelecer e a melhorar sistemas de garantia da qualidade;
v Colocar na agenda institucional a melhoria dos processos de ensino/aprendizagem;
v Ao nivel individual, da unidade e da Faculdade/Escola/Departamento, ajudar a clarificar
as responsabilidades para a melhoria do ensino/aprendizagem;
v Apoiar os responsaveis nos seus esforgos para desenvolver uma cultura de qualidade den-
tro da instituicao;
v Facilitar a discussdo e a cooperacéo no seio da comunidade académica para se encontra-
rem formas de melhorar o desempenho;
v Divulgar transversalmente informacdo sobre melhores praticas e areas problematicas
comuns;
v Fornecer evidéncia objetiva (visivel para o exterior) de que se estad a prestar atencédo a

garantia da qualidade.

2.2.1. Acreditagdo Prévia e Preliminar

Com o inicio das atividades em Janeiro de 2009, o trabalho de acreditacdo dos
ciclos de estudos de todas as IES, situadas em Portugal, a realizar pela A3ES seria
demasiadamente vasto, dispendioso e muito burocratico se fosse implementado um con-
junto de regras que visassem 0s meios tradicionais, tais como, a entrega de varios
papéis. Com intuito de dinamizar esse processo, a A3ES comecou a avaliagédo e acredi-
tacdo das IES através do sistema informatico, que desde entdo tem sido utilizado e
todos os documentos submetidos pelas IES sdo através da plataforma eletronica no sitio
da A3ES. (A3ES, 2013b)

A3ES (2013b) relata um acordo com a Direcdo Geral do Ensino Superior onde 0s
processos de pedidos de autorizacdo de novos cursos efetuados antes da entrada em fun-
cionamento da A3ES seriam decididos no ambito do MCTES - Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Ensino Superior. Seriam submetidos a A3ES os processos de acreditacdo
prévia de novos cursos para entrada em funcionamento no ano letivo 2010/2011 e
seguintes, de acordo com prazos de apresentacdo dos pedidos a fixar pela Agéncia.

A acreditacdo preliminar foi baseada em padrdes minimos de qualidade tendo o
intuito de avaliar a situacdo dos mais de 5200 ciclos de estudos existentes no pais.

Segundo a A3ES (2013b) a acreditacdo preliminar a partir de uma triagem “permitiu

concentrar os esforgos de analise mais detalhada sobre os ciclos de estudos e areas cientificas em que
23



ndo existe evidéncia clara de que cumprem os padrdes minimos. Basicamente, foi solicitado as institui-
¢Oes que procedessem a uma reorganizacdo da sua oferta formativa, indicando quais os ciclos de estudo
em funcionamento (registados na Direc¢do Geral do Ensino Superior) que seriam mantidos no futuro e
demonstrando que dispunham de recursos suficientes para cumprir os minimos legais estabelecidos.”

O resultado da acreditacdo preliminar revelou um nimero de ciclos registados pelas
IES muito abaixo daqueles registados na Direc¢do Geral do Ensino Superior — DGES,

conforme indicado na tabela abaixo:

Tabela 2: Ciclo de Estudos em Fevereiro de 2010
Fonte: A3ES (2013c)

CICLOS DE ESTUDOS EM FEVEREIRO DE 2010

Ciclos de estudos em funcionamento (registados na DGES) 5.262
Submetidos a acreditagdo preliminar 4.379
Descontinuados pelas IES 883

Conforme o exemplo da Tabela 2 o numero de ciclos de estudos submetidos a
acreditacdo em Fevereiro de 2010 foi de 4379, segundo a A3ES (2013c), desses ciclos
de estudos somente 3623 receberam a acreditacdo preliminar e os 756 ciclos de estudos
restantes, aparentemente, ndo cumpriam os padrdes minimos para receberem a acredita-
cao preliminar. Apos avaliacdo dos resultados com cada uma das IES, que aparentemen-
te ndo possuiam os padrdes minimos, foram excluidos 335 ciclos de estudos por decisdo
voluntéria das IES, havendo 421 ciclos de estudo que foram submetidos a um processo
de avaliacdo/acreditacdo com visita da instituicdo por uma comisséo de peritos.

A A3ES (2013c) relata que em Fevereiro de 2013, existia 3691 de ciclos de estudos
em funcionamento, sendo 3384 ciclos de estudos que estdo em funcionamento com a
acreditacdo preliminar e 307 ciclos de estudos foram acreditados a partir de avaliacdo
com visita nas IES. Dos 5262 ciclos de estudos inscritos na DGES em 2010, 1571 ciclos
de estudos foram descontinuados (1457 pelas IES e 114 pela A3ES), assim, podemos
concluir que aproximadamente 70,1% dos ciclos de estudos foram acreditados e 29,9%

dos ciclos de estudos foram descontinuados (27,7% pelas IES e 2,2% pela A3ES).
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Tabela 3: Ciclos de Estudos Acreditados pela A3ES em Fevereiro de 2013
Fonte: A3ES, (2013c)

CICLOS DE ESTUDOS EM FEVEREIRO DE 2013 ‘

Ciclos de estudos em funcionamento com acreditacio 3.691
Ciclos de estudos com acreditagao preliminar 3.384
Acreditados apds avaliagdo com visita 307

Ciclos de estudos descontinuados 1.571
Ciclos de estudos descontinuados pelas IES 1.457
Ciclos de estudos nédo acreditados pela A3ES 114

2.2.2. Acreditagao Regular

Apo0s o periodo inicial das acreditaces prévias e preliminar sera aplicado o ciclo
regular de acreditacGes que compreende o periodo entre 2012 e 2016. Segundo a A3ES
(2013b) nesse periodo serd avaliado e acreditado todos os ciclos de estudos, criando
para isso a estratégia de acreditar/avaliar os ciclos de estudos por area de formacao.

A acreditacdo sera realizada nos ciclos de estudos anteriormente acreditados (pré-
via ou preliminarmente) e nos novos pedidos de abertura de ciclos de estudos, cada
pedido de acreditacdo recebera a visita da Comissdo de Avaliacdo Externa (CAE).

A visita da CAE na instituicdo terd a duracdo aproximadamente de dois/trés dias e

conforme cita a A3ES (2013b) “a visita tem por finalidade verificar e complementar as impressdes
recolhidas pela Comisséo a partir da apreciacéo do relatério de auto-avaliacéo, verificar in-loco o fun-
cionamento do sistema e facultar o contacto com atores relevantes, com vista a obter as suas percecgdes e
constatar o seu envolvimento no sistema de garantia da qualidade, e promover uma interacéo que possa
constituir, ela prépria, um contributo para a reflexdo interna e o desenvolvimento do sistema de qualida-
de”.

A CAE é selecionada pela A3ES e tem a participacao de 3 a 5 membros, sendo um
presidente, um membro internacional e um estudante. (A participacdo do estudante na
CAE ¢ a titulo experimental desde 2011)

Para garantir a imparcialidade a CAE ndo deve ter qualquer vinculo com a institui-

¢ao que serd auditada.
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Segundo a A3ES (2013b) a CAE é “ composta por um conjunto de especialistas seleciona-

dos pela Agéncia com base na experiéncia e formacéo detidos no ambito da avaliagdo externa. Cada
comissao avaliara um ciclo de estudos ou um conjunto de ciclos de estudos num mesmo dominio do

conhecimento e ¢ apoiada por um funciondrio da Agéncia, que atua como gestor do procedimento.”

A auditoria realizada pela CAE tem o objetivo de averiguar o SGQ desenvolvido
pela IES, conforme relatado pela A3ES (2013b):

“A auditoria incide sobre os procedimentos de garantia da qualidade associados as dife-
rentes vertentes da missdo institucional e as &reas transversais que as suportam, e ainda
sobre o sistema de garantia da qualidade no seu todo, bem como sobre a sua articulagéo
com os mecanismos de gestdo estratégica da instituicdo. ”’

De ressaltar que a CAE analisara especificamente os seguintes itens do SGQ:

Tabela 4: Itens analisados pela CAE
Fonte: A3ES (2013b)

ITENS ANALISADOS PELA CAE

1. A politica institucional para a qualidade (objetivos, funcdes, atores e niveis de responsabilidade
do sistema interno de garantia da qualidade) e a forma como a mesma se encontra documentada;

2. A abrangéncia e eficacia dos procedimentos e estruturas de garantia da qualidade relacionados
com cada uma das vertentes nucleares da missdo institucional:

2.1 0 ensino e aprendizagem;

2.2 a investigacdo e desenvolvimento;

2.3 a colaboracdo interinstitucional e com a comunidade;

2.4 as politicas de gestdo do pessoal;

2.5 0s servicos de apoio;

2.6 a internacionalizacgao.

3. A articulagdo entre o sistema de garantia da qualidade e os 6rgdos de governagao e gestao da
instituicéo;

4. A participagdo das partes interessadas, internas e externas, nos processos de garantia da quali-
dade;

5. O sistema de informagado (mecanismos de recolha, analise e divulgacgéo interna da informacao;
abrangéncia e relevancia da informacdo gerada;

6. A publicacdo de informacéo relevante para as partes interessadas externas;

7. O acompanhamento, avaliagdo e melhoria continua do sistema de garantia da qualidade;

8. O sistema interno de garantia da qualidade, apreciado no seu todo.

Apos a auditoria realizada pela CAE € emitido o relatério de auditoria, onde consta
o parecer da CAE para acreditacdo ou ndo acreditacdo do ciclo de estudo auditado.
A previsdo da A3ES é que até 2016 serdo avaliados/acreditados um total de 3541

ciclos de estudos, conforme distribuicdo apresentada na Tabela 5.

26



Tabela 5: Distribui¢do anual da acreditacdo regular dos ciclos de estudos
Fonte: A3ES (2013b)

1.° Ciclo M. 2.° Ciclo 3.°Ciclo Total
Integrados

2012 276 10 264 41 591
2013 285 27 334 105 751
2014 219 34 397 136 786
2015 359 6 362 72 799
2016 180 50 268 116 614
Total 1319 127 1625 470 3541

Dados Referentes a 31.01.2012
O namero de ciclos de estudos para ser avaliado no ciclo regular de acreditacao

2012-2016 podera ser alterado ao longo do periodo derivado das novas acreditacfes

preliminares aceites.

2.2.3. Enquadramento Legal
Na Tabela 6 apresenta-se a legislacao aplicavel a A3ES:

Tabela 6: Legislacdo aplicavel a A3ES

Legislacéo Data Resumo

Lei n°. 38/2007 16 de Agosto de 2007 Garantia da qualidade no ensino supe-
rior

Lei n.° 62/2007 10 de Setembro de 2007 Novo Regime Juridico das IES

Decreto-Lei n° 369/2007 05 de Novembro de 2007 Criacdo da A3ES

Decreto-Lei n.° 107/2008 25 de Junho de 2008 Acreditacdo de ciclos de estudos

(anterior DL n° 74/2006)

Decreto-Lei n° 205/2009 31 de Agosto de 2009 Estatuto da carreira de docente Univer-
sitario

Decreto-Lei n.° 206/2009 31 de Agosto de 2009 Atribuicdo de titulo de especialista

Decreto-Lei n° 207/2009 31 de Agosto de 2009 Estatuto da carreira de docente ensino
sup. Politécnico

Adaptado de A3ES (2013b)
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2.2.4. Comparacao entre os critérios exigidos pela A3ES e a [SO
9001:2008

A seguir apresenta-se uma comparacdo entre os critérios de aprecia¢ao para audito-
ria exigidos pela A3ES (cfr. Tabela 4 e Anexo 1) e os requisitos exigidos pela 1SO
9001:2008. A presente comparacdo tem o intuito de demonstrar que a implementacao
do SGQ baseado na norma ISO 9001:2008 cumpre todos os requisitos da A3ES e facili-
ta a organizacao da instituicao.

Tabela 7: Comparacéo entre os critérios exigidos pela A3ES e a 1SO 9001:2008

A3ES 1SO 9001:2008
ITEM DESCRICAO ITEM DESCRICAO
1. Politica institucional para a quali-  4.2;5.2;5.3;  Requisitos da documentacdo;
s 5.5;5.4 Focalizacdo no cliente; Politica da

Qualidade; Responsabilidade;

2. Abrangéncia e eficacia dos pro- 6.2.2;6.3;7.1; Competéncia, formacao e cons-
cedimentos e estruturas de garan-

tia da qualidade 7.2;7.3;7.4; ciencializacdo; Infraestrutura;

7.5;8.1 Planeamento da realizacdo do
produto; Processos relacionados
com o cliente; Concegdo e desen-
volvimento; Compras; Produgdo e

fornecimento do servico

3. Avrticulacdo entre o sistema de 5;6.1 Responsabilidade da gestdo; Pro-
garantia da qualidade e os 6rgdos

3 ~ visao de recursos
de governagao e gestdo

4. Participacdo das partes interessa-  5.5.2; 5.5.3; Representante da gestdo; Comu-
das, internas e externas, nos pro-

cessos de garantia da qualidade 7.2.3;7.4; nicacgdo interna; Compras; Satisfa-
8.2.1 ¢do do cliente;
5. Sistema de informagdo — meca-  5.5.3;7.5.4;  Comunicacdo interna; Propriedade
g!smos ~de_ recolha,_ anallseN (? 8.4; do cliente; Analise de dados
ivulgacdo interna da informacéo;
abrangéncia e relevancia da
informacéo
6. Publicacdo de informacgdo rele- 7.2.3 Comunicacdo com o cliente
vante para as partes interessadas
externas
7. Acompanhamento, avaliacdo e 8 Medicdo, analise e melhoria
melhoria continua do sistema de
garantia da qualidade
8. O sistema interno de garantia da 5.6 Revisdo pela gestéo
qualidade, apreciado na globali-
dade

(Adaptado de A3ES (2013b) e 1SO (2008))
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A auditoria realizada pela A3ES tem em consideracao os critérios mencionados na
Tabela 7. Segundo a A3ES (2013Db), cada item que identificamos na Tabela 7 (na parte
A3ES) é avaliado numa escala de quatro estagios (1 — Item inexistente; 2- Item emer-
gente; 3- Item em desenvolvimento; 4- Item consolidado). A A3ES (2013b) informa
ainda que a IES auditada para garantir a certificacdo do seu SGQ deverd “obter uma
apreciacdo minima de emergente em todos os itens avaliados, excetos os itens 2.1
(ensino e aprendizagem) e 8 (o sistema, no seu todo) que deverdo obter uma apreciacdo

minima de em desenvolvimento ”.

2.3. 1SO 9001:2008

2.3.1. Historia

Em 1947 foi criada a International Organization for Standardization (ISO), uma
federacdo sem fins lucrativos de Organismos de Normalizacdo Internacionais, tendo a
sua sede na Genebra, Suica. Atualmente 163 paises sdéo membros da I1SO e ja foram
criadas mais de 19.500 normas internacionais sobre variados assuntos, conforme indi-
cado no sitio da 1SO (2013).

Em 1987 foi publicada a primeira norma da familia 1ISO 9000 (Gestdo da Qualida-
de). Mas a constante mudanca da sociedade, dos clientes e empresas tornaram essenciais
as revisdes da I1SO 9001, e, até a presente data foram efetuadas trés revisdes (1994, 2000
e 2008), sendo a versdao 2008 uma norma mais simples, generalizada e tem o peso da

integracdo/compatibilidade entre os sistemas (Qualidade — Ambiente).

A familia ISO é composta pelas seguintes normas da qualidade: (ISO, 2013)
v" 1SO 9001:2008 — define os requisitos de um SGQ (é a Unica norma que
pode ser certificada);
v 1SO 9000:2005 — define os fundamentos e vocabularios;
v"1SO 9004:2000 — define a gestdo do sucesso sustentado numa organizacao
—como fazer um SGQ com mais eficiéncia e eficacia;
v/ I1SO 19011: 2011 - estabelece orientacdes sobre auditorias internas e

externas de SGQ.
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A 1SO 9001:2008 € a Unica norma da familia 1ISO 9000 que pode ser certificada
pelos organismos de certificagdo. E também um referencial normativo completo e apli-

ca-se a todas organizacoes.

E importante salientar que “O trabalho técnico da ISO é realizado por Comissbes
Técnicas (CT), que abrangem diversos dominios de normalizagéo. "APQ (2013)

Em Portugal, a Comissdo Técnica 80 € a responsavel pela interpretacdo formal da
Qualidade, em lingua portuguesa, das normas respeitantes ao SGQ e da garantia da qua-
lidade utilizadas pelas organizacGes portuguesas. A CT 80 participa ativamente das ati-
vidades internacionais para revisdo da 1SO 9001 realizadas pelo TC 176 (technical
committee). O TC 176 é o responsavel internacional pelo desenvolvimento e revisdo da
familia 1SO 9000 e por fazer a ligacdo entre as CT existentes em varios paises. Atual-
mente 0 TC 176 tem um grupo de trabalho formado (incluindo a CT 80) para estudar a

proxima revisao da ISO 9001 que devera ser publicada em 2015.

2.3.2. Abordagem por processo

A 1SO 9001:2008 foi escolhida pelo GAGQ como o modelo a ser seguido na
implementacdo do SGQ. A aplicacéo deste referencial no ISEC ajudara a instituicéo a se
organizar e visualizar a organiza¢do como um todo.

O enfoque da ISO 9001 estd na abordagem por processo, ou seja, as ativida-
des/recursos gerados por uma instituicdo deixam de ser considerados isoladamente e
passam a serem vistos como um processo interligado, flexivel e de uma forma horizon-
tal. (Pires, 20012), (Valls, 2004) e (1SO, 2000).

Para melhor compreensdo definimos 0s seguintes conceitos:

1. Abordagem por processo:
“Um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente quando as atividades e os

recursos associados sdo geridos como um processo.” (1SO, 2000)

2. Macroprocesso:
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“O macroprocesso compreende normalmente uma sequéncia de 4 a 6 processos princi-
pais”. (Pires, 2012)

3. Processo

“Conjunto de atividades interrelacionadas e interatuantes que transformam entradas em
saidas”. 1SO (2005)

4. Atividade

“Conjunto de tarefas interligadas” (Pires, 2012)
5. Tarefas

“Um ato elementar realizado por uma pessoa e/ou maquina.” (Pires, 2012)

Alguns dos conceitos atrds expostos podem ser representados em hierarquia, con-

forme imagem a seguir:

Figura 2: Hierarquia de processos
Fonte: Pires (2012)

Harrington (1993) refere-se que “todo o processo, toda atividade, todo trabalho
executado dentro de sua organizagdo existe somente por um motivo: fornecer ao seu
cliente ou clientes produtos ou servigos que tenham valor para eles. A consequéncia do
aperfeicoamento e qualquer atividade deve gerar um impacto positivo para o cliente

s

externo.’

31



Um processo pode ser definido através de uma descricdo ou modelos gréficos. Para
o autor Pires (2012) “a representacdo gréfica ajuda a tornar o processo mais «visivel»
e assim melhorar o seu nivel de comunicacdo e compreensdo, sendo um elemento de
referéncia para todos os elementos de uma organiza¢do, ou unidade de negocio.”

O modelo grafico mais comum para representacdo de um processo é o fluxograma.
O fluxograma é uma ferramenta utilizada para indicar detalhadamente as etapas do pro-
cesso, 0s sectores envolvidos e 0s responsaveis em cada processo.

Harrington (1993), afirma que “bons fluxogramas destacam aquelas dareas em que
procedimentos confusos afetam a qualidade e a produtividade. Além disso, os fluxo-
gramas facilitam as comunicacGes entre as areas problemaéticas, em funcdo de sua
capacidade de esclarecer processos complexos.”

Na figura a baixo apresenta-se um exemplo de fluxograma utilizado no ISEC, para

descrever o passo-a-passo de um procedimento (elaboracéo e revisdo de documentos):

Fluxograma do Procedimento Responsabilidades Notas

,'/Elaboragio ¢ Rewvisdo oo\
N —

Kl Docente. Funconariocu [l Detecta-se necessidade de
Necessidade de Elaboragio Aluno do ISEC elaborar um novo documento ou
o5 Revis30 de Documento rever Socumento exstente

A Gester do Processo HEIE elaborada uma peoposts de
Proposta de Concepido revisio de cocumento exstente
ou Revisdo OU CONCEPCI0 Ce Nove

Bcaca ElFcematacio e Cod#icacio de
Documentos (PG_GQ_01)

[} Drecter da Escola A Escolas aprovaen os seus
Direccdo do ISEC documentos especifcos
Presidents do ISEC agrova
dOCUMAntos Qeras.

B Gestor do Processo B O Gestor de Processo devera
dvuigar’actualizar 0 documento
nos locas (fisicos e wirtuais)
onde este & dsponbdizado ¢
cumper 3 politica de acessos a0
documento.

Figura 3: Fluxograma do procedimento elaboracdo e revisdo de documentos
Fonte: GAGQ (2013)
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Observa-se que o fluxograma da Figura 3 tem um inicio e fim, assim como, atribui
responsabilidades durante toda a execucdo da atividade. Esta ferramenta é de extrema
importancia no SGQ pois permitird mapear 0s processos, clarificar a execucao das tare-
fas e atribuir 0s seus respetivos responsaveis.

De ressaltar que a 1ISO 9000:2005 nos apresenta 0s oitos principios de gestdo da
qualidade que poderéo ser usados pela gestdo de topo para orientagdo, sucesso na gestdo
por processos e 0 melhor desempenho na implementacdo do SGQ, sendo que a aborda-
gem por processo tem o enfoque principal.

Os oitos principios segundo a NP EN 1SO 9000:2005 s&o:

Principio 1: Focalizag&o no cliente

“As organizagées dependem dos seus clientes pelo que sdo as primeiras interessadas em
satisfazer e até mesmo exceder as suas expectativas. ” 1SO (2005)

Principio 2: Lideranga

“Os lideres estabelecem a finalidade e a orienta¢do da organizagdo. Deverdo criar e man-
ter o ambiente interno que permita o pleno envolvimento das pessoas para se atingirem os

objetivos da organizagdo.” 1SO (2005)

Principio 3: Envolvimento das pessoas

“As pessoas, em todos os niveis, sdo a esséncia de uma organizagdo e o seu pleno envolvi-
mento permite que as suas aptiddes sejam utilizadas em beneficio da organiza¢do.” NP
1SO (2005)

Principio 4: Abordagem por processos

“Um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente quando as atividades e os
recursos associados séio geridos como um processo.” 1SO (2005)

Principio 5: Abordagem da gestdo como um sistema

Identificar, compreender e gerir processos interrelacionados como um sistema, contribui
para que a organizacdo atinja os seus objetivos com eficdcia e eficiéncia”. 1SO (2005)

Principio 6: Melhoria continua

“A melhoria continua do desempenho global de uma organizagéo devera ser um objetivo
permanente dessa organizacéo.” 1SO (2005)
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Principio 7: Abordagem a tomada de deciséo baseada em factos

“As decisées eficazes sio baseadas na andlise de dados e de informagées.” 1SO (2005)

Principio 8: Rela¢des mutuamente benéeficas com fornecedores

“Uma organizagdo e os seus fornecedores sdo interdependentes e uma relagdo de beneficio
miituo potencia a aptidio de ambas as partes para criar valor.” 1SO (2005)

Entretanto, de acordo com a ISO (2013a), existe no momento um grupo de trabalho
que tem por objetivo a revisdo dos principios da qualidade. Os referidos principios ap6s
a revisdo passardo a ser 7 e ndo 8 como apresentado anteriormente pois 0s principios de
nameros 4 (Abordagem por processos) e 5 (Abordagem da gestdo como um sistema),
passardo a ser um unico principio (Abordagem por processos/Process Approach) com
uma interpretacdo e orientacdo mais adequada ao tema.

Assim, os atuais principios da qualidade de niUmeros 4 e 5 passardo a ser o princi-

pio de nimero 4 e tera a seguinte redacao:

“Consistent and predictable results are achieved more effectively and efficiently when ac-
tivities are understood and managed as interrelated processes that function as a coherent
system.” (1SO, 2013a)

A publicacdo da revisdo dos principios da qualidade ocorrera somente quando a
revisdo da ISO 9001 e 9000 estiverem com seu desenvolvimento mais adiantado e pron-
tas para publicacéo.

Os atuais principios da qualidade devem ser utilizados pela gestdo da organizacéo
pois sdo a base para implementacdo de um SGQ adequado e estdo conforme os requisi-
tos exigidos pela ISO 9001:2008. Na Tabela 8 apresenta-se 0s requisitos obrigatorios a

serem cumpridos para obtencédo da certificacdo pela ISO 9001:2008.

34



Tabela 8: Requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade
Fonte: 1SO (2008)

Requisitos NP EN 9001:2008

4. Sistema de Gestdo da Qualidade

4.1 Requisitos gerais

4.2 Requisitos da documentagio

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual da Qualidade

4.2.3 Controlo dos Documentos

4.2.4 Controlo dos registos

5. Responsabilidade da gestéo

5.1 Comprometimento da gest&o

5.2 Focalizagéo no cliente

5.3 Politica da qualidade

5.4 Planeamento

5.4.1 Objectivos da qualidade

5.4.2 Planeamento do sistema de gestao da qualidade

5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagdo

5.5.1 Responsabilidade e autoridade

5.5.2 Representante da gestéo

5.5.3 Comunicagdo interna

5.6 Revisdo pela gestéo

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Entrada para a revisao

5.6.3 Saida da revisédo

6. Gestdo de Recursos

6.1 Provisao de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competéncia, formacao e consciencializagdo

6.3 Infraestrutura

6.4 Ambiente de trabalho

7. Realizagdo do Produto

7.1 Planeamento da realiza¢ao do produto

7.2 Processos relacionados com o cliente

7.2.1 Determinacé&o dos requisitos relacionados com o produto
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7.2.2 Revisdo dos requisitos relacionados com o produto

7.2.3 Comunicacéo com o cliente

7.3 Concepcéo e desenvolvimento

7.3.1 Planeamento da concepcéo e do desenvolvimento

7.3.2 Entradas para concepgao e desenvolvimento

7.3.3 Saidas da concepgéo e do desenvolvimento

7.3.4 Revisdo da concepcéo e do desenvolvimento

7.3.5 Verificacdo da concepcédo e do desenvolvimento

7.3.6 Validacdo da concepgao e do desenvolvimento

7.3.7 Controlo de alteragdes na concepcao e no desenvolvimento

7.4 Compras

7.4.1 Processo de compra

7.4.2 Informacéo de compra

7.4.3 Verificacdo do produto comprado

7.5 Produgéo e fornecimento do servico

7.5.1 Controlo da producéo e do fornecimento do servico

7.5.2 Validagéo dos processos de producéo e de fornecimento do servico

7.5.3 Identificacdo e rastreabilidade

7.5.4 Propriedade do cliente

7.5.5 Preservacdo do produto

7.6 Controlo do equipamento de monitorizacéo e de medicéo

8. Medicao, analise e melhoria

8.1 Generalidades

8.2 Monitorizagdo e medigéo

8.2.1 Satisfacéo do cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Monitorizagdo e medigédo dos processos

8.2.4 Monitorizagdo e medic¢éo do produto

8.3 Controlo do produto ndo conforme

8.4 Analise de dados

8.5 Melhoria

8.5.1 Melhoria continua

8.5.2 Accles correctivas

8.5.3 Accles preventivas

Borges (2010) cita Godinho referindo que “A série ISO 9000 é a base para a con-

cecdo, implementacdo, avaliacéo, especificacdo e certificacdo de Sistemas da Qualida-

de, apresentando uma linguagem comum a nivel internacional.”
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2.3.3. IWA 2:2007 - Sistema de Gestao da Qualidade - Orienta-
cOes para Aplicacao da ISO 9001:2000 a Educacao

Apesar da 1SO 9001 ser uma norma aplicavel em todos os segmentos, no caso das
instituicGes de ensino sempre houve a problematica do enquadramento das defini¢bes e

interpretacdes voltada para o setor.

Santos (2011) refere-se que

“Tém sido realizados esforcos no sentido de produzir orientagdes para a aplicacéo da 1SO
9001 na educacdo, traduzidos nomeadamente nos documentos produzidos no ambito do
International Workshop Agreement, os quais, tomando como base as referidas normas,
promovem uma adaptacdo de terminologia, principios e conceitos as realidades das orga-
nizagoes educativas.”

Devido a imensa complexidade dos processos existentes no setor da educacéo, a
ISO decidiu criar um documento de apoio para as instituicdes de ensino, denominado
IWA 2:2007 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Orientacdes para Aplicacdo da ISO
9001:2000 a Educacéo.

O nome IWA surgiu das iniciais de um encontro realizado pela 1ISO denominado
International Workshop Agreement. Em 2003 foi publicada a primeira edicdo e atual-
mente esta em vigor a segunda versao publicada em 2007.

Este documento ndo altera os requisitos exigidos pela ISO 9001 e ndo tem fins de
certificacdo mas serve unicamente de apoio as instituicdes de ensino.

A Tabela 9 apresenta a comparacao entre os referenciais da A3ES (Anexo Il) e 0s

requisitos do documento IWA 2:2007:
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Tabela 9: Comparacéo entre os referenciais da A3ES e os requisitos da IWA 2:2007

Requisitos do documento IWA

2:2007

4. Sistema de gestdo da qualidade em organiza-

¢Bes de ensino;
5. Responsabilidade da gestdo em organizaces

educativas

Referenciais da A3ES

Referencial 1 — Definicdo da politica e objetivos de

qualidade

7.2. Processos relacionados com o estudante
7.3 Concegdo e desenvolvimento em organiza-

¢Bes educativas

Referencial 2 — Definigdo e garantia da qualidade da

oferta formativa

7.1 Planeamento da realizacdo
7.5 Fornecimento do servi¢o educativo
8. Medicédo, analise e melhoria em organizacoes

educativas

Referencial 3 — Garantia da qualidade das aprendiza-

gens e apoio aos estudantes

7.1 Planeamento da realizacdo

7.5 Fornecimento do servi¢o educativo

7.3 Concegdo e desenvolvimento em organiza-
¢Bes de ensino

8. Medicéo, analise e melhoria em organizac6es

educativas

Referencial 4 — Investigagdo e desenvolvimento

7.5 Fornecimento do servi¢o educativo
8. Medicéo, analise e melhoria em organizac6es

educativas

Referencial 5 — Rela¢Bes com o exterior

6.2 Recursos Humanos

Referencial 6 — Recursos Humanos

6.3 Infraestrutura
7.4 Compras

7.5 Fornecimento do servigo educativo

Referencial 7 - Recursos materiais e servigos

7.2. Processos relacionados com o estudante

7.5 Fornecimento do servigo educativo

Referencial 8 — Sistemas de informacéo

7.5 Fornecimento do servigo educativo

Referencial 9 — Informac&o puablica

7.5 Fornecimento do servigo educativo
8. Medicdo, anélise e melhoria em organizages

educativas

Referencial 10 - Internacionalizacdo

(Adaptado de A3ES(2013b) e Pires (2012))

A presente comparacdo entre os referenciais da A3ES e o documento de apoio da

ISO, IWA 2:2007, serve para identificar os critérios em comum entre eles e contribui
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para que a implementacdo do SGQ nas IES seja adequado e de acordo com as exigén-
cias da A3ES.

Entretanto, a ISO neste momento tem um grupo de trabalho denominado WG5 —
Requirements for Educational Organizations, secretariado pela ANSI — American
National Standards Institute, com ativa participacdo de membros da CT 80, que estuda a
implementacdo da 1SO em Instituigdes de Ensino partindo de novas bases e com uma
Comisséo propria para esses fins, denominado Committee Draft ISO/WD 18420- Qua-
lity management systems — Requirements for the application of ISO 9001:2008 educa-
tion organizations. A referida Comissdo esta em discussdo sobre a publicacdo desse
documento de trabalho 1SO 18420. A davida gerada no grupo de trabalho é se a publi-
cacgdo sera realizada como sendo uma nova norma, ou como uma revisdo da IWA 2, ou
se aguarda a publicacéo da revisdo da ISO 9001 em 2015 para que seja feito o ajuste dos
requisitos existentes entre as duas normas. Segundo a ISO (2013c) para solucionar estas
duvidas sobre a publicacéo, foi realizada uma votacdo com 0os membros participantes do
grupo WG5S para verificar se concordavam com a publicacdo imediata da 1SO 18420,
tendo sido proposto que o grupo WG5 sera dividido em dois, 0 primeiro grupo prepara-
ra a norma para gque seja publicada logo que possivel e 0 segundo grupo ira preparar a
revisdo da 1SO 18420 segundo os requisitos da revisdo da 1SO 9001:2015. Assim, espe-

ra-se que em breve seja publicado uma nova norma voltada para o setor da educacéo.
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3. Enquadramento Metodologico

Nesta parte do trabalho apresenta-se a escolha metodoldgica aplicada no presente
trabalho, que se baseia na pesquisa empirica, literaria e tendo um Unico estudo de caso
“0 modelo de implementacdo do SGQ no ISEC™.

3.1. Metodologia de Investigacédo

De acordo com o objetivo do presente trabalho - uma abordagem inicial a imple-
mentacgéo do Sistema de Gestdo de Qualidade no Instituto Superior de Educacdo — ISEC
— a metodologia de investigacdo utilizada baseia-se principalmente no estudo de um
Unico caso, ou seja, na pesquisa empirica através da informacéao escrita e oral dada pelo
GAGQ/ISEC, no trabalho de campo efetuado juntamente com 0s servigcos da secretaria

do ISEC e na pesquisa literaria.

Borges (2010) cita Yin referindo-se que “o estudo de caso é uma inquiri¢io empirica que
investiga um fenémeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real, quando a fronteira entre o

fendmeno e o contexto ndo é claramente evidente e onde multiplas fontes de evidéncia sdo utilizadas”

Ja a autora Barafiano (2004) clarifica o tema referindo-se que um estudo de caso

“serve para explicar as ligagbes causais de intervengoes na vida real que sdo muito complexas para
outras estratégias de investigacdo. Também serve para descrever uma intervencao e o contexto da vida

real na qual ela ocorre.”

A recolha de dados foi efetuada através da analise de documentos cedidos pelo
GAGQ e dos questionarios respondidos no semestre de inverno do ano letivo 2012/2013
pelos alunos do curso Licenciatura em Educacdo Basica.

Na primeira fase do presente trabalho foi realizado a revisao bibliografica face ao
tema abordado. Posteriormente, apds diversas reunides com os responsaveis do GAGQ,
que contribuiram para a melhor perce¢do do trabalho desenvolvido por este servico e o
conhecimento do SGQ implementado no ISEC, foi facultado a autora diversos docu-
mentos para analise, tais como Manual da Qualidade, relatério anual (2011 e 2012),
documentos sobre a A3ES, entre outros.

Para a autora Barafiano (2004) o ponto forte de um estudo de caso € a “possibilidade

5

de lidar com uma ampla variedade de evidéncia, tais como documentos, entrevistas e observagdes.’
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Na segunda fase do presente trabalho foi realizado o trabalho de levantamento dos
procedimentos realizados pela secretaria do ISEC. Portanto, desde Mar¢o de 2013 até
Maio de 2013 foi realizado o levantamento dos procedimentos efetuados na secretaria
com a colaboragdo do responsavel por aquele servigo que oralmente indicava 0s passo-
a-passo de cada procedimento. Com base na recolha das informacgdes dadas pelo res-
ponsavel da secretaria, esta sendo efetuado a padronizacdo dos processos daquele servi-
co.

Paralelamente ao trabalho de levantamento dos procedimentos solicitado inicial-
mente pelo GAGQ, verificou-se a necessidade da padronizacdo dos modelos utilizados
pela secretaria pois estes ndo tinham o mesmo padréo em todos os modelos. Em meados
de Maio o sistema informatico da secretaria foi trocado por um sistema mais atual, ver-
satil e dindmico, denominado Digitalis, que veio suprir as necessidades daquele servico.
Esta mudanca de sistema trouxe a oportunidade de padronizar os modelos utilizados, ja
que, 0 novo sistema oferece uma ferramenta de integracdo dos ficheiros em word. Com
tal oportunidade, foi cedido pelo responsavel da secretaria os ficheiros dos modelos em
word para que se procedesse a sua nova padronizacao, a qual esta em desenvolvimento
pelo GAGQ.

Em Abril de 2013 foi possivel a autora participar de uma formacdo dada pela A3ES
direcionada exclusivamente para alunos, tendo o objetivo de dar a conhecer e integrar 0s
alunos selecionados nas futuras visitas que serdo realizadas pelas CAE. A referida for-
macao possibilitou também a oportunidade de utilizar no presente trabalho os novos
dados da A3ES em relacédo as acreditacdes das IES e dos ciclos de estudos no periodo
2012-2016.

Tendo em consideracdo a afirmacao da autora Barafiano (2004) que “o questiona-
rio é a ferramenta utilizada para a obtengdo de informagdo em primeira mdo” e refe-
rindo-se ainda a mesma autora que “na investigagdo empirica, o questiondrio é funda-
mental para a verificagdo das hipoteses previamente formulada.”, a terceira e ultima
fase do presente trabalho compreende o seu desenvolvimento descritivo e a apresenta-
cao e analise dos questionarios respondidos pelos alunos da Licenciatura em Educacao

Basica.
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4. Estudo de Caso - ISEC

Esta é a parte central do presente trabalho pois nela seré abordada o estudo de caso
realizado no ISEC - implementacdo do SGQ.

Apresentaremos a caracterizagdo do ISEC, seus objetivos, os cursos certificados
pela A3ES e 0 modelo de SGQ aplicado na instituicdo. Ainda abordaremos o trabalho
de campo efetuado nos servigos da secretaria, 0 papel do GAGQ no ISEC e uma breve
consideracdo sobre o papel do aluno como cliente da instituicao.

Finalizaremos com a apresentacdo e os resultados obtidos dos questionarios res-
pondidos pelos alunos da Licenciatura em Educacdo Basica.

De ressaltar que nas partes apresentadas anteriormente foi dada a conhecer os ele-

mentos e conceitos fundamentais que abordaremos no presente caso de estudo.

4.1. ISEC

O Instituto Superior de Ensino e Ciéncia (ISEC) possui um campus de aproxima-
damente 3,5 hectares sito na Alameda das Linhas de Torres, n°® 17, Lumiar, oficialmente
foi reconhecido como uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) e de investigacdo sem
fins lucrativos, pela Portaria n° 794/91 de 9 de Agosto. O ISEC se propde a conferir
formacdo cientifica, técnica, cultural, pedagogica, profissional e humana, de acordo com
elevados padrbes de exigéncia, de maneira a preparar homens e mulheres de cultura,
cidad&os responsaveis e profissionais competentes, fomentando o sentido de cooperagéo
no a&mbito cientifico-cultural e a consciéncia da dimens&o social e solidaria da atividade

profissional.

“O ISEC possui quatro unidades organicas de ensino e investigacdo: Escolas de Ciéncias
da Educacao, Design e Artes Graficas, Ciéncias e Tecnologia e de Ciéncias Empresariais e
Administracdo. Estas unidades tém vindo, ao longo dos anos, a diversificar a sua oferta
através da identificacdo de areas consideradas relevantes em termos do papel sécio-

profissional a desempenha pelos seus diplomados.” (ISEC, 2011)

O ISEC é uma instituicdo acreditada pela A3ES (acreditacdo preliminar) em todos
0s seus cursos de Licenciatura e Mestrado desde o ano letivo de 2010/2011.
Em 2012/2013 o ISEC possui dez cursos de licenciatura e sete cursos de mestrados

em funcionamento.

42



Segundo o Manual da Qualidade, ISEC (2011), a organizacdo pretende apontar
para um crescimento orientado ndo s6 pelas necessidades do pais mas também pelos
objetivos que estatutariamente persegue, contribuindo assim para o desenvolvimento
qualificado, integrado e harménico da educacdo superior em Portugal.

A missao do ISEC é “promover a realizacdo integral da pessoa através do desen-
volvimento do ensino e da investigacdo com elevados padrdes de qualidade, adotando
uma visdo personalista do homem e uma consciéncia de responsabilidade social.”
(ISEC, 2011)

A atuacdo do ISEC na sociedade cumpre-se atraves “dos valores da PARTILHA e
INTEGRIDADE. O desenvolvimento das suas praticas e a sua politica de atuacdo
assenta nos seus valores e guia-se por padrées de QUALIDADE no caminho da cons-
tante INOVACAO. ” (ISEC, 2011)

rmudanca iniciativa audacia

INOVACAO

criatividade flexibilidade

competéncia conhecimento

—— QUALIDADE

eficiéncia melhoria dedicagdo

responsabilidade social ‘

PARTILHA

servico solidariedade  cooperacdo

confianca harmonia autonomia

dgnisase  |NTEGRIDADE

comprometimento  respeito liberdade

Figura 4: Missdo, Visao e Valores do ISEC
Fonte: ISEC (2011)

4.2. Caracterizacédo do ISEC
4.2.1. Orgdos do ISEC

Conforme tabela abaixo os érgdos do ISEC sdo compostos pelos seguintes cargos:

43



Tabela 10: Orgéos do ISEC
Fonte: ISEC (2013)

Presidente ISEC e Presidente Conselho Direc¢éo

Presidente do Conselho Técnico-Cientifico Geral

Vice Presidente do Conselho Técnico-Cientifico Geral

Conselho de Direcéo - Director UCP Ciéncias da Educagéo

Conselho de Direcéo - Director UCP Design e Artes Gréficas

Conselho de Direcéo - Director UCP Ciéncias e Tecnologias

Conselho de Diregéo - Director UCP Ciéncias Empresariais e Admi-

nistracao

Conselho de Direccéo - Direcgdo de Relagdes Externas, Empregabi-

lidade e Comunicacéo

Secretario Geral do ISEC

Presidente do Conselho Técnico-Cientifico UCP Ciéncias da Educa-

cao

Presidente do Conselho Técnico-Cientifico da UCP Ciéncias e Tec-

nologias

Vice-Presidente do Conselho Técnico-Cientifico da UCP Design e

Artes Graficas

Presidente do Conselho Técnico-Cientifico da UCP Ciéncias Empre-

sariais e Administracao

Presidente do Conselho Pedagdgico da UCP Ciéncias da Educacao

Presidente do Conselho Pedagdgico da UCP Ciéncias e Tecnologias

Presidente do Conselho Pedagdgico da UCP Design e Artes Graficas

Presidente do Conselho Pedagogico da UCP Ciéncias Empresariais e

Administracao

Chefe dos Servigcos Académicos do ISEC

Provedor do Estudante
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Director do Centro de Estudos e Investigacdo Aplicada

Coordenador do Gabinete de Avaliacédo e Gestao da Qualidade

Coordenador do Gabinete de Relac¢des Internacionais

Coordenador do Gabinete Orientacdo e Insercao Profissional

Coordenador do Gabinete de Comunicagéo e Imagem

A figura abaixo representa o organograma do ISEC:
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Presidente do
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Geral
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Relagoes Externas,
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EEDH GESTOP
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Figura 5: Organograma do ISEC
Fonte: ISEC (2013)
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4.2.2. Numeros do ISEC

As informagbes a seguir nos dardo condigdes de conhecer o ISEC através dos
nameros de docentes, pessoal ndo docente, alunos e empregabilidade dos diplomados,
conforme descrito no Relatério Anual da instituigdo (2011):

Na Tabela 11 apresenta-se o corpo docente do ISEC em 31 de Dezembro de 2011:

Tabela 11: Corpo docente do ISEC por categoria e grau académico
Fonte: ISEC (2011b)

Professor Professor Assistente Total
Coordenador Adjunto

Doutor 8 23 0 31
Especialista 0 1 0 1
Mestre 0 74 2 76
Licenciatura 0 6 42 48
Outra 0 0 7 7
Total 8 104 51 163

A Tabela 12 apresenta o pessoal ndo docente do ISEC em 2011 por tempo de tra-
balho:

Tabela 12: Pessoal nao docente do ISEC
Fonte: ISEC (2011b)

Funcdes Tempo Integral Tempo Parcial Total
9
Manutencgédo e economato 2 0 2
Rececdo/Telefonista 1 1 2
Portaria 1 1 2
Tesouraria 2 0 2
Serv. Administrativo, Pes- 2 1 3
soal e Contabilidade
Biblioteca 1 1 2
Gab. Técnicos (GRI, GOIP, 4 1 5
GCD, GAGQ)
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Funcgdes Tempo Integral Tempo Parcial Total

Secretario Geral e Direcgdo 2 0 2
Financeira

Secretariado de Direcgéo 2 1 3
Técnicos dos Servigos Aca- 7 0 7
démicos

Apoio Informéatico 2 1 3
Total 34 8 42

A Tabela 13 apresenta o nimero de alunos inscritos no ISEC por cursos:

Tabela 13: Alunos inscritos no ISEC por cursos — 2011/2012
Fonte: ISEC (2011b)

Cursos Alunos inscritos - 2011/2012

Especializacdo Tecnoldgica 11
Licenciatura 567
Mestrado 438
Total 1016

A Tabela 14 apresenta a taxa de empregabilidade dos diplomados do ISEC por
cursos (2011/2012):

Tabela 14: Taxa de empregabilidade dos diplomados por curso — 2011/2012
Fonte: ISEC (2011b)

Cursos Taxa de empregabilidade dos
diplomados

Eng. Seguranca do Trabalho 97,3%
Eng. da Proteccéo Civil 92,5%
Design e Producéo Gréfica 95,9%
Educacdo de Infancia 99,7%
Ensino Basico — 1° Ciclo 99,1%
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Educacao Basica 97,7%

Gestao Aeronautica 93,8%

Gestao Hoteleira 92,6%

4.2.3. Ciclos de estudos com acreditacao preliminar da A3ES

Conforme o Relatério Anual de 2011 do ISEC, foram descontinuados pelo ISEC
trés cursos de mestrados e uma licenciatura. Porém foram solicitadas outras acreditacdes
junto da A3ES para dois novos cursos de mestrados (Riscos e Protecdo Civil e Opera-
cOes de Transporte Aéreo), uma licenciatura (Intervengdo Comunitaria) e uma especia-
lizacdo (), os quais foram todos acreditados.

Ao todo em 2011 foram 17 ciclos de estudos acreditados preliminarmente pela
A3ES. E de acordo com o plano de avaliagcdo da A3ES uma licenciatura (Energia Reno-
vaveis e Ambiente) esteve em avaliagdo externa, obtendo a aprovacao do ciclo de estu-
do com a condicdo de criar um Laboratorio de Energias Renovaveis. O referido labora-
torio sera criado em parceria com associada Cooptécnica-Gustave Eiffel.

No periodo 2011/2012 alguns cursos do ISEC (Gestdo Hoteleira, Gestdo Autarqui-
ca e Gestdo Aerondutica) realizaram a auto-avaliacdo e 0s respetivos relatérios gerados
foram submetidos no sitio da A3ES para posterior avaliacdo e acreditacdo. Apos o pedi-
do de acreditacdo junto da A3ES os cursos atras referidos estiveram em avaliacdo, atra-
ves de visitas presenciais da CAE, no periodo entre Novembro e Dezembro de 2012,
tendo o0s cursos recebido aprovacao para sua continuacéao.

A Licenciatura de Educacdo Basica e os Mestrados de Qualificacdo para a Docén-
cia — Pré Escolar e 1° Ciclo do Ensino Basico, no decorrer do ano 2013 serdo avaliados
pela CAE da A3ES.

4.2.4. Gabinete de Avaliacao e Garantia da Qualidade - GAGQ

O SGQ é considerado pela gestdo de topo do ISEC de grande importancia e de
natureza estratégica para o desenvolvimento da instituicéo.
A preocupacdo do ISEC com a garantia da qualidade é antiga. A Direc¢do do ISEC

evidéncia o seu comprometimento com a qualidade quando a tempos atrds criou uma
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unidade responsavel pela avaliagdo da qualidade pedagdgica e que atualmente é o
GAGQ. (ISEC, 2011)

“O GAGQ tem como missdo coordenar e dinamizar a implementa¢do de um sistema de
Garantia Interna da Qualidade. Este sistema ter4 como principal objetivo avaliar a quali-

dade do ensino e demais servicos prestados pelo ISEC.” (ISEC, 2013)

Portanto, 0 GAGQ é responsavel pelo planeamento e implementacdo do SGQ, a
sua equipa é formada por trés elementos (um consultor externo perito em SGQ, um
docente especialista em formacdo e responsavel pela articulagdo com as escolas e um
gestor especialista em garantia da qualidade no ensino superior) e tem a colaboracao
permanente dos coordenadores de cursos, garantindo assim a eficiéncia e eficacia da
implementacdo do SGQ.

O GAGQ depende diretamente do Presidente do ISEC, Sra. Dra. Maria Cristina
Ventura.

4.3. Modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade no ISEC

As IES tém que fazer a diferenca no meio em que estdo inseridas, o preco ja ndo é
o diferencial exclusivo que os clientes estdo a procura. A diferenca se faz pela qualidade
nos seus servicos, a metodologia de ensino, o desenvolvimento das unidades curricula-
res, na infraestrutura, entre outras. Por isso, a implementacdo do SGQ é um sinal que a
instituicdo esta voltada para as exigéncias do seu publico-alvo.

De acordo com o Decreto-lei n® 369/2007 de 5 de Novembro, as IES deverdo criar
0s seus proprios SGQ para que futuramente sejam objeto de certificacdo pela A3ES. A
certificacdo das IES pela A3ES garantira perante a sociedade, clientes e governo que a
instituicdo certificada tem o padrdo de qualidade exigido a nivel europeu e nacional.

Com as exigéncias da A3ES e da sociedade o ISEC, atraves da Direcdo, decide

apoiar, difundir e implementar o SGQ.

“A qualidade é uma preocupagdo que tem acompanhado o ISEC desde a sua génese. Sao
disso evidéncias a criacdo de uma unidade responsavel pela avaliacédo da qualidade peda-
gogica e posteriormente a sua evolucéo para o atual Gabinete de Avaliacdo e Garantia da

Qualidade.” (ISEC, 2011)
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A norma ISO 9000:2008 foi escolhida pelo GAGQ como referencial para imple-

mentar o seu SGQ.

No presente trabalho ndo abordaremos o tema custos da implementagdo do SGQ,

porém ¢é de conhecimento geral que este gera custos adicionais no or¢camento da insti-

tuicdo, e as vezes € uma barreira para sua implementagao.

A seguir apresentaremos algumas razdes para implementar um SGQ:

v

D N N NN <

<

Confianga por parte do cliente que a instituicdo esta trabalhando para alcan-
car a qualidade dos servigos prestados;

Exigéncia legal por parte dos 6rgdos que regulam a instituicao;

Acreditacdo dos ciclos de estudos e oportunidade de aumentar a oferta for-
mativa;

Melhor competitividade entre os concorrentes;

Melhor organizagdo interna, controlo da gestéo e das atividades;

Melhor comunicagéo interna e externa,;

A partir dos indicadores de desempenho do SGQ a Direcdo poderad tomar
melhores decisoes;

Satisfacdo dos clientes e funcionarios;

Reducéo dos custos.

O SGQ no inicio gera custos para estabelecer a sua implementacéo, porém é corre-

to afirmar que a instituicdo observara a reducédo desses custos a longo prazo, a partir das

acOes de melhoria e correcdes aplicadas. Podemos citar o seguinte exemplo:

Durante a implementacdo do SGQ a instituicdo ird acompanhar o fluxo de
atendimento/servico de um determinado setor. A partir de entdo podera ser
criado os indicadores de desempenho daquele setor com as informacdes
necessarias para que sejam efetuadas as mudancas, por exemplo, do horério
de atendimento, a reestruturacdo do pessoal de acordo com o fluxo de aten-
dimento, a compra de material de acordo com uso/servi¢o, gerando assim a

reducdo dos custos ainda que a longo prazo.
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O SGQ como ja dito anteriormente é uma vantagem para o ISEC, porém podemos

citar alguns motivos que colaboram para o fracasso da implementacdo de um SGQ:

v Se o processo de implementacdo for mal realizado podera gerar conflito e
mais burocracias;

v’ Falta de comprometimento da Dire¢do, coordenadores e funcionarios;

v Desmotivacdo das partes interessadas;

v Nao ouvir as partes envolvidas.

4.3.1. Fases da implementac¢ao do SGQ

Diversas sdo as etapas para a implementacdo de um SGQ. O inicio da implementa-
¢do no ISEC deu-se com a sensibilizacédo e participacdo da Dire¢do do ISEC, que sem-
pre esteve consciente da importancia do SGQ e dos seus beneficios, tendo inclusive
participado de uma reflexdo sistematica que resultou o Manual da Qualidade.

O projeto de implementacdo do SGQ pelo GAGQ teve seu inicio em Margo de
2010. Em Abril de 2010 fez se a primeira reunido de sensibilizagdo com todos 0s gesto-
res de processos e com 0s principais representantes das varias unidades. Em Outubro de
2011 o Manual da Qualidade foi publicado.

Dando continuidade ao plano de implementacdo do SGQ acima referenciado, as
primeiras medidas realizadas a partir de entdo foram a identificacdo dos processos, sele-
cao do PGD (Procedimento Geral da Qualidade) e PD (Procedimento Departamental),
criacdo da missao, visao e politica da qualidade, identificacdo do compromisso da insti-
tuicdo com os clientes, sociedade e governo. De ressaltar que todas essas etapas foram
implementadas com sucesso. Entretanto estd em desenvolvimento a implementacéo das
etapas de sensibilizacdo de colaboradores, levantamento dos procedimentos, sensibiliza-
cao para os processos e auditoria. J& foram realizadas diligéncias iniciais para a concre-
tizacdo das etapas atras identificadas, faltando alguns ajustes para finaliza-las.

De ressaltar que a maioria das etapas ja estdo implementadas, tendo algumas eta-
pas sido implementadas em parte, como por exemplo, a etapa “sensibilizagdo colabora-
dores” onde parte dos colaboradores (alguns setores) ja receberam formacéo sobre o
SGQ porém ainda ndo foi realizada formacéo que atinja a todos os colaboradores em

todos os setores.
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Em meados de Janeiro/Fevereiro de 2012 foi realizada a primeira auditoria interna,

precedida de formacdo dos auditores internos. A partir de Setembro de 2012 o projeto

encontra-se a aguardar decisdes fundamentais da Dire¢édo para que se proceda o pedido

de certificacdo junto da A3ES.

Apresenta-se na Tabela 15 as etapas para implementacdo do SGQ.

Tabela 15: Etapas para implementacdo do SGQ no ISEC

Etapas Implementado Observacoes
Sim Nao Em
andamento
Sensibilizacao da Direcao X
Processos X
Identificacdo dos Processos X
Selecionar PGQ/PD X
Missao, Visao, Politica X
Sensibiliza¢ao Colaboradores X Feito em parte
Compromissos X
Escrever Procedimentos X Feito em parte
Sensibiliza¢cao Processos X Feito em parte
Sensibiliza¢do Auditoria X Feito em parte
Auditoria Interna X
Acoes Corretivas X
Pedido de Certificacido X Aguarda autorizagdo da Diregdo
Auditoria Interna de X Realizar apds a certificagdo
Acompanhamento

(Adaptado do cronograma de atividades do GAGQ, 2013)

A partir da criacdo, em Outubro de 2011, do Manual da Qualidade do ISEC, foi

determinado o padrdo a ser seguido sobre toda a documentacdo, procedimentos e pro-

cessos que envolvem o SGQ. Um SGQ para ser certificado tem que ser bem documen-

tado, a instituicdo ndo devera criar varios documentos sem um propdsito e utilizacdo

comprovada mas sim aqueles necessarios para sua eficiéncia e em conformidade com o

Manual da Qualidade.
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Segundo a ISO (2000) “Convém que a gestdo defina a documentacgéo, incluindo os registo
relevantes, necessaria para estabelecer, implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e para

suportar a operagdo eficaz e eficiente dos processos da organizagdo.”

Portanto, conforme o Manual do Qualidade, ISEC (2011), a organizagdo documen-

tal do ISEC tem uma estrutura da seguinte forma:

v' Compromissos de Gestdo: compromissos resultam dos requisitos da norma
de referéncia, comtemplam o cumprimento de todos os regulamentos e
legislacéo aplicaveis.

v Procedimentos: sdo divididos em procedimentos gerais (envolvem todo o
ISEC) e procedimentos especificos (sdo especificos de uma unidade e
qguando se aplicam a mais de uma unidade deverdo ser aprovados pela
Direc¢do).

v' Instrucdes: dizem respeito ao local de trabalho onde se aplicam.

v Registos: S&o o relato da atividade do ISEC.

A Figura 6 representa a organizacdo documental do ISEC que tem uma estrutura

em piramide:

Figura 6: Organizagdo documental do ISEC
Fonte: ISEC (2011)
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Os documentos do ISEC deverdo seguir os padrdes de controlo documental estabe-
lecidos pelo GAGQ e para cumprir estes padrdes, estd sendo efetuado um levantamento
de todos os modelos, manuais, procedimentos, instrugdes e registos utilizados no ISEC
para que se proceda a sua padronizacao e adequacdo. O levantamento é feito por setores
e tem a colaboracgdo dos respetivos funcionarios e coordenadores.

De ressaltar a importancia do controlo dos documentos é que a auditoria realizada

pela A3ES tem por base esses documentos, conforme afirma a A3ES (2013) 0 “objetivo
da auditoria as IES tem a ver com a estratégia institucional para a qualidade, a forma utilizada para
documentar e operar o SGQ, respeitando sempre a autonomia das instituicdes. A auditoria tera uma
énfase nos processos, procedimentos de promocao e garantia interna da qualidade e néo especificada-
mente sobre a qualidade, em si, das atividades desenvolvidas. ”

Tendo em consideracdo que o referencial 1ISO 9001:2008, baseia-se no SGQ por
processos, a instituicdo deverd organizar as suas atividades “em processos (mapear os pro-
cessos) € as interacdes entre estes de forma a construir um sistema da qualidade com o objetivo de satis-
fazer as necessidades e expetativas das partes interessadas, em especial do cliente, e de melhorar conti-

nuamente a eficacia e a eficiéncia no atendimento dessas necessidades e expectativas, por meio do esta-

belecimento de objetivos mais desafiadores e da tomada de agdes corretivas e preventivas, em um pro-

cesso recorrente”. Paladini (2012)
De acordo com o atras exposto pelo autor Paladini, € importante referir que o ISEC
no seu Manual da Qualidade identificou 0 seu mapa de Macroprocesso, conforme

demonstrado na Figura 7.
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Figura 7: Macroprocesso do ISEC

Fonte: ISEC (2011)

E partir da representacdo do Macroprocesso que acontece o desdobramento e iden-

tificacdo dos diversos processos, procedimentos e atividades do ISEC. Assim, os objeti-

Vos estratégicos poderdo ser desdobrados pelos processos, originando o respetivo Plano

de Atividades para um periodo de trés anos.
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4.3.2. Secretaria do ISEC

A secretaria € um setor de grande importancia dentro da instituicdo, sendo um local
com grande diversidade de procedimentos. De certa forma todos os envolvidos com o
ISEC séo obrigados a passar, em algum momento, pela secretaria, sejam eles os profes-
sores, as empresas ou 0s estudantes (desde o ato de inscricdo até a conclusdo do seu
Ccurso).

Paralelamente ao trabalho de campo solicitado inicialmente pelo GAGQ, verificou-
se a necessidade da padronizacdo dos modelos utilizados pela secretaria pois estes néo
tinham o mesmo padrdo em todos os modelos. Em meados de Maio o0 sistema informa-
tico da secretaria foi trocado por um sistema mais atual, versatil e dindmico, denomina-
do Digitalis, que veio suprir as necessidades daquele servigo. Esta mudanca de sistema
sera uma oportunidade de padronizar os modelos utilizados, ja que, 0 novo sistema ofe-
rece uma ferramenta de integracdo com os ficheiros em formato word. Com o surgimen-
to da referida oportunidade, foi cedido pelo responsavel da secretaria os ficheiros dos
modelos em word para que se proceda a sua padronizacdo, a qual esta em fase de
desenvolvimento.

No sitio do ISEC na internet estdo disponiveis alguns modelos de documentos uti-
lizados pela secretaria, que apresentam uma estrutura fora do padrdo estabelecido pelo

GAGQ. Cada documento tem um formato diferente, conforme imagem abaixo:
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Figura 8: Horéarios dos Cursos
Fonte: ISEC (2013b)

A Figura 8 apresenta os horarios do 2° semestre (2012/2013) da Licenciatura em
Design e Producdo Grafica e do Mestrado em Educagdo Pré-Escolar e Ensino do 1°
Ciclo do Ensino Basico disponiveis no sitio do ISEC pela secretaria. Comparando os
documentos observa-se que ndo existe um padrdo para sua apresentacdo. No horéario da
Licenciatura em Design e Producdo Grafica ndo existe qualquer identificacdo da insti-
tuicdo, muito menos a sua morada, assim como, a codificacdo do documento. Ja no
horario do Mestrado em Educacdo Pré-Escolar e Ensino do 1° Ciclo do Ensino Basico
existe a identificacdo da instituicdo e a data, entretanto ndo segue o padrdo estabelecido
pelo GAGQ.

Todos os documentos existentes no ISEC deverdo seguir a formatacéo estabelecida
pelo GAGQ e ter um codigo de identificacdo. Esses documentos refletem a identidade
da instituicdo e devem obedecer um padrdo comum a todos, apresentado sempre o log6-
tipo/identificacdo da instituicdo e seguir a regra de codificacdo dos documentos, con-

forme o0 exemplo apresentado a seguir.

57



« DD_UO_nn_RVxx_descritor opcional

As letras DD, referem-se ao tipo de documento. Os tipos de documentos séo classi-
ficados como: PG — Procedimento Geral; PE — Procedimento Especifico e IT — Instru-
cao de Trabalho. Os Modelos seguem a mesma codificacdo, tendo porém a sigla MO.
As letras UO, identificam a unidade organica que emitiu o documento. Por exemplo,
Gabinete de Avaliacdo da Garantia da Qualidade — GQ. nn, determina o numero de
ordem do documento. J& RVxx, indica o nimero de revisdo do documento, por exem-
plo, RV05 indica que o documento estd na sua quinta revisdo. Descritor opcional,
como o0 nome ja indica é uma opcdo, corresponde a um conjunto de 2 ou 3 palavras que
ajudam a identificar o documento. Usando somente caracteres internacionais e a separa-
¢do de palavras ¢ feita por “ ”, como por exemplo: Codificagdo_Documentos.

Quando o documento esta em fase de elaboracdo e discussdo, em vez de RVxx uti-
liza-se as iniciais WD (working document), como por exemplo, WDO05 indica que o
documento de trabalho esta na sua quinta alteracéo.

As siglas das Unidades Organicas do ISEC séo as seguintes:
IS — Instituto Superior de Educacdo e Ciéncias

EE — Escola de Educacéo e Desenvolvimento Humano
ED — Escola de Comunicacgéo, Artes e Design

EA — Escola de Seguranca, Tecnologia e Aviacao

EG — Escola de Gestao de Organizacoes e Pessoas

ID — Unidade de Investigacdo e Desenvolvimento

SC — Servicos Centrais

SA — Servicos de Apoio Técnico e Administrativo

TR - Tesouraria

SG — Secretaria-Geral

SI — Servigos de Informacdo e Documentagédo

GQ — Gabinete de Avaliacdo e Garantia da Qualidade
Gl — Gabinete de Relacdes Internacionais

GP — Gabinete de Insercédo Profissional

GC — Gabinete de Comunicac¢do e Desenvolvimento
Bl - Biblioteca

Al — Apoio Informatico
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Assim, a codificacdo de alguns documentos, por exemplo, é feita dessa forma:

e PE_TR 05 RVO01l Modelo (esta codificagdo indica que se trata de um
Procedimento Especifico (PE) da Tesouraria (TR) com o nimero 5 da lista
de Procedimentos Especificos daquela unidade. RVO01 indica que este
documento esta na sua primeira edi¢do e nunca foi alterado, Modelo indica
0 nome opcional dado ao documento para sua rapida identificagéo);

e MO _SG 01 WDO02_Requerimento (esta codificacdo indica que se trata
de um Modelo (MO) da Secretaria-Geral (SG) com o nimero 1 da lista de
Modelos daquela unidade. WDO02 indica que este € um documento de traba-
Iho que ja foi alterado duas vezes, Requerimento indica 0 nome opcional

dado ao documento para sua rapida identificagdo).

Na Figura 9 apresenta-se o layout padronizado e recomendado pelo GAGQ para 0s

documentos utilizados pela secretaria.
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1- Logétipo do SEC 3- Zona de validagio de entrada

1- Modelo e nome

£ Destinatano

5 identificacio do duno & padido

& Aszsinatura do aluno e data

T- validagio externa 8- Recibo

| 18- Codifcacia do documenio

5 — Identificacio e morada da instituicio

Figura 9: Layout de documento padronizado

O layout constante na Figura 9 tém os campos numerados para uma melhor identi-
ficacdo, sendo que, os campos 1 a 3 constam no cabecalho do documento (campo 1
identifica a instituicdo, o campo 2 ¢ a codificacdo simples e tem o objetivo de identificar
0 modelo do documento de uma forma simples e rapida pelo aluno e o campo 3 é a zona
de validacdo de entrada do documento na secretaria), 0s campos 4 a 6 fazem parte do
corpo do documento (o campo 4 indica o destinatario do documento, o campo 5 identi-
fica o aluno e o pedido realizado por este, e 0 campo 6 é assinatura do aluno e a data do
pedido), o campo 7 requer a validacdo do funcionario de um setor externo a secretaria

(por exemplo a tesouraria), 0 campo 8 serve como recibo dado pelo aluno como recebeu
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o referido documento na data assinalada (observa-se que os campos 7 e 8 tém o fundo
em cinza para identificacdo de rasuras e/ou modifica¢des), o campo 9 e 10 fazem parte
do rodapé do documento (o campo 9 serve para identificar a instituicéo, j& o campo 10
contém a codificacdo completa do documento junto dos servigos da secretaria).

Na Figura 10 apresenta-se 0 modelo de documento padronizado pelo GAGQ

(baseado no layout da Figura 9) e que sera utilizado pela secretaria.

1 s ] wmsee

Instiuto Superior da .
Eduzacio e Cibngies Data do Entradx: R0
[P
Secretaria Geral
MO-03 - Requarimento Comprovativo Inscrigdo

Exmo S Presigens do
Institulo Superior de Educagio e Génclas

O Entrega na Seguanca Soda

O Entrega na Entidade Patronal

O Entrega em Empresa de Transporss
O Entrega em Centro de Emorago

) LISDOB, oo B8 e de 20
I r— e ——— e

&

3

= Tecouraria Requarsnts E
g Propiras Feguanzadaz: s o0 Recebl comprovaive em ... .0 201

j S U 1 B Y Hubrice

i
E Caempan Loreiss - Msrssch, ducLintsede Teersy, 175, 1750- 142 Lehen - Partugal 160 (+351) TITSALIIE Fvass o iase univerotne pt whanar. s o cnive ritan pe

Figura 10: Modelo de documento padronizado
Fonte: GAGQ (2013)
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No Anexo V apresenta-se outros modelos de documentos que foram padronizados
e que serdo utilizados pelos servicos da secretaria.

Segundo o ISEC (2011) o controlo dos seus documentos também “obedece as regras
que definem:
v' A emissdo, revisdo e atualizacdo;
v/ Como se garante que, no local de utilizagéo, se encontra a Ultima versdo aprovada;
v/ Como se controla a documentagéo de origem externa relevante;
v

Como se arquivam os documentos”.

Apos a fase de desenvolvimento e adequacdo dos documentos da secretaria, a apre-
sentacdo dos mesmos no sitio do ISEC na internet terd o padrdo que reflete a imagem da

instituicdo.

Tendo em consideracdo a relevancia do setor e em conformidade com o trabalho
realizado pelo GAGQ, foi solicitado a autora do presente trabalho que fizesse o levan-
tamento dos procedimentos da secretaria. Assim, desde Mar¢o de 2013 até Maio de
2013 foi realizado o levantamento dos procedimentos efetuados na secretaria, tendo a
colaboracéo do responsavel por aquele servigco que oralmente indicava 0s passo-a-passo
de cada procedimento. Com base na recolha das informacdes dadas estéa sendo efetuada
a padronizacdo dos procedimentos daquele servico em forma de fluxograma. (Cfr.
Figura 12).

No macroprocesso apresentado na Figura 7, encontra-se na categoria Nivel de
Suporte o processo de Logistica Educacional. A Logistica Educacional engloba os tra-
balhos realizados pela secretaria do ISEC, que sdo divididos em dois processos (1 -
Licenciatura, 2- Mestrado e P6s Graduagdes). Estes processos estdo relacionados entre
si e geram diversos procedimentos/atividades. Na figura abaixo apresenta-se 0 processo

de Logistica Educacional e parte dos procedimentos:
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Processo de Logistica Educacional do ISEC

Figura 11: Processo de Logistica Educacional do ISEC

A partir do referido processo foi realizado o trabalho de campo junto da secretaria

para identificacdo dos principais procedimentos realizados naquele setor. Alguns dos

procedimentos identificados foram:

v

AN N N NN Y U N U N NN

Anulacédo de Matricula;

Anulacdo de Disciplinas;

Candidatura;

Candidatura a bolsas de estudos;
Gestéo de salas;

Matricula;

Emissdo de diploma;

Pedidos de Equivaléncia;
Requerimento (carater financeiro);
Requerimento (problemas pedagdgicos, anomalias, etc);
Falta do docente;

Emisséo de certificado de habilitagdes;

Declaracdo de tempo de servico do docente.
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A Figura 12 representa o fluxograma de um procedimento do ISEC.

Fluxograma do Procedimento Responsabilidades Notas
Elaboracio dos Horaros
Kl Coorsenador ce Curso KN © Cocedenador de Curse
Auscuinacio dos Docertes Ivergua sobre as dspondidades
horanas
3 Dwetor ca Escola [EA Depors de ouvidos os docentes e
Proposta consideradas as suas sugesides, o
COOIOeNICON ervia A DropOsta
L © Diretor da Escota (DE)
EJ O3 Coordenadores ce Bl identfcamn-se evertuas
Harmenzacho Cune envaivido U BNeoas
2
B e [ e S
Alrbecio ce Tens P33 Secretania para
2r2uicho de salas
Bl Orecdo da Escola EJEm caso de sugesties de
teracio. o DE sobota a0
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COCrdenadion de Curso, docentes ¢
Aros

Figura 12: Fluxograma do procedimento Elaboracéo de Horérios
Fonte: GAGQ

Na Figura 12 pode-se visualizar as etapas do procedimento desde o seu inicio ao
fim, assim como, identificar os responsaveis pelos mesmos. O levantamento dos proce-
dimentos visa a padronizacdo do setor, a melhoria dos servicos, a identificagdo dos res-

ponsaveis pelas atividades e identificagdo dos seus processos.
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Ainda de acordo com as etapas de implementacdo do SGQ foram efetuadas audito-
rias internas, por parte do GAGQ, para garantir a eficiéncia e eficacia do projeto. Em
meados de Janeiro/Fevereiro de 2012 foi realizada a primeira auditoria interna, precedi-
da de formacdo dos auditores internos.

Segundo a norma 1SO (2005) as auditorias internas tém como objetivo “determinar o

grau de cumprimento dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade. As constatacfes das auditorias
sdo utilizadas para avaliar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade e identificar oportunidades de

melhoria”.
Ja& o autor Pires (2012) refere-se que a auditoria interna “ndo tem que ter a mesma forma

de realizacdo das auditorias externas, pelo menos, porque podem e devem ser efetuadas a

areas/atividades isoladas, sem necessidade de avaliar, de uma sé vez, todo o sistema.”

Em conformidade com as etapas de implementacdo do SGQ, em Abril de 2013 foi
realizada a segunda auditoria interna do ISEC, com o objetivo de averiguar a eficacia do
sistema e as melhorias continuas a serem aplicadas.

Na Figura 13 apresenta-se o resumo do Relatorio de Auditoria interna realizado na

secretaria.
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Auditoria N* 017 5EC

RELATORIO DE AUDITORIA | ,...

[N ]
[N ]

Resumo

A Auditoria sos Servigos da Secretaria, reslizada no dia 3 de abril de 2012, decomau no ambito
de suditoris intems &= estrutures de supore do Instituto Superor de Educacdo e Ciénciss
[ISEC).

A Equipa Auditora (EA), constituida por dois suditores, coordenados pelos responsawveis pelo
Gehbinete de Avsliagio & Gestdo da Quslidade (GAGQ) (ver Plano de Auditoria anexo a este
relatdrio}, usou ums metodologis prevismente acordeda com s Instituicdo auditada, no sentido

de proporcionar 8 todos os suditores em formegSo s experéncis ds condugSo de umsa
suditoria.

A EA constatou que os Servigos da Secretars obedecem aos requisitos gerais, verficando-se
como pontos fortes & versatiidade de todos os funcionaros, habiltsdos a tratar de qualquer
sssunto, & capscidede de sutosvalisgSo & conseaquente melhons dos servigos prestados,
nomesdamente ne inicistiva propria de elaborsr procedimentos ndo regulamentsdos ou
optimizar os existentes.

A recente fusSo dos servipps sssocisdos & formacSo svengeds com os ds formacdo inicial
criou sinergias e optimizou alguns procedimentos.

Foiainds obserwado um constrangimento forte ao desempenho da Secretana que consiste na
heterogeneidade de procedimentos que caractenzs cads uma das escolas do ISEC.

A EA conststou que, em termos de ndo conformidades, a inexisténcia de um Regulamento
completo dos servipos de Secretsrs, com implicacies nas restantes néo conformidsdes
dentificadas e registadas em anexo.

Emianexo, juntan-se ss ndo conformidades (MC) identificadsas & as oportunidades de melhoria
(O}

Figura 13: Resumo do Relatério de Auditoria interna — Secretaria
Fonte: GAGQ (2013)

Conforme o resumo do Relatério de Auditoria uma das ndo conformidades encon-
tradas € a inexisténcia de regulamento completo dos servicos da secretaria, criando a
partir de entdo uma oportunidade para melhoria daquele setor e adequacdo dos servigos
em relacdo ao SGQ. No Anexo IV encontra-se o relatério completo da auditoria realiza-

da na secretaria.
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E essencial que todo servico seja avaliado pelos seus clientes para conhecer o seu
nivel de satisfacdo pelos servicos prestados, e na secretaria, segundo pesquisa global
apresentada na parte 4, item 4.4 do presente trabalho, os questionarios respondidos
pelos alunos da Licenciatura de Educacdo Basica classificaram o atendimento da secre-
taria por uma escala determinada no questionario (1(baixo), 2 (baixo/médio), 3 (médio),
4 (médio/méximo) e 5 (méximo)). Num total de 34 respostas avaliadas, a secretaria
obteve 44% dos votos com o valor 4, perfazendo a média de 3.9. Concluindo-se que 0s
servicos prestados pela secretaria, segundo os alunos respondentes, séo classificados na
escala entre 0 médio/maximo (detalhes na Figura 14)

4.3.3. O Cliente

Um SQG devera ser adequado as necessidades da organizacdo para que 0S seus
resultados vdo de encontro com as expectativas dos seus clientes. Para isso é necessario
identificar estes clientes.

Ao identificarmos os clientes da IES é relevante considerar que LOPES (2002) ao
citar Kotler diz que os clientes da IES sdo compostos por dezasseis publicos, identifica-

dos abaixo:

\

Alunos matriculados
Ex-alunos

Pais dos alunos
Estudantes potenciais
Orgaos fiscalizadores
Administracéo e funcionérios
Corpo docente

Conselho universitario
Concorrentes
Fornecedores

Orgaos governamentais
Comunidade empresarial
Fundac6es

Comunidade local

Publico gral

NN N N N S N N e N N N NN

Média de massa
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Tendo também em consideracdo a definicdo de qualidade dada por alguns dos
gurus da qualidade, o tema principal e quase um consenso entre eles é a satisfacdo das
necessidades dos clientes, ou seja, 0 cliente sempre tem a razdo, conforme podemos
verificar na Tabela 1.

Entretanto se consideramos que o cliente deve ter satisfeito as suas necessidades e
expectativas deparamo-nos com a problematica do papel do aluno como cliente, pois se
os desejos e expectativas destes forem cumpridos na totalidade certamente isto entrard
em conflito com os propdsitos e estratégias da IES na questdo pedagdgica.

Porém a afirmagdo “o cliente tem sempre a razao” pode gerar a ideia de que o alu-
no € um cliente que ira receber um produto no final do curso. Inclusive o aluno podera
ter essa expectativa, de somente receber um diploma no final do seu curso. Os autores
Antonio, et al. (2009) referem-se que “se admitirmos que os estudantes sdo os consu-
midores e se definirmos qualidade, simplesmente em termos do que o0s estudantes que-
rem, a visdo que teriamos da qualidade seria demasiado estreita. O que o estudante
muitas vezes quer, resume-se por objetivos de muito curto prazo e egoistas, como, por
exemplo, passar numa disciplina, licenciar-se e aprender instrumentos e conceitos de

aprendizagem simples e com imediata e obvia (para ele) aplica¢do para o emprego.”

Assim, o papel do aluno é muito mais que um cliente que devera ter satisfeito as
suas expectativas, o aluno € uma parte integrante do aprendizado e ndo devera ser con-
siderado simplesmente como um cliente mas sim como um membro ativo da instituicéo,

co-responsavel pela sua educagédo, um parceiro. (Franz, 2009)

Alcantara (2012) ao citar Souza e Reinert confirma o atras exposto referindo-se que
“os estudantes ndo devem ser considerados simplesmente como clientes, e sim como parceiros. Ndo é
possivel considerar o aluno um cliente do lado de fora do balcéo de atendimento, e sim um participante
ativo”.

Ja os autores Antonio, et al.(2009) concluem que

“As universidades devem centrar os seus esfor¢os na constru¢do de um ambiente sem res-
tricdes a aprendizagem que conduza & emancipagdo dos seus membros (ndo esquecendo
que os alunos sdo membros e ndo clientes). Um ambiente que tenha em consideragéo o
empenhamento de todos, a troca de informacéo, a formacéo continua dos seus membros e
em didlogo construtivo com os empregadores e a sociedade civil no seu todo.”

Entretanto o aluno podera ser considerado um cliente quando, por exemplo, ele se
dirige aos servicos da secretaria para obter uma declaracdo ou esclarecimento de duvi-

das, devendo assim ter as suas necessidades e expectativas atendidas. Ao considerarmos
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0 atras exposto e as referéncias de diversos autores sobre o assunto, podemos considerar
que o aluno exercera varios papéis dentro da IES, sendo que o principal papel é o de
membro ativo e co-responséavel pela sua educacao, para que juntamente com a IES seja

alcangado o desenvolvimento do seu conhecimento e educagéo.

4.4. Apresentacdo dos questionarios

Tendo em consideracdo que a participacdo do aluno é vital para melhoria da quali-
dade na instituicdo, e de acordo com a Lei 38/2007 de 16 de Agosto, artigo 12°, alinea
b), que assegura a participacdo do aluno no sistema de avaliacdo de qualidade através de
inquéritos pedagogicos andnimos, o ISEC no seu sitio na internet efetua inquéritos aber-
tos (an6nimos) aos alunos como meio de monitorar e melhorar o desempenho dos seus
servicos prestados.

Os referidos inquéritos sdo elaborados através da plataforma GoogleDocs, criando
assim questionarios em formato eletronico para inquiri¢cdo dos alunos e melhores condi-
cOes para tratamento dos dados.

Inicialmente os inquéritos de avaliacdo pedagogica eram em suporte de papel e
havia uma adeséo elevada por parte dos alunos, pois estes inquéritos eram distribuidos e
recolhidos dentro da sala de aula, porém o tratamento dos dados eram um fator limitante
e que deveria ser ultrapassado.

Entretanto a mudanca para o inquérito on line obteve uma adesdo por parte dos
alunos muito baixa, sendo que a estratégia utilizada pelo GAGQ a partir de entdo foi “a
divulgacdo dos questiondrios através do envio de email inicial com link dos questiona-
rios, seguidos de outros email’s recordatorios”, utilizando para isso a base de dados
dos alunos na secretaria. (GAGQ, 2013b)

As orientacdes seguidas pelo GAGQ, tanto o formato em papel quanto o on line,
para criacdo dos questionarios sdo baseada nas orientacbes do SEEQ (Student’s Evalua-
tion of Educational Quality). Segundo MORAIS (2005) 0 SEEQ “tem sido objecto de varios

estudos ao longo de mais de duas décadas e em contextos académicos distintos, tendo-se revelado fiével,
valido e com uma capacidade significativa de generalizacdo dos resultados obtidos. Alids, a evidéncia
tedrica e empirica, acumulada em torno deste instrumento, revela que ele apresenta qualidades métricas
satisfatorias, quer no que se refere a sua dimensionalidade (replicacdo de numerosas anélises factoriais,

em particular a utilizacao da anélise factorial confirmatoéria, quer aos valores de consisténcia interna. ”
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Segundo 0 GAGQ (2013b) o questionario foi elaborado em trés partes distintas:

12 Parte: caracterizagdo dos alunos (5 questdes);
2% Parte: opinido sobre o curso e escola (5 questdes);
32 Parte: opinido sobre cada Unidade Curricular que frequentou e respetivos

docentes (0 nimero de questdes varia de acordo com o ano de frequéncia).

No Anexo Ill apresenta-se 0 questionario disponibilizado no sitio do ISEC na
internet.

O presente trabalho apresenta a analise e resultado dos questionarios respondidos
pelos alunos do curso Licenciatura em Educacdo Basica, os quais, gentilmente foram
cedidos pelo GAGQ. O curso é composto por 136 alunos (1° ano: 30 alunos; 2° ano: 39
alunos e 3° ano: 67 alunos), desse total somente 34 alunos responderam ao inquérito
aberto, perfazendo uma percentagem de 25% do total de alunos.

O questionario tem uma escala de pontuacdo (1 (baixo), 2 (baixo/médio), 3
(meédio), 4 (médio/méximo) e 5 (maximo)) que devera ser escolhida para cada uma das
questdes, excetuando as questdes abertas. O questionario esteve disponivel para respos-
ta dos alunos da referida Licenciatura durante todo o semestre de inverno do ano letivo
2012/2013.

4.4.1. Caracterizacao dos alunos respondentes

Os questionarios foram respondidos por 34 alunos da Licenciatura em Educacdo
Basica, inscritos no 1° 2° e 3° ano. Obtendo resposta para 26 Unidades Curricula-

res/Docentes
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No Gréfico 1 observa-se que dos questionarios respondidos 18 alunos (53%) estao
inscritos no 3° ano, 12 alunos (35%) estéo inscritos no 2° ano e 4 alunos (12%) estdo

inscritos no 1° ano.

Graéfico 1: Respostas dos alunos por ano letivo

Respostas dos alunos por ano letivo

H 1° Ano
H 2° Ano

m 3° Ano

(Adaptado de Relatério de Avaliagdo Pedagogica (GAGQ, 2013b))
Quanto ao género dos alunos, observa-se que dos 34 alunos respondentes, a maior

percentagem € do sexo feminino, representando 97% dos alunos (33) e 0 sexo masculi-

no representa 3 % dos alunos respondentes (1).
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Gréfico 2: Género dos alunos

Género dos alunos

3%

H Feminino

H Masculino

(Adaptado de Relatorio de Avaliagdo Pedagégica (GAGQ, 2013h))

Quanto a distribuicdo etaria a maioria dos alunos respondentes (22) tém a classe de
idade compreendida entre os 20 e 23 anos, seguidos da classe de idade compreendida
entre 0s 24 e 29 anos (6), conforme se mostra no Grafico 3.

Gréfico 3: Distribuigio etaria

Distribuicao etaria

Alunos

19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39
Idade

(Adaptado de Relatorio de Avaliagdo Pedagdgica (GAGQ, 2013b))
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Dos estudantes respondentes 13 possuem estatuto de trabalhador-estudante e 21 séo

caracterizados s6 como estudantes, representando respetivamente 38% e 62% dos alu-

nos respondentes, conforme se mostra no Grafico 4.

Graéfico 4: Trabalhador-estudante

Trabalhador-estudante

B Trab. Estudante

B Estudante

(Adaptado do Relatério de Avaliagdo Pedagdgica)

No questionario os alunos respondentes informaram em quantas Unidades Curricu-

lares (UC’s) estdo inscritos e suas expectativas de aprovacdo as mesmas. Sendo a maio-

ria dos alunos inscritos em 7 ou 8 UC’s (23) e com expectativas de aprovacdo em todas

elas (19).

73



Graéfico 5: Frequéncia de UC e expectativas de aprovacao

Frequéncia de UC e Expectativas

mUCque frequentam M Expectativa de Aprovagao

12

1111

4 UC 5UC 6 UC 7UC 8 UC 9uUC 10UC maisde
10UC

(Adaptado do Relatorio de Avaliacdo Pedagdgica)

4.4.2. Avaliacao do curso e ISEC

Na 22 parte do questionario os alunos responderam questdes sobre o curso que fre-
quentam e o ISEC. As respostas dos alunos sobre o curso e o ISEC séo apresentadas no
relatério a seguir, para o efeito suas opinides foram transcritas sem qualquer adaptacédo
Ou correcao.

De acordo com 0 GAGQ (2013b), o relatorio apresentado a seguir indica as médias

e 0 DPR (Desvio Padrdo Relativo) das respostas obtidas.
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Figura 14: Relatorio de Apreciacdo do Curso e Escola
Fonte: GAGQ (2013b)

Licenciatura em Educacédo Baésica
Instituto Superior de
Educacéo e Ciéncias

de i e da Q
Avaliacdo Pedagégica - Apreciagdo do Curso e Escola 2° Semestre de 2011/2012
NUmero de Questionarios: 34 Alunos Trab./Estudantes: 13 (38%)
Alunos do Género Feminino: 33 (97%)
Média de Idades:  23.7 anos
Questﬁes Numero Média DPR Distribuicéo das r por categorias
Respostas (%) 1 2 3 4 5
5. Opiniéo relativamente ao CURSO que frequenta no ISEC:
5.1. Interesse do PLANO de ESTUDOS do Curso 34 3.1 32% |6% 18%  44% 24% 9%
5.2. Adequacdo do HORARIO do curso 34 3.4  24% |3% 6% 44%  41% 6%
5.5. CARGA HORARIA do curso 34 3.1 32% |6% 18%  44%  24% 9%
5.4. LIGAGAO entre as varias UCs 34 36 27% (3% 9%  26% 44% 18%
5.5. Globalmente, considera este CURSO 34 3.1 32% |6% 18%  44%  24% 9%
6. Opinido relativamente &8 COORDENAGCAO do seu CURSO:
6.1. DISPONIBILIDADE de INFORMAGAO - horérios, calendarios de
testes e exames, avisos, etc. 34 3.5 26% |3% 9% 32%  44%  12%
6.2. Disponibilidade da COORDENACAO do CURSO para o auxiliar 34 3.3 31% (9% 6% 44%  32% 9%
7. Asua OPINIAO sobre o ISEC:
7.1. Funcionamento da SECRETARIA 34 3.9 22% |0% 6% 26%  44%  24%
7.2. Funcionamento da TESOURARIA 34 3.9 24% (0% 6% 32%  29%  32%
7.3. Funcionamento da BIBLIOTECA 34 3.8 26% [3% 6% 24%  44%  24%
7.4. Funcionamento da INFORMATICA 34 3.3 31% |3% 21%  32% 32%  12%
7.5. Qualidade do BAR 34 3.4 35% |12% 6% 32% 3%  15%
7.6. Apreciacdo GLOBAL do CAMPUS 34 3.4 22% |[0% 6% 56% 29% 9%
Média : 3.4 28% |4% 10% 37% 34% 14%
Licenciatura em Educagéo Béasica
Média

Opinido relativamente ao CURSO que frequenta no ISEC:
Interesse do PLANO de ESTUDOS do Curso

Adequacio do HORARIO do curso

CARGA HORARIA do curso

LIGACAO entre as vérias UCs

Globalmente, considera este CURSO

Opinido relativamente 8 COORDENAGAO do seu CURSO:
DISPONIBILIDADE de INFORMAGAO - horarios, calendérios de
testes e exames, avisos, etc.

Disponibilidade da COORDENAGAO do CURSO para o auxiliar

A sua OPINIAO sobre o ISEC:

Funcionamento da SECRETARIA
Funcionamento da TESOURARIA
Funcionamento da BIBLIOTECA
Funcionamento da INFORMATICA

Qualidade do BAR

Apreciagdo GLOBAL do CAMPUS
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8. Quais 0s ASPECTOS MAIS POSITIVOS na sua apreciagdo do curso e/ou ISEC?

8.1- Alguns Professores de algumas unidades curriculares
8.2- Os aspetos mais positivos do curso sdo algumas das disciplinas que se relacionam com a pratica de um professor ou
educador e de os professores do ISEC, na sua maioria, serem excelentes profissionais.
8.3- O Isec como instituicdo sempre esteve disponivel para me ajudar no meu percurso academico.
8.4- O curso tem sido muito interessante.
8.5- O ISEC tem, na grande maioria, docentes extraordinarios que inspiram os alunos a ser melhores e a darem mais e melhor de
si mesmos.
8.6- A simpatia de todos os funciondrios e o horério alargado da secretaria
8.7- O estagio em relgéo ao curso e em relagéo ao Isec as necessidades dos alunos.
8.8- A licenciatura em educagdo béasica é muito importante para preparar futuros educadores/professores , como tal penso que o
estagio é muito importante e € muito bom que continue a existir nesta licenciatura .
8.9- Vatagem do horario para quem trabalha, e uma grande disponibilidade por parte dos professores para nos ajudarem
8.10- Acho que temos professores com grande qualidade e temos um horario muito bom.
8.11- Docentes bastante qualificados e boa ligacéo entre as vérias unidades curriculares.
8.12- Curso: disciplinas variadas, todas de interesse e aprendizagem. Curso mto completo.
ISEC: Boa faculdade, bons professores.
8.13- A taxa de empregabilidade é maior, e a nivel de relagéo entre Professor/Aluno é muito positivo.

8.14- Bons professores

8.15- conseguem trabalhar muito bem com a teoria e pratica
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9.

9.1-

9.2-

9.3-

9.4-

9.5-

9.6-

9.7

9.8-

9.9-

9.10-

9.11-

9.12-

9.13-

Quais os ASPECTOS A MELHORAR no Curso e/ou ISEC?

o0 estatuto do trabalhador estudante, sé tenho realmente a dizer que sou trabalhador estudante mas n&o ha diferenca entre o
trabalhador/estudante e o aluno digamos normal....Acho que deveriam rever o estatuto, porque ndo existe compreensao pela
parte dos professores para os alunos que trabalham e estudam.

professores mais qualificados, para darem a matéria.

O custo da propina, o plano de estudos deve ser mais reduzido, porque a carga leva-nos a ndo dar o nosso melhor no
estagio.
O bar deve sofrer uma reformulacéo, tanto a nivel de qualidade como de prego.

Os aspetos a melhorar séo algumas das condi¢des que o ISEC proporciona ao nivel dos pavilhdes e algumas disciplinas que
néo séo necessarias para uma boa pratica de um professor.

No curso a parte da cordenacéo deveria estar mais disponivel para nos ajudar nas dificuldades , que no meu caso tenho tido
algumas , pois 0 meu objectivo é seguir pre - escolar e ate este instante o curso tem sido direcionado unica e exclusivamente
para o 1° ciclo deveria estar melhor dividido, quanto a orientag&o que recebemos das orientadoras do estagio é quase
nenhuma e isso traz nos bastantes dificuldades, assim como alguns professores que nos déo aulas , pois o objectivo deles e
"despejar" simplesmente a materia . Com isto digo tambem que nestes dois anos de curso tive alguns muito bons
professores, que demonstraram interresse e respeito por nos.

Assim como acho que o ISEC nos deveria apoiar mais a nivel dos estagios , pois sentimo-nos completamente abandonadas
nas instituices.

Organizagéo face a informagé&o sobre os estagios.

Se o ISEC se destaca por ter grandes docentes, também se destaca pelo contrario. Deveriam ter em conta a opinido dos
alunos, face a alguns docentes, que ano apds ano vao recebendo criticas negativas. Se para alguns as queixas parecem
funcionar, para outros parece ndo haver o minimo impacto. Como aluna do ISEC, entristece-me presenciar determinadas
situagdes. Recomendo também que repensem nos custos dos cursos, de forma a incentivar os alunos a continuar e ndo a
desistir. Os custos de exames s&o a maior critica que aponto, visto que, quer por chumbo, quer por melhoria de nota, a
quantia a pagar é muito superior a de outras faculdades. Se o custo fosse mais acessivel, principalmente para melhoria de
nota, haveriam resultados muito mais altos e positivos no final das licenciaturas e mestrados.

Por dltimo, creio que organizagéo do ISEC deveria ser revista e melhorada. Muitos s&o os docentes que exigem prazos mas
nao os cumprem, e 0 mesmo se aplica ao ISEC, que no caso de haver um atraso numa propina, a multa é absurda, e os
prazos a que se propdem, nunca sdo cumpridos. Posso dar o exemplo mais atual: os horarios. Foi dito aos alunos que os
horérios iriam ser langados até 10 do presente més, até ao momento (19h30 do dia 11 de setembro) ainda néo foi divulgado
qualquer horéario. N&o ha organizacdo nem se cumprem horérios e esse € um aspeto que deve ser melhorado para uma
melhor imagem do ISEC.

Exigem que os alunos cumpram prazos,nomeadamente com o pagamento das propinas e entregas de trabalhos.

Contudo, muito raramente, os professores cumprem com a entrega das notas.

Em relagéo ao curso, o estagio deveria ter mais acompanhamento por parte dos docentes com a instituicdo onde estagiamos,
porque por vezes existem algumas questdes que ndo sabemos com resolvé-las. Em relag&o ao ISEC acho que deveria ter
mais atencdo as necessidades dos alunos, porque Ultimamente sé tem reduzido custos mas para seu proprio proveito,
esquecendo-se assim um pouco dos alunos que também fazem um grande esforgo para continuar a frequentar o ISEC. Por
exemplo em relag&o ao bar, acho que poderiam tentar com que 0s pre¢os sejam mais acessiveis para todos, ou entdo
arranjarem um espago com condi¢des para podermos aquecer e fazer refeicdes.

deveriam existir mais cadeiras préaticas logo no primeiro ano

Penso que como a licenciatura tem como objectivo preparar futuros professores /educadores deveria ter estagio logo desde
0 1°ano .

Em relagéo ao curso ndo ha nenhum aspecto que quisesse ver melhorado, mas em relacéo ao ISEC penso que o aspecto do
campus nao esta no seu melhor e a questéo do estacionamento que devido ao espaco disponibilizado néo deveria ser pago.
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4.4.3. Avaliacdo dos Docentes/UC

Na 3?2 parte do questionario os alunos responderam as questdes sobre os docentes e
respetivas UC.

Conforme 0 GAGQ (2013b), a avaliacdo dos docentes /UC obteve 161 respostas e
considerou a média destas respostas para cada uma das questdes, assim como, o DPR
associado. O Relatorio de avaliacdo pedagdgica apresenta as seguintes consideracdes
sobre o célculo da média e DPR do relatério de Resultados Globais dos Docentes do

Curso:

“No relatério de Resultados Globais dos Docentes do Curso constata-se que a média das
respostas para o Curso de Licenciatura em Educacao Basica do ISEC é de 3.8 numa escala
de 1 a 5. Esta serd a média que sera utilizada como referéncia nas respostas individuais de

cada par Docente/UC.
As respostas apresentam na sua globalidade resultados bastante positivos com apenas um
ligeiro desvio negativo. Este desvio negativo esta associado a uma classificagdo mais baixa

do pardametro “Utilizagdo da plataforma MOODLE pelo Professor”.” (GAGQ, 2013Db)

A seguir apresenta-se 0s Resultados Globais dos Docentes do Curso.
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Figura 15: Resultados Globais dos Docentes do Curso
Fonte: GAGQ (2013b)

E Licenciatura em Educagéo Bésica

Instituto Superior de
Educagéo e Ciéncias
Gabinete de Avaliagao e Garantia da Qualidade

Avaliacéo Pedagdgica - Resultados Globais dos Docentes do Curso 2° Semestre de 2011/2012

Namero de Questionarios: 161 Alunos Trab./Estudantes: 32 (20%)
Média de Idades: 24.0 anos
Frequentam a UC pela primeiravez: 100 (62%)

I Numero Média DPR Distribuicdo das respostas por categorias

Questdes Respostas  Curso (%) 1 2 3 4 5
3. PROGRAMA da Unidade Curricular:
3.1. Interesse dos CONTEUDOS leccionados 161 3.7 29% |4% 9% 25%  36%  26%
3.2. Componente PRATICA do curso relativamente & TEORICA 161 3.7 29% |4% 11%  24% 35%  26%
3.3. EXTENSAO do Programa 161 3.7 26% |3% 6% 29%  40%  22%
3.4. Grau de CUMPRIMENTO do Programa 161 38 27% (3% 6%  26% 36% 29%
3.5. TRABALHO exigido nesta UC 161 38 24% [2% 4%  29% 3%  26%
3.6. CREDITOS atribuidos a esta UC face ao trabalho exigido 161 3.8 23% |2% 4% 28%  43%  24%
4. RELAGAO PEDAGOGICA Professor - Alunos:
4.1. Qualidade da RELAGAO Professor/Alunos 161 3.9 26% |3% 6% 22%  34%  35%
4.2. DISPONIBILIDADE do Professor para esclarecer dividas 161 4.0 27% |4% 6% 20% 32%  39%
4.3. Incentivo dos Professores & PARTICIPACAO dos alunos nas AULAS 161 3.9 27% |4% 4% 25%  34%  33%
5. DESEMPENHO do Professor:
5.1. PONTUALIDADE do Professor 161 4.1 27% (6% 3% 16% 24%  52%
5.2. Capacidade de MOTIVACAO do professor para as aulas 161 3.7 29% |5% 5% 30% 32%  29%
5.3. Clareza do CONTEUDOS abordados 161 3.7 28% (4% % 28% 33%  28%
5.4. Qualidade dos MATERIAIS DIDACTICOS utilizados 161 3.8 27% |4% 4% 26%  35%  30%
5.5. Utilizag&o da plataforma MOODLE pelo Professor 161 3.1  48% |25% 6% 27%  14%  28%
5.6. Qualidade GLOBAL deste Professor 161 3.9 26% |2% 6% 24%  37%  31%
6. O processo de AVALIAGAO na Unidade Curricular:
6.1. Processo de AVALIAGAO foi claramente apresentado? 161 4.1 24% |2% 4% 19% 34%  41%
6.2. Grau de cumprimento do PROCESSO de AVALIAGAO 161 4.0 23% |1% 6% 18% 37%  38%
6.3. Adequagdo do PROCESSO de AVALIAGAO a esta UC 161 4.0 24% |1% 6% 19%  39%  34%
6.4. GRAU de EXIGENCIA desta UC 161 3.9 24% (3% 2%  22% 43% 29%

Média : 3.8
Licenciatura em Educacéo Basica
Média

PROGRAMA da Unidade Curricular:

Interesse dos CONTEUDOS leccionados

Componente PRATICA do curso relativamente a TEORICA
EXTENSAO do Programa

Grau de CUMPRIMENTO do Programa

TRABALHO exigido nesta UC

CREDITOS atribuidos a esta UC face ao trabalho exigido
RELAGAO PEDAGOGICA Professor - Alunos:

Qualidade da RELAGAO Professor/Alunos
DISPONIBILIDADE do Professor para esclarecer ddvidas
Incentivo dos Professores a PARTICIPACAO dos alunos nas AULAS
DESEMPENHO do Professor:

PONTUALIDADE do Professor

Capacidade de MOTIVAGAO do professor para as aulas
Clareza do CONTEUDOS abordados

Qualidade dos MATERIAIS DIDACTICOS utilizados
Utilizagdo da plataforma MOODLE pelo Professor
Qualidade GLOBAL deste Professor

0 processo de AVALIACAO na Unidade Curricular:
Processo de AVALIAGAO foi claramente apresentado?
Grau de cumprimento do PROCESSO de AVALIAGAO
Adequagdo do PROCESSO de AVALIAGAO a esta UC
GRAU de EXIGENCIA desta UC
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4.4.4. Resultados

Quanto aos resultados obtidos, observa-se que os alunos da Licenciatura em Edu-
cacdo Baésica na sua maioria sdo do sexo feminino, na faixa etaria dos 20 a 23 anos, e

38% dos alunos respondentes tém estatuto de trabalhador-estudante.

A média dos resultados globais do Relatdrio de Apreciacdo do Curso e Escola ava-
liados pelos alunos respondentes é médio (3.4). Apresentando inclusive 0s aspetos mais
positivos do curso e do ISEC, tais como, “bons professores; boa faculdade; simpatia
dos funcionérios da secretaria; ajuda no percurso académico; entre outros”. Por outro
lado, também sdo apresentados os aspetos a melhorar no curso e no ISEC, os quais
podemos citar: “N&o existe compreensao da parte dos professores para o trabalhador-
estudante; o bar deve sofrer uma reformulacdo; maus professores; cumprimento dos
prazos por parte do ISEC e dos professores; entre outros”. Os aspetos positivos e a
melhorar informados pelos alunos sdo importantes para a instituicdo pois atraves deles
se conhece as necessidades, exigéncias e sugestdes dos alunos, melhorando assim, os

objetivos de garantia da qualidade nos servigos prestados pela instituicao.

Quanto aos Resultados Globais dos Docentes do Curso a avaliacdo média dos alu-
nos respondentes € a mesma, ou seja, classificam como médio (3.8). No entanto, obser-
va-se que a classificacdo dada para o item 5.5 - “utilizacao da plataforma MOODLE
pelo professor”- tem 25% das respostas classificadas como baixo (1), sendo um ponto
fraco que devera ser considerado para melhorias futuras no curso. Um dos pontos fortes
é a classificacdo maxima (5) nas respostas obtidas, tais como os itens: 5.2 (Capacidade
de motivacdo do professor para as aulas), 6.1 (O processo de avaliagdo foi claramente

apresentado?) e 4.2 (disponibilidade do professor para esclarecer davidas).

Chaleta, et. Al., (2012) ao citar Ramsden refere-se que ao identificar,

“os pontos fortes e os pontos fracos, bem como o processo de avalia¢do de cursos e insti-
tuicdes, através de indicadores quantitativos de eficacia podem contribuir para a melhoria
continua da qualidade do processo ensino e de aprendizagem pois permite a introdugdo de
novas ideias e de melhores prdticas e a remogdo dos obstdculos que vao surgindo”.
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Os questionarios depois de serem respondidos tém os seus dados tratados pelo
GAGQ. Os resultados obtidos sdo apresentados no Relatério de Avaliacdo Pedagdgica e
entregues aos Diretores do Curso, Escola e aos respetivos docentes avaliados para anali-

se e melhorias quando necessarias.
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5. Consideracgoes Finais e Trabalho Futuro

Com o presente trabalho pretendeu-se apresentar os esforcos do ISEC para imple-
mentagdo do SGQ e o cumprimento das exigéncias da A3ES para obtencdo de acredita-
¢ao dos seus ciclos de estudos.

A implementagdo do SGQ néo quer dizer que 0s servicos e processos da instituicdo
sdo perfeitos, sem falhas e sempre estdo em conformidade, alias € o contrario, a institui-
cdo deverd monitorizar 0s seus processos, mantendo-os sempre atualizados, assim
como, proceder as melhorias e agdes corretivas necessarias.

Apesar da implementacdo do SGQ ter iniciado em 2010, até a presente data o sis-
tema continua em fase de implementacdo e adequacdo, porém ja observa-se os resulta-
dos da mudanca organizacional no ISEC, nomeadamente, as acreditacbes aprovadas
pela A3ES nos cursos de gestdo (Licenciaturas de Gestdo Hoteleira, Gestdo Autarquica
e Gestdo Aeronautica, e 0 Mestrado em Gestdo Autarquica) e novos cursos (Licenciatu-
ra de Energia Renovaveis e Ambiente). De ressaltar que o0 SGQ ainda é muito novo den-
tro da instituicdo e ndo podemos relatar resultados e conclusfes concretas advindas da
sua implementacao.

Até o momento o ISEC obteve junto da A3ES somente a acreditacdo isolada de
alguns dos seus cursos e estd movendo esforcos no sentido de acreditar a instituicdo. A
acreditacdo de toda a instituicdo, e ndo somente dos cursos isolados, € uma mais-valia
pois a instituicdo tem autorizacdo da A3ES para abrir novos cursos sem que seja solici-
tada uma acreditacdo preliminar daquele curso, podendo desta forma aumentar a oferta

formativa.

Durante o presente trabalho a autora encontrou algumas dificuldades e perguntas
sem respostas, pelo que é ébvio devido o SGQ ser tdo jovem e ainda estd numa fase de
implementacdo. Prevé-se que a maturidade do processo ira responder as questfes ora

em aberto, entretanto, exemplifico-as em seguida como sugestdes de melhoria:

v" Néao existe um tempo de resposta determinado para os pedidos efetuados
pelos alunos/clientes na secretaria. Sendo que é fundamental estabelecer um
prazo para que as respostas sejam dadas sem prejudicar os interesses dos

alunos/clientes;
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v Baixa participagdo dos alunos na avaliagdo do curso, atraves dos inquéritos
abertos existentes no sitio do ISEC na internet. Sugerindo que seja realizada
uma maior divulgacdo (além da ja existente) e consciencializacdo dos alu-
nos para a importancia do mesmo. Para tal, a divulgacdo podera ser feita de
sala em sala, com a colaboragdo dos responsaveis de curso e docentes, 0s
alunos sdo convidados a se deslocarem para uma sala com computadores
para que seja efetuada a avaliacéo;

v Nao foi realizada sessdo de formacao/sensibilizacdo com todos os funciona-
rios do ISEC, tendo sido realizada somente com alguns funcionarios. Suge-
rindo que seja planeado um programa de formacdo interna no que respeita
ao SGQ.

v Néo foi possivel obter os indicadores de desempenho advindos do SGQ.
Sugerindo a criacdo um sistema de indicadores para que as decisdes futuras

sejam tomadas com base nos factos gerados por este.

O presente trabalho, entretanto, contribuiu para apresentacdo dos conceitos de
alguns autores sobre o tema aqui abordado, assim como, realcar a importancia da
implementacdo de um SGQ em uma IES, baseado na norma ISO 9001:2008, e a possi-

bilidade de adequacéo dos requisitos da 1ISO com os critérios da A3ES.

Podemos concluir que o objetivo proposto pelo presente trabalho foi atingido e
abre caminho para futuros trabalhos pois como ja dito anteriormente o SGQ ainda esta
em implementacéo.

Assim, este trabalho ndo esta terminado pois ainda existem quest@es para serem
esclarecidas e aprofundadas, sugerindo portanto um trabalho a ser desenvolvido no futu-
ro tendo em consideracao o seguinte:

- O SGQ ainda nao estd implementado (no todo) na instituicdo, devendo verificar
se a sua implementacdo inicial foi concluida com sucesso e se atingiu 0 seu objetivo;

- Saber qual a opinido dos funcionarios sobre a implementacdo do SGQ e a mudan-
ca gerada na instituicdo;

- Saber a opinido dos docentes e discentes sobre 0 SGQ e se sentiram mudancas
positivas/negativas dentro da instituicao;

- Clarificar se o planeamento estratégico desenvolvido reflete o desdobramento e

objetivos dos processos identificados;
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- Averiguar se a acreditacdo de toda a instituicdo pela A3ES foi um fator benéfico

tendo em vista os custos da acreditagéo.

De salientar que 0 SGQ €é o primeiro passo para a implementacdo de outros siste-
mas, tais como, Ambiente, Seguranca e Responsabilidade Social, sugerindo assim, que
seja realizado um estudo sobre os beneficios da implementacéo de tais sistemas a partir

do SGQ, criando entdo o Sistema de Gestéo Integrada.
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[Adaptado de FINHEEC (2008)]
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ANEXO I

REFERENCIAIS PARA OS SISTEMAS
INTERNOS DE GARANTIA DA QUALIDA-
DE NAS INSTITUICOES DE ENSINO

SUPERIOR

Fonte: Manual para o processo de auditoria — A3ES (2011)
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“REFERENCIAIS PARA OS SISTEMAS INTERNOS DE GARANTIA DA
QUALIDADE NAS INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR

Os referenciais a seguir apresentados, que se encontram formulados em termos de

proposic¢des que caracterizam um sistema interno de garantia da qualidade conso-
lidado e consonante com os padrdes europeus e 0s requisitos legais aplicaveis, tém por
objetivo fornecer um conjunto de orientacGes gerais que possam auxiliar as instituicoes

de ensino superior na concecao e implementacao dos seus sistemas de qualidade.

Referencial 1 - Definicdo da politica e objetivos de qualidade: A instituicdo con-
solidou uma cultura de qualidade, apoiada numa politica e em objetivos de qualidade
formalmente definidos e publicamente disponiveis.

Nesse sentido, a instituicdo preparou, aprovou formalmente e publicitou documen-
tacdo em que exprime a politica institucional e os objetivos para a qualidade, que
inclui, nomeadamente:

- A estratégia institucional para a melhoria continua da qualidade e padrdes de
qualidade;

- A organizacao do sistema de garantia da qualidade, indicando as responsabili-
dades dos diferentes drgéos e niveis de gestdo neste dominio;

- As formas de envolvimento dos estudantes e demais partes interessadas (internas
e externas) nos processos de garantia da qualidade;

- O modo de implementacé@o, acompanhamento e revisdo da politica para a quali-
dade.

Referencial 2 — Definicéo e garantia da qualidade da oferta formativa: A institui-
cao dispbe de mecanismos para a avaliacdo e renovacao da sua oferta formativa, tendo
desenvolvido metodologias para a aprovacdo, acompanhamento e revisdo periddica
dos seus cursos e graus.

A instituicdo promoveu, a este propdsito, a defini¢do de:

- Procedimentos e critérios para organizar, informar e decidir sobre 0s processos
de criacdo, de modificacdo, de suspensdo ou de extin¢do de cursos (conducentes ou nao
a grau), com identificacdo dos 6rgdos e partes interessadas internas e externas envol-

vidos nesses processos;
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- Sistemas de recolha e andlise de informacao, incluindo o feedback proveniente de
antigos alunos, empregadores e outros parceiros externos relevantes, para servir de
base a tomada de decisdes quanto a manutencdo, atualizacdo ou renovacéo da oferta
formativa;

- Procedimentos para a revisdo periddica regular dos cursos (com participacdo de
especialistas externos) e para assegurar a implementacdo das melhorias definidas a
partir do processo de revisao;

- Objetivos de aprendizagem explicitos para cada curso, 0s quais se encontram

publicamente disponiveis.

Referencial 3 — Garantia da qualidade das aprendizagens e apoio aos estudantes:
A instituicao esta dotada de procedimentos que permitem promover e comprovar a qua-
lidade do ensino que empreende e garantir que este tem como finalidade fundamental
favorecer a aprendizagem dos estudantes.

Para a prossecucao deste objetivo, a institui¢éo:

- Dedica a devida atenc@o a concegdo e contetudos de cada curso e do respetivo
curriculo, promovendo, nomeadamente, a definicdo dos objetivos de aprendizagem de
cada unidade curricular do curso, bem como dos conceitos nucleares a adquirir, dos
materiais de trabalho disponiveis, das formas de avaliacdo das aprendizagens e da
programacao das atividades na lecionagdo da unidade curricular, com uma particular
atencdo ao esforco de trabalho do aluno;

- Define as diretrizes e regulamentos respeitantes a organizacdo do ensino e aos
estudantes;

- Define procedimentos para a selecdo e recrutamento de estudantes;

- Desenvolve mecanismos para promover o apoio social e acompanhamento psico-
I6gico dos estudantes, bem como ac¢des de integracdo e de promog¢do do sucesso aca-
démico, e promove a avaliacdo periodica destes mecanismos;

- Promove atividades de investigacdo e inovacao para os estudantes;

- Define procedimentos para monitorizar, avaliar e melhorar os processos e resul-
tados do ensino e aprendizagem, garantindo o envolvimento de estudantes, docentes e
outras partes interessadas relevantes;

- Garante que a avaliacdo dos estudantes é efetuada de acordo com critérios,
regulamentos e procedimentos previamente definidos e publicitados, e que sdo aplica-

dos de forma consistente;
96



- Promove procedimentos para avaliar a integracdo e evolucédo profissional dos
graduados;

- Define mecanismos para lidar com reclamagdes e sugestoes.

Referencial 4 — Investigacdo e desenvolvimento / Investigagao orientada e desen-
volvimento profissional de alto nivel: A instituicdo esta dotada de mecanismos para
promover, avaliar e melhorar a atividade cientifica, tecnoldgica, artistica e de desen-
volvimento profissional de alto nivel adequada & sua misséo institucional.

As politicas de investigacdo e desenvolvimento da instituicdo abordam, nomeada-
mente:

- Mecanismos de institucionalizacé@o e gestéo da investigacao;

- Mecanismos de articulacé@o entre o ensino e a investigacdo, designadamente no
que se refere ao contacto dos estudantes com atividades de investigacédo e inovagao
desde os primeiros anos;

- Mecanismos de valorizagdo economica do conhecimento;

- Procedimentos para a monitorizacdo, avaliacdo e melhoria dos recursos huma-
nos e materiais afetos a investigacéo e desenvolvimento, da producao cientifica, tecno-
I6gica e artistica, dos resultados da valorizagcdo do conhecimento e dos resultados da

articulacéo entre o ensino e a investigacao.

Referencial 5 — Relagdes com o exterior: A instituicdo esta dotada de mecanismos
para promover, avaliar e melhorar a colaboracdo interinstitucional e com a comunida-
de, nomeadamente quanto ao seu contributo para o desenvolvimento regional e nacio-
nal.

No ambito das politicas de interagdo com o exterior, a instituicdo dispde de proce-
dimentos para promover, monitorizar, avaliar e melhorar as atividades de interface e
acao externa, designadamente no que se refere:

- A colaborago interinstitucional;

- A prestac&o de servicos ao exterior;

- A acdo cultural, desportiva e artistica no exterior;

- A integrac&o em projetos e parcerias nacionais;

- Ao contributo para o desenvolvimento regional e nacional, adequado a misséo
institucional;

- A captac&o de receitas proprias através da atividade desenvolvida.
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Referencial 6 - Recursos humanos: A instituicdo conta com mecanismos apro-
priados para assegurar que o recrutamento, gestdo e formagdo do seu pessoal docen-
te e pessoal de apoio se efetua com as devidas garantias de qualificagdo e competén-
cia para que possam cumprir com eficdcia as fungdes que lhes sdo proprias.

Nesse sentido, a instituigdo:

- Dispde de procedimentos que lhe permitem a recolha e andlise de informacao
sobre as necessidades de pessoal docente e de apoio (nomeadamente o perfil funcional
e o perfil de competéncias), de acordo com a sua politica de recursos humanos;

- Dispbe de mecanismos para a recolha e analise de informacao relativa as compe-
téncias e aos resultados da atuacao do pessoal docente e pessoal ndo docente, com vis-
ta a avaliacdo de desempenho, a formacéo, a promogao e ao reconhecimento do méri-
to, e dotou-se de procedimentos para regular e garantir os correspondentes processos

de tomada de deciséo, implementagéo e follow-up.

Referencial 7 — Recursos materiais e servi¢cos: A instituicdo esta dotada de meca-
nismos que lhe permitem planear, gerir e melhorar 0s servigos e recursos materiais
com vista ao desenvolvimento adequado das aprendizagens dos estudantes e demais
atividades cientifico-pedagdgicas.

Com esta finalidade, a instituicdo dispde de mecanismos que permitem a recolha e
andlise de informacao relativa a manutengdo, gestdo e adequacdo dos recursos mate-
riais e servicos, incluindo os servicos de apoio aos estudantes, e dotou-se de procedi-
mentos para regular e garantir os correspondentes processos de tomada de decisao,

implementacao e follow-up.

Referencial 8 — Sistemas de informacéo: A instituicdo estd dotada de mecanismos
que permitem garantir a recolha, anélise e utilizacdo dos resultados e de outra infor-
macdao relevante para a gestdo eficaz dos cursos e demais atividades.

Neste ambito, a instituicéo:

- Dispde de mecanismos que permitem obter informacéo sobre as necessidades e
expectativas das diferentes partes interessadas em relacdo a qualidade das formacdes e
servicos oferecidos;

- Conta com sistemas de recolha de informacéo para o levantamento de resultados
e outros dados e indicadores relevantes, que incluem, nomeadamente:

* a progressdo dos estudantes e taxas de sucesso,
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* a empregabilidade dos graduados;

* a satisfagdo dos estudantes com os seus cursos;

* a eficacia dos docentes;

* 0 perfil da populagao estudantil;

* 0s recursos de aprendizagem disponiveis e os seus custos;

* os indicadores chave de desempenho adotados pela propria instituicdo.

- Definiu procedimentos para regular e garantir os processos de tomada de deci-
sdo relacionados com a utilizacdo dos resultados, bem como as estratégias de atuacao
para a melhoria dos processos e resultados;

- Dispde de formas de envolvimento das partes interessadas na afericéo, analise e
melhoria dos resultados.

Referencial 9 — Informagcao publica: A instituicdo esta dotada de mecanismos que
permitem a publicacdo periddica de informacéo atualizada, imparcial e objetiva, tanto
quantitativa como qualitativa, acerca dos cursos, graus e diplomas oferecidos e das
demais atividades que desenvolve.

Para este efeito, a instituicdo estabeleceu procedimentos para a prestacdo regular

de informacéo publica acerca de um conjunto pré-definido de dados e resultados.

Referencial 10 — Internacionalizacdo: A instituicdo estd dotada de mecanismos
para promover, avaliar e melhorar as suas atividades de cooperacéo internacional.

No ambito das suas politicas de internacionalizacao, a instituicdo definiu procedi-
mentos para promover, monitorizar, avaliar e melhorar as atividades de indole interna-
cional, designadamente as relativas:

- A participacéo/coordenacédo em atividades internacionais de educacéo e forma-
¢ao;

- A participacdo/coordenacdo em projetos internacionais de investigacao;

- A mobilidade de estudantes, docentes e funcionarios. ”’
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ANEXO 1

QUESTIONARIO

Fonte: GAGQ (2013)



ISEC - Licenciatura em Educacao Basica

Responda a0 Questionario como aluno do curso de Licenciatura em Educagdo Basica do ISEC

Este questiondrio tem duas partes:

Parte A - Avaliagio do Curso e da Escola,

Parte B - Avaliac3o dos Professores e Unidades Curriculares (UCs) que frequentou no presente semestre, © Semestre de Verdo de
2011/2012.

Nas questdes com a escala de 1 3 S tenha em conta que
1 = valor mais baixo,
= dlassificacdo entre baixo & medio,
3 = valor médio da escals,

4 = dassificagdo entre medio 2 maximo,

5 = valor maximo.

Estz questionario & andnimo & destina-se, Com 3 sua 3juda, 3 melhorar os cursos do ISEC.

*0brigatorio

Parte A - Avaliacao do Curso e da Escola

1.1 - E aluno de que anc ? *
" 1°Ano
2 Ano
' 3° Ano

1.2 - Tem estatuto de Trabalhador-Estudante ? *
' Sim
" Nio

2.1 - Idade ? *

22 - Género ? *
(" Feminino
" Masculino

101



3 - Quantas UCs freguentou no actual semestre, o 2° Semestre deste ano 7 *

— -

4 - Destas, a gquantas UCs espera obtever aproveitamento 7 *

—— -

5 - Qual a sva opinido relativamente as CURS0O que frequenta no ISEC? *
1 - Minimao 2 3 - Medio 4 5 - Maximo

Interesze do PLAND de
ESTUD{DS do Curso

Adequacio do HORARIO do

& & o

CUrso

CARGA HORARLA do curso

LIGACAD entre as vérias UCs

o IS TS
5 IS BS RIS B ES
o TS e NN
9 0|00 D
5 IS RS BN

Sobalments, considera este

CURSD

& - Qual a sua opinido relativamente 3 COORDENACAD do seu CURSO? *
1 - Minima 2 3 - Médio 4 5 - Maximo
DISPONIBILIDADE de
INFORMACAD - hordrics,
calendidrios de testes =

i o o i o

EXames, avisos, et

Dizponibilidade da
COORDENACAD do CURSD i - ' i -
para o auxmar

7 - A sua OPINIAD sokre o ISEC? *

1 - Minima 2 3 - Meédic 4 & - Maximo

-~

Funcionamento da SECRETARLA .

Fundionamento da

TESOURARLA
Fundienamento da BIBLIOTECA

Fundionamento da

INFORMATICA

CQualidade do BAR

D0 DD

DD D DD D
D000 | DD
D0 D DD D
DD D DD

CAMFUS

8 - Quais os ASPECTOS MAIS POSITIVOS na sua apreciacao do curso efou ISEC?

fawor, sudnto e objecthvo)

[
(i)
[}
=)
@
-1
o
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9 - Quais os ASPECTOS A MELHORAR no Curso efouw ISEC?

(5e§a, por fawvor, sudnto & objectivo)

Pede-se de seguida a sua apreciacdo sobre cada uma das UCs que

frequentou.

Pode dar-nos a sua opinido até & (oitc) UCs por inguérito.
Se frequentou mais que oito UCs, avalie as primeiras oito UCs no primeire inguérito e volte a responder para as restantes num novo

inquérito.

Continuar » |
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ISEC - Licenciatura em Educacao Basica

Parte B - AVALIACAO das UNIDADES CURRICULARES (UCs) e dos Professores.

Responda 3 um guestiondrio para cads par Professor/UC gue frequenta.

Se frequenta uma UC leccionada por dois professores, responda a um questiondrio para cada docente.

Mo final de cads par UC/professor verifigue s j& respondew para todas a5 UCs que frequentou no presents semestre & responds

adequadamente.

Se no final verificar gue falta na lsta algum professor, enwie-no um emal com o indicagdo do sew curso, professor & UC em falta &

serdhe-d enviado um link para o preenchimento andnime do questiondrio em falta.

Mail do Gabinete de Avaliagio & Garantia da Qualidade do ISEC g avsliscao@Eecuniversitas pt

Unidade Curricular 1

-
-

- Escolha a UC e o respective Professor: *

1% AND
Historia Contempordnea - Mestre Pedro Ficoito
Cigncias da Terra & da Vida II - Doutora Ana Cruz Varandas
Geografia de Portugal - Mestre [odo Paulo Esguivel
Lingua Portugwesa I1 - Mestre Sara Leite
Geometris - Dra Marina Reiz
Psicologia do Desemeohimento 1T - Mestre Monica Mendes
Opcioc Formagio Pessoal e Social - Doutora Maria Helena Pratas
Opcio: Edwcacdo Etica e Religiosa - Douter José Manuel Ferreira

27 ANC

Sintawe & Semantica do Portugués 11 - Mestre Sandra Duarte
Feicologia da Educacdo I - Mestre Manica Mendes

Matematica & Aplicagies - Doutor Carlos Santos

Mowvimente, Misica & Drama I - Mestre Helena Pergira

PPGC - Mestre Ana Cristina Freitas

Express3o Musical - Mestre Madslens Abrunhoss

Interventdo em Contextes Educatives I - Mestre Fatima Santos

2® AND

Educacdo Matemdtica - Doutor Carlos Santos

Interventio em Contextos Educatives II - Mestre Fitima Santos
Estatistica Aplicada & Educacio - Doutor Carles Marques

Estatiztica Aplicada & Educagdo - Doutora Cristing Ventura
Acthvidsdes Lidicas & Ambientes Educatives - Mestre Helens Persira
Acthvidades Lidicas & Ambientes Educativas - Doutors Fatima Santos
Destoberta das Cigncias da Terra & da Vida - Mestre Ana Faramés
Psicologia da Educacdo I - Dowtor Nuno Amado

Literatura & Cultura Portugeess - Mestre Pedro Picoito

Express3o Plastica 1T - Mestre Carlos Flor Vicente

SIS TS T TS BN TS BN NS BN RS TG NS TR TS BRSNS BRS TS TS BS BN S TR TS TS 0 BN TS |

Expressio Plistica I - Dra Ana Valadares
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1.2 - Frequentou esta UC pela primeira wvez? *
) Sim
™ Nio

13 - PROGRAMA da Unidade Curricular. *
1 - Minima

Interesse dos CONTEUDOS

-~

leccionados

Componente FRATICA do curso
relathvamente 3 TEORICA
EXTENSAQ do Programa

Grau de CUMPRIMENTO do
Programa

TRABALHO exigido nesta UC

CREDITOS atribuidos a esta UC

o T T e B

face a0 trabalho exigido

1.4 - RELACAO PEDAGOGICA Professor - Alunos. *

1 - Minima

Quakidade da RELACAD e~
Professor/Alunos
DISPONIBILIDADE do

Professor pars esdarece [
dinvidas
Incentivo dos Professores 3

PARTICIPACAD dos alunos nas [
AlLAS

1.5 - DESEMPENHD do Professor. *
1 - Minima

PONTUALIDADE do Professor .
Capacid e MOTIVACAD do

e
professor para a5 aulas

Qareza do CONTEUDOS .
abordados

Cus -:a::s dos r_-1F-.‘ERZF-.IE o
DIDACTICOS wiilizados

Utilizagdo da plataforma e~
MOODLE pelo Professor

s

o TS T e B T S T

o T e T e TS T S T

3 - Medio

O 00 DD

3 - Medio

3 - Medio

-

D000 0D

O 00 OO0 D

o T e T e T T A T

& - Maximo

-~

o TS T e B

& - Maximo

e~

5 - Maximo

o

o NS T e TR B
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1.6 - D processo de AVALLIACAD na Unidade Curricular. *
1 - Minima 2 3 - Médio 4 5 - Maximo
Froc AVALTACAD da
Unidade Curricular fo r" r" r" r" r'

tlsramente apresentado?

Grau de cumprimente do

GRAU de EXIGENCIA desta UC [ e [ [ [

1.7 - Quais os ASPECTOS MAIS POSITIVOS desta UC efou professor?

1.8 - Quais os ASPECTOS A MELHORAR nesta UC efou professor?

{5eja ohjective e sudnto, por faver)

1.9 - Se ja avaliou todos os Professores e UCs, responda TERMINEL Se vai avaliar mais Professores/UCs
responda CONTINUAR. *

{" 1UC respondida, vou CONTINUAR _
{~ TERMINEI!

Denunciar abuso - Tarmos de Utilizag3o - Tarmos sdicionasis
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ANEXO IV

RELATORIO DE AUDITORIA

SECRETARIA — ISEC

Fonte: GAGQ (2013)



) Auditoria N° 01/ISEC
RELATORIO DE AUDITORIA

@ 10 Data: 2012/04/03
Mrrbemybend a 2012/04/13

Resumo

A Auditoria aos Servicos da Secretaria, realizada no dia 3 de abril de 2012, decorreu no
ambito da auditoria interna as estruturas de suporte do Instituto Superior de Educacéo e Cién-
cias (ISEC).

A Equipa Auditora (EA), constituida por dois auditores, coordenados pelos responsaveis
pelo Gabinete de Avaliacdo e Gestdo da Qualidade (GAGQ) (ver Plano de Auditoria anexo a
este relatério), usou uma metodologia previamente acordada com a Instituicdo auditada, no
sentido de proporcionar a todos os auditores em formacédo a experiéncia da conduc¢do de uma

auditoria.

A EA constatou que os Servicos da Secretaria obedecem aos requisitos gerais, verifican-
do-se como pontos fortes a versatilidade de todos os funcionarios, habilitados a tratar de qual-
guer assunto, e capacidade de autoavaliacdo e consequente melhoria dos servi¢os prestados,
nomeadamente na iniciativa prépria de elaborar procedimentos ndo regulamentados ou optimi-
zar os existentes.

A recente fusdo dos servi¢os associados a formac¢do avancada com os da formacao inicial

criou sinergias e optimizou alguns procedimentos.

Foi ainda observado um constrangimento forte ao desempenho da Secretaria que consiste
na heterogeneidade de procedimentos que caracteriza cada uma das escolas do ISEC.

A EA constatou que, em termos de ndo conformidades, a inexisténcia de um Regulamento
completo dos servigos da Secretaria, com implicagcdes nas restantes ndo conformidades identi-

ficadas e registadas em anexo.

Em anexo, juntam-se as ndo conformidades (NC) identificadas e as oportunidades de
melhoria (OM).
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RELACAO DE ENTREVISTADOS NA AUDITORIA
(Reunido Inicial, Entrevistados no processo e Reunido Final)

Nomes e Apelidos

Departamento e Fungéo

Dra. Claudia Ruas

Secretaria (Formacgéo Avancada)

Dr. Bruno Antunes

Responsavel pela Secretaria

Arg. José Polvora

Secretéario-geral do ISEC

EQUIPA AUDITORA

Auditores

Coordenadores

Prof. José Reis Jorge

Jodo Boléo Tomé

Prof. Carlos Pedro Marques

Manuel Matos

LOCAIS VISITADOS

Local

Localizacao

ISEC, Edificio C
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PLANO DA AUDITORIA:

Requisito

Questéo / Resposta

Con-

forme

Sim

Observacéao

4.1 Requisitos Gerais

4.2 Requisitos da Docu-

mentacao

Dados dos alunos/docentes/funcionarios utilizaveis

para insercdo directa em processos frequentes
(auto-avaliacdo) ou pelo GACQ

???

5.1 Comprometimento da
Gestéo

5.2 Focalizag&@o no Clien-
te

5.3 Politica da Qualidade

5.4 Planeamento

5.5 Responsabilidade,
Autoridade e Comu-

nicacéo

5.5.3. Comunicacéao
interna e externa

5.6 Reviséo pela Gestao

6.1 Provisdo de Recur-
sos

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infra-estrutura

6.4 Ambiente de Traba-
lho

110




Requisito

Questao / Resposta

Conforme

Observacéao

7.1 Planeamento da Rea-
lizagcdo do Produto

7.2 Processos Relacio-
nados com o Cliente

7.3 Concepcédo e Desen-

volvimento

7.4 Compras

7.5 Producédo e Forneci-
mento do Servigo

7.5.3. Identificacdo e
rastreabilidade

Alguma documentacé@o relacionada com o0s
alunos (e.g. requerimentos ou trabalhos finais) é
mantida na Secretaria, sem um procedimento esta-

belecido para o seu controlo e rastreabilidade.

7.6 Controlo dos Disposi-
tivos de Monitoriza-
¢do e Medicdo

8.1 Generalidades (Medi-
¢ao, Andlise e Melho-
ria)

8.2 Monitorizagdo e
Medicao

8.3 Controlo do Produto
Nao Conforme

8.4 Anélise de Dados

8.5 Melhoria

111




ANEXO V

MODELO DE DOCUMENTOS
PADRONIZADQOS

(SECRETARIA — ISEC)

Fonte: GAGQ (2013)



Abaixo apresenta-se a lista de documentos padronizados, com as respetivas codifi-

cacOes, que serdo utilizados pela secretaria.

Codificaciao Completa

Codificacdo Simples

MO_SG_01_WDO01_Requerimento_Geral

MO-01 - Requerimento Geral

MO_SG_02_WDO01_Requerimento_Escolas

MO-02 - Requerimento Escolas

MO_SG_03_WDO01_Requerimento_Compr

ovativo_Inscricao

MO-03 - Requerimento de Comprovativo de

Inscrigao

MO_SG_04_WDO01_Requerimento_Diplom

a_Curso

MO-04 - Requerimento de Diploma de Curso

MO_SG_05_WDO01_Requerimento_Certido

es

MO-05 - Requerimento de CertidGes

MO_SG_06_WDO01_Inscricao_Exame

MO-06 — Inscrigao em Exame

MO_SG_07_WDO01_Declaracao_Presenca_

Avaliacao

MO-07 — Declaragdo Presenga em Avaliagao

MO_SG_08_WDO01_Declaracao_Data_Avali

acao

MO-08 — Declaracdo da Data de Avaliagdo

MO_SG_10_WDO01_Anula_Avaliacao_Conti

nua_e_Inscricao_Exame

MO-10 — Anula¢do da Avaliagdo Continua e

Inscricdo em Exame

MO_SG_12_WDO01_Requertimento_Melho

ria_Nota

MO-12 — Requerimento Melhoria de Nota

MO_SG_13_WDO01_Pedido_Revisao_Prova

MO-13 — Pedido de Revisdo de Provas

MO_SG_14_WDO01_Fundamenta_Pedido_R

evisao_Provas

MO-14 — Fundamentacao do Pedido de Revi-

sdo de Provas

MO_SG_15_ WDO01_Autenticacao_Exame_

Final

MO-15 — Autenticacdo de Copia de Exame

A seguir apresenta-se alguns modelos de documentos que serdo utilizados na secre-

taria.
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