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RESUMO

Nos Ultimos anos, a qualidade em Instituicbes de Ensino Superior tem sido um tema
relevante. O conceito de qualidade tem varias defini¢cdes, sendo um conceito dificil de
medir e definir. Esta dificuldade é mais notdéria em Instituices de Ensino Superior,
visto que sdo instituicdes de caracter multidimensional, isto €, envolvem um conjunto
diversificado de funcgdes e atividades (ensino e programas académicos, investigacao e
carreira académica, recursos humanos, estudantes, infra-estruturas e meio académico).
O objetivo desta dissertacdo é clarificar e explicar as etapas para a implementacdo de
um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na norma NP EN ISO 9001:2008 e sua
implementacdo em Institui¢cdes de Ensino Superior.

Recorrendo a um estudo de caso como instrumento para tentar atingir o objetivo,
analisar-se-do as etapas de implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade no
Gabinete de Ingresso da Universidade Fernando Pessoa, de acordo com a NP EN ISO
9001:2008. O estudo desenvolvido no Gabinete de Ingresso da Universidade Fernando
Pessoa, recorreu a analise documental e a realizacdo de uma entrevista (tendo em conta
0s requisitos da norma), revelando ser possivel implementar um Sistema de Gestédo da
Qualidade de acordo com a NP EN 1SO 9001:2008, com as devidas adaptagdes, ndo s6
no Gabinete de Ingresso, mas em todo o dominio da Universidade, sem colocar a
autonomia cientifica e pedagdgica da instituicdo em causa.

Assim, conclui-se que a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
certificado com base na norma ISO 9001:2008 podera ter um impacto muito positivo,
contribuindo ndo apenas para a melhoria da qualidade interna da organizagéo, nas suas
diversas vertentes, como também para a focalizagdo nos seus clientes, melhorando ainda
mais a qualidade dos servigos prestados, demonstrando ser relevante para o ensino, para
a forma como o0s recursos humanos se organizam em torno do trabalho e para

racionalizacdo dos recursos.

Palavras-Chave: Qualidade; Sistema de Gestdo da Qualidade, Norma NP EN ISO
9001:2008; Servigos; Instituicdes de Ensino Superior



Abstract

In recent years, the quality in higher education institutions has been an important issue.
The concept of quality has many definitions, this been a difficult concept to define and
measure. This difficulty is most notorious in institutions of higher education, since these
institutions are of multidimensional character, this is, involving a diverse set of
functions and activities (teaching and academic programs, research and academic
career, staffing, students, infrastructure and academic middle).

The aim of this thesis is to clarify and explain in implementing a Quality Management
System based on the standard NP EN ISO 9001:2008 and its applicability in higher
education institutions.

Using a case study as a tool to try to achieve the objective, up-to analyze the steps of
implementing a Quality Management System in the Office of Admission at the
University Fernando Pessoa, according to NP EN ISO 9001:2008. The study conducted
at the Office of Admission at the University Fernando Pessoa, resorted to documentary
analysis is to conduct an interview (taking into account the requirements of the
standard), demonstrating that it is possible to implement a Quality Management System
according to NP EN I1SO 9001: 2008, not only in the Office of Admission, but in the
whole domain of the University, without putting the scientific and pedagogical
autonomy of the institution at stake.

So, it is concluded that the implementation of a Quality Management System certificate
based on ISO 9001:2008 may have a very positive impact, contributing not only to
improve the internal quality of the organization, in its various forms, and also to focus
on its customers, further improving the quality of services provided, proving to be
relevant for teaching, for the how human resources are organized around work and

rationalization of resources.

Keywords: Quality, Quality Management System, NP EN 1SO 9001:2008; services,
higher education institution
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CAPITULO I - INTRODUCAO

Nos ultimos anos, a qualidade em Instituicdes de Ensino Superior tem sido um tema

relevante.

O conceito de qualidade tem vérias defini¢cdes, sendo dificil de definir e com resultados
dificeis de medir. Esta dificuldade ¢ mais notoria em Instituicdes de Ensino Superior
(IES), visto que sdo instituicbes de caracter multidimensional, isto €, envolvem um
conjunto diversificado de funcbes e atividades (ensino e programas académicos,
investigacgdo e carreira académica, recursos humanos, estudantes, infra-estruturas e meio

académico).

A norma NP EN ISO 9001:2008 especifica os requisitos para um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), no qual uma organizacdo necessita de demonstrar a sua capacidade
para, a0 mesmo tempo, fornecer produtos — servigos que satisfagam os requisitos dos
clientes e que cumpra as leis e regulamentacdo em vigor. Esta norma também tem como

objetivo melhorar a satisfacdo do cliente através de uma aplicacéo eficiente do sistema.

A literatura existente relativa a gestdo da qualidade é vasta, havendo no entanto pouca
sobre o desenvolvimento de implementacdo de SGQ em Instituicbes de Ensino

Superior.

De realcar que as experiéncias disponiveis de implementagdo de Sistemas de Gestéo da
Qualidade em Institui¢cGes de Ensino Superior tém mostrado muitas dificuldades quando
pretendem gerir o processo-chave do ensino-aprendizagem, limitando-se: muitas vezes

nas areas administrativas.

E importante salientar que quando se implementa um SGQ em Instituicdes de Ensino
Superior, deve-se ter em conta a necessidade de proceder a adaptacdes de acordo com a
IES. Por exemplo, é necessario definir quem sao os clientes, visto que um dos principios

da gestdo da qualidade € o enfoque no cliente.



O titulo escolhido para esta dissertacdo (Passos para a Implementacdo de um Sistema de
Gestdo da Qualidade num Servigo de um Estabelecimento de Ensino Superior), define
em geral, o caracter e natureza do tema do presente estudo, que se encontra centrado nos
passos para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade ao Gabinete de
Ingresso da Universidade Fernando Pessoa. A iniciagdo & implementacdo de um SGQ
incidiu nos requisitos do referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008.

Este tema foi escolhido pelo facto de ser um tema atual e uma mais valia para a
Universidade Fernando Pessoa, caso esta venha, um dia mais tarde, a implementar o
Sistema de Gestdo da Qualidade, tendo em conta os requisitos da NP EN ISO 9001:
2008.

No que respeita a metodologia utilizada neste estudo, a mesma adotou um design
descritivo, tendo a recolha de dados incidido sobre 0 modo como estdo estruturados 0s
processos e procedimentos usados no Gabinete de Ingresso, tendo como referéncia a NP
EN ISO 9001:2008, junto do Diretor do Gabinete de Ingresso.

As limitagdes do estudo sdo de diversa indole, para além das questdes dependentes dos
recursos disponiveis (tempo de execugdo curto e poucos recursos materiais), encontra-se
a dificuldade de reunir toda a informacdo necessaria para definir e descrever todos os
processos, procedimentos e instrucbes de trabalho, do Gabinete de Ingresso e pelo facto
de este ter muito poucos procedimentos documentados. Essas limitacbes encontram-se

definidas no instrumento de pesquisa.



O propésito e a justificacdo para a realizacdo deste estudo podem ser fundamentados
tendo em conta algumas razdes. Uma das razdes para a realizacdo do presente estudo
academico, estd ligada a sua oportunidade, ou seja, surge do facto de se tratar de um
estudo atual e bastante debatido nos dias de hoje. O tema escolhido, tendo em conta as
suas especificidades, podera ter um contributo pratico para a Universidade Fernando
Pessoa. Outras das razdes diz respeito a sua aplicagdo prética e profissional, visto que o
presente estudo procura obter respostas que ajudem a dar cumprimento aos requisitos
exigidos pelo referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008. A dltima razao tem a ver
com o facto de ser uma mais valia para a Universidade Fernando Pessoa futuramente

implementar um SGQ.

O estudo cientifico tem como objetivo estudar o modo e passos para a implementagéo
de um SGQ, de acordo com o referencial normativo NP EN ISO 9001:2008.
Especificamente serd estudado um servico de uma Instituicdo de Ensino Superior,
utilizando um estudo de caso: passos para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade no Gabinete de Ingresso da Universidade Fernando Pessoa.

A presente dissertacdo de mestrado encontra-se estruturada em cinco capitulos:

Introducdo; Sistema de Gestdo da Qualidade; Metodologia; Caso Pratico e Concluséo.

O primeiro capitulo tem como objetivo principal explicar a importancia que a Qualidade
tem em Instituicdes de Ensino Superior. Neste capitulo encontram-se, ainda, descritos

0s objetivos e a metodologia utilizada.

No segundo capitulo é feita uma abordagem aos conceitos, principios e ferramentas
ligadas a um Sistema de Gestdo da Qualidade e é feita referéncia aos referenciais de
Gestdo da Qualidade. Faz-se uma abordagem aos servigos, a sua classificacdo e a
qualidade em servicos. Contextualiza-se o tema e estuda-se a evolucdo que os conceitos
sofreram ao longo do tempo. E caracterizado o significado de Qualidade em Instituicdes
de Ensino Superior e é abordada a implementacdo de um SGQ de acordo com o
referencial normativo NP EN ISO 9001:2008.



No terceiro capitulo, é explicada a metodologia adotada para a realizacdo desta
dissertacdo. A metodologia baseia-se hum estudo de caso Unico aplicado a um servico, o
Gabinete de Ingresso, de uma Instituicdo de Ensino Superior, a Universidade Fernando
Pessoa. A recolha de dados foi realizada com base na analise documental e na
realizacdo de um inquérito/entrevista, baseada nos requisitos do referencial normativo
NP EN ISO 9001:2008, ao Diretor do Gabinete de Ingresso.

No quarto capitulo é apresentado o estudo de caso: os documentos, procedimentos e 0

manual da qualidade, desenvolvidos no ambito deste trabalho.

No quinto capitulo, procedeu-se a apresentacao e discussao dos resultados do estudo de
caso realizado no Gabinete de Ingresso da Universidade Fernando Pessoa. E
apresentado um resumo dos aspetos que se consideram mais relevantes e que mais se
destacam no estudo. Sé&o referidas as limitacdes da investigacdo e fazem-se algumas
recomendacdes para futuramente serem consideradas numa implementacdo de um SGQ

na Universidade.



CAPITULO Il - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

2.1. Conceito de Qualidade

A qualidade é um conceito subjetivo que esta relacionado diretamente com as percecoes
de cada individuo. Existem diversos fatores que influenciam diretamente a defini¢do de
qualidade, como a cultura, o tipo de produto ou o servigo prestado, as necessidades e

expectativas.

Existem muitas definicGes de qualidade. Segundo a NP EN ISO 9000:2005, qualidade é
definida como “grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas
intrinsecas”. Pode-se considerar “aptidio ao uso” uma defini¢do alternativa, proposta

por Juran e Gryna (1993).

A Associacao Portuguesa para a Qualidade (APQ) define qualidade como “a totalidade
das caracteristicas de um produto ou servico que determinam a sua aptiddo para
satisfazer uma dada necessidade”. Para a Association Frangaise de Normalisation
(AFNOR) “a qualidade de um produto ou de um servico é a sua aptidao para satisfazer
as necessidades dos utentes”. A American National Standards Institute (ANSI) e a
American Society for Quality Control (ASQC) definem qualidade como sendo “o
conjunto de caracteristicas de um produto ou servico que lhes permite satisfazer

necessidades expressas ou implicitas”.

Segundo a European Organization for Quality Control (EOQC) e a American Society
for Quality Control (ASQC) “Quality is the totality of features of a product or service
that bears on its ability to satisfy given needs” (Rocha, 2006).

Segundo Shigeru Myzuno (cit in Saraiva e Teixeira, 2009):

“A qualidade de um produto compreende todas as suas caracteristicas, ndo apenas as suas
qualidades técnicas. Um produto ndo precisa necessariamente de ter a melhor qualidade

possivel: um unico requisito ¢ que o produto satisfaca as exigéncias do cliente para o seu uso.”.
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2.1.1. Evolucao Historica

Até ao inicio do século XIX, a fabricacdo na industria seguia 0 modelo artesanal. O
sistema fabril, com énfase na inspe¢do do produto, comecou na Gra-Bretanha em
meados da década de 1750 e cresceu na Revolucao Industrial, no inicio de 1800 (ASQ,
2012).

No modelo artesanal, o artesdo era um especialista que tinha dominio total do ciclo de
producdo, desde a concepcao do produto até a pos-venda. Nessa época, o cliente estava
préximo do artesdo, explicitando as suas necessidades, as quais 0 artesdo procurava
satisfazer, pois sabia que a comercializacdo dos seus produtos dependia bastante da
reputacdo de qualidade, que, naquele tempo, era comunicada boca a boca pelos clientes
satisfeitos (Carvalho, 2006).

Na década de 1970, gestores e clientes, na Europa e Estados Unidos da América (EUA),
davam importancia aos objetivos simples de eficiéncia e reducdo de custos. Nessa
altura, a qualidade era considerada dispensavel e ideal, sendo desprezada pela
“necessidade” de produzir e vender produtos baratos (Born, 1994). Nessa época, 0
conceito de qualidade era fundamentado pelas caracteristicas fisicas do produto, na
conformidade com as especificacbes para a producdo, e na concepcdo dos produtos
tendo em conta 0 que os projetistas compreendiam que devia ser a funcionalidade
(Saraiva e Teixeira, 2009).

Apbés a Segunda Guerra Mundial, verificou-se o crescimento econémico e o
desenvolvimento tecnoldgico, o qual esteve na origem do progressivo aumento da oferta
de produtos e de servicos e, consequentemente, do aumento da concorréncia dos
mercados e da exigéncia dos consumidores, no que respeita a qualidade dos bens
adquiridos, em especial na sua adequagao ao uso. Assim, “qualidade passou a significar

assegurar a satisfacdes das necessidades do cliente” (Saraiva e Teixeira, 2009).

A crise do petréleo dos anos 70, agravou a necessidade de reduzir os custos de producéo
para tornar os produtos mais competitivos hum mercado cada vez mais concorrencial

(Saraiva e Teixeira, 2009).
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A introducdo do controlo da qualidade (particularmente o auto-controlo) e as
abordagens seguintes que conduziram ao envolvimento dos operarios em pequenas
melhorias no processo produtivo, através da utilizacdo de ferramentas simples de
controlo da qualidade e de trabalho em equipa para a resolucdo de problemas,
permitiram, em simultaneo, reduzir custos diretos de producdo e diminuir as ndo

conformidades detetadas no produto final (Saraiva e Teixeira, 2009).

De realcar que as necessidades da indUstria da defesa e o desenvolvimento de grandes
projetos civis ligados a aeronautica e a industria nuclear, permitiram consolidar o
conceito de garantia da qualidade, ligado a confianca depositada pelos grandes
compradores, no que se respeita a satisfacdo dos requisitos da qualidade pelos seus
fornecedores, o qual foi alargando a outro tipo de indUstrias e a outros sectores de

atividade, nomeadamente apds a publicacdo, em 1987, da série de normas ISO 9000.

O final da década de 1980, e na década seguinte, foram cenéario do desenvolvimento,
nos EUA e na Europa, de modelos de exceléncia empresarial (Malcom Baldridge e
EFQM Excellence Award, respetivamente) sendo que estes foram concebidos como
referenciais para atribuicdes de prémios de exceléncia, mas passaram a ser utilizados
como ferramentas de melhoria da gestdo global das organizacGes (Saraiva e Teixeira,
2009).

A Qualidade foi uma das questdes chave para a competitividade na década de 1990
(Born, 1994). O final do século XX ficou marcado pela capacidade das organizacdes de,
em primeiro lugar, captar as necessidades de todos os clientes e incorpora-los num
produto e servico standard, para posteriormente os transformar em versoes
personalizadas, adaptadas as necessidades especificas de cada cliente. Deste modo,
qualidade é surpreender o cliente, excedendo as suas expectativas, através de um
complemento de servicos, mais sofisticados com o passar do tempo, com vista a uma

maior fidelizac&o do cliente (Saraiva e Teixeira, 2009).
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2.1.2. Modelos de Gestdo da Qualidade

E de realcar que o trabalho de diversos gurus da qualidade, incluindo Juran, Deming e
Crosby é bastante conhecido. Cada um destes autores contribuiu para a teoria da
qualidade através do desenvolvimento de conceitos e técnicas especificas, nem sempre

em concordancia com desenvolvimentos anteriores (Gomes, 2004).

2.1.2.1. Modelo de Juran

Segundo Juran “Qualidade significa conformidade, prevencao e melhoria continua”
(Juran e Gryna, 1993). O objetivo € satisfazer os clientes, cumprindo as expectativas e
necessidades destes mesmos, de modo a prevenir e nao a corrigir as falhas de produtos,

de tratamento de reclamac@es, promovendo a melhoria continua (APT, 2000).

A abordagem de Juran denominada de management breaktrough assume que o objetivo
da gestdo é o de alcancar um melhor desempenho para a organizacdo e nao o de manter
o nivel atual. Juran sustenta que pelo menos 85% das falhas em qualquer organizacgéo
sdo falhas dos sistemas controlados pela gestdo. Menos de 15% dos problemas estdo
relacionados com os trabalhadores. Logo, apenas a gestdo pode ser responsavel pela

melhoria do desempenho da organizacéo (Pires, 2004).

E de referir que, no conceito de Juran, existem duas situaces distintas: a inspecéo —
controlo e a prevencdo ou breaktrough. Numa situacdo de controlo (gestdo tradicional)
a atitude supde que o nivel atual de desempenho é suficientemente bom e ndo pode ser
melhorado. Numa situacdo de prevencédo (breaktrough) a atitude vigente é a de acreditar
que o nivel atual de desempenho nédo é suficientemente bom e que alguma coisa pode

ser feita para o melhorar, ou seja, a énfase é posta na melhoria continua (Pires, 2004).
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Juran, para gerir a qualidade, propés a trilogia da qualidade (ver Figura 2.1),
planeamento, controlo e melhorias, estando estes trés conceitos inter-relacionados na
Gestdo da Qualidade. O planeamento da qualidade identifica os objetivos de
desempenho e o plano de acBes para os atingir. O controlo da qualidade consiste em
avaliar o desempenho operacional, comparar com 0s objetivos e atuar no processo,
quando os resultados se desviarem daquilo que se pretende. A melhoria da qualidade
procura o aperfeicoamento do limiar de desempenho atual para 0s novos niveis, de

modo a que a empresa se torne mais competitiva (Carvalho, 2006).

Planejamento da Qualidade Controle da qualidade - Operagéo

Picos esporadicos

20 T
" 'Zona Inicial de Controle

10 +
Nova Zona de

Controle da Qualidade

Custo da falta de Qualidade

* Melhoria da
! Qualidade

k : 'Tempo
I Ligdes Aprendidas

FIGURA 2.1 — Trilogia da Qualidade

Fonte: Adaptado de Qualidade — Movimentos pela qualidade (disponivel online)

De realcar que Juran parte do principio de que ndo existe mudanca numa organizagéo, a
ndo ser que exista alguém a reclamar tal mudanca. O primeiro passo é compreender e
acreditar que uma mudanca (breaktrough) € desejavel e possivel, a longo prazo, em
todos o0s aspetos da operacdo de uma organizacdo, ndo se tratando, deste modo, de

resultados a curto prazo.
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2.1.2.2. Modelo de Deming

Segundo Deming “Qualidade significa melhoria continua”. Deming foi um dos grandes
vultos da revolucdo da qualidade, tendo sido ele a fornecer o maior contributo para a
reconstrucdo Japonesa no pés-guerra. Ele pds em causa o mito da qualidade (melhoria
da qualidade significa aumento de custos) e a industria japonesa tem vindo a contraria-
lo @ medida que cresce significativamente a sua penetracdo no mercado mundial (Pires,
2004).

Em 1950 propds que os processos de negdcios devem ser analisados e medidos para
identificar fontes de variacdes que fazem com que os produtos se desviem dos requisitos
do cliente. Recomendou, entdo, que 0s processos comerciais deveriam ser colocados
num circuito de retroalimentacdo continua, de modo a que 0s gestores pudessem
identificar e mudar as partes do processo que necessitam de ser melhoradas. Deming
criou assim um diagrama (ver Figura 2.2) para ilustrar esse processo continuo,
conhecido como o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) (Arverson, 1998). As quatro
etapas Plan, Do, Check, Act, traduzidas para portugués, significam Preparar (ou

Planear), Desenvolver, Compreender (ou Verificar) e Atuar.

FIGURA 2.2 — Ciclo PDCA
Fonte: Adaptado de Averson, 1998

-15 -


http://balancedscorecard.org/TheDemingCycle/tabid/112/Default.aspx

Deve-se ter em conta em que consiste cada fase do ciclo PDCA:

Plan (Preparar ou Planear): estabelecer 0s objetivos e 0s processos necessarios
para apresentar resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas
da organizacéo;

Do (Executar): Implementar 0s processos;

Check (Compreender ou Verificar): monitorizar e medir processos e produtos
em comparacdo com as politicas, 0s objetivos e 0s requisitos para o produto e
reportar os resultados;

Act (Atuar): Empreender ag¢Oes para melhorar continuamente o desempenho dos
processos

O ciclo PDCA ndo termina nunca, pois o seu objetivo € manter a melhoria continua.

Este ciclo é aplicavel, ndo s6 a melhoria dos processos, mas também a melhoria dos

produtos (Massot, 1999). E de referir que o ciclo PDCA ndo é um requisito da NP EN

ISO 9001, mas é uma ferramenta eficiente para atingir 0s seus requisitos,

particularmente o requisito 8.5. Melhoria (9001 Quality, 2012).

Os 14 principios da qualidade de Deming, direcionados especificamente aos gestores,

sdo o0s seguintes (Gomes, 2004):

Criar na organizacdo um propaosito constante direcionado a melhoria de produtos

e Servigos.

Criar um clima organizacional onde falhas e negativismo ndo séo aceites, mas

sdo encarados como oportunidades de melhoria.

Terminar a dependéncia da inspecdo em massa para garantir conformidade;

desenhar produtos e processos com qualidade intrinseca.

Terminar a pratica de decidir contratos com base no preco mais baixo, em
alternativa minimizar o custo total no ciclo de vida do produto. Desenvolver

relagdes de longo prazo com fornecedores do processo.

Procurar a melhoria continua do processo produtivo, melhorando a qualidade e

reduzindo os custos.
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e Instituir um programa de treino e formacao.
e Substituir a supervisdo pela lideranga em todos os niveis hierarquicos.
e Eliminar barreiras entre areas funcionais na empresa.

e Eliminar slogans que exortam aumentos de produtividade; os verdadeiros
problemas residem na estrutura do sistema e ndo podem ser resolvidos somente

pelos trabalhadores.

e Terminar com a pratica de gestdo por objetivos e quotas de trabalho; a lideranca

efetiva substitui estas praticas.

e Eliminar barreiras que impedem os colaboradores de sentirem orgulho no seu
trabalho.

e Implementar técnicas de controlo estatistico da qualidade ao nivel dos

operadores.

e Envolver todos os colaboradores no processo de transformacéo da organizacao.

2.1.2.3. Modelo de Crosby

Para Crosby “o problema da gestdo da qualidade ndo ¢ o que as pessoas desconhecem
sobre isso. E o de que as pessoas julgam ja serem sabedoras” (APT, 2000). Um dos
principios cruciais exposto por Crosby consiste em afirmar que quando se discute
qualidade esta-se a tratar com problemas de pessoas: a sua abordagem néo se baseia

apenas neste principio, também assume as mensagens de Deming e Juran.

De modo a avaliar até que ponto uma organizacdo comeca a integrar a gestdo da
qualidade no préprio processo de gestdo geral da empresa, pode-se utilizar a sua grelha
de maturidade (ver Tabela 2.1).
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TABELA 2.1 — Grelha de Maturidade

Quando a gestdo ndo tem conhecimento da qualidade como uma

ImEEze! ferramenta positiva de gestéo
Despertar Quando a gestdo comeca a reconhecer que a gestdo da qualidade
P pode ajudar mas ndo lhe afeta recursos
- Quando a gestdo decide introduzir um programa formal de
Clarificar qualidade
Saber Quando a gestdo e a organizacdo atingem o estado em que
mudancas permanentes podem ser feitas
Certeza Quando a gestdo da qualidade é uma parte vital da gestdo da

empresa

Fonte: APT - Associacgao Portuguesa de Téxteis e Vestuario, 2000

Crosby identifica seis factos chave para a gestdo da qualidade (Pires, 2004):
e Qualidade significa conformidade e ndo elegéncia.
e N&o existem problemas da qualidade.

e N&o existe uma economia da qualidade (nivel econémico da qualidade), €

sempre mais barato fazer bem a primeira vez.
e A Unica medida de desempenho é o custo da qualidade.
e O Unico padrdo de desempenho é o de zero defeitos.

e Qualidade ndo tem custos.

2.1.2.4. Modelo EFQM

O Modelo de Exceléncia da European Foundation for Quality Management (EFQM) foi
desenvolvido por esta fundagdo no inicio de 1992 com o propdésito de auxiliar as
empresas europeias a estabelecer um sistema de gestdo apropriado, apto a avaliar as

organizacOes tendo em conta o European Quality Award (Dias e Meldo, 2009).
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Este modelo é uma estrutura de gestdo utilizado por mais de 30 000 organiza¢des na
Europa e ndo s6. Muitas das vezes é utilizado como uma ferramenta de diagndstico,
adotando uma visdo holistica, de modo a permitir que as organizacoes,

independentemente do tamanho ou sector, possam (EFQM, 2010):

e Avaliar onde se encontram, ajudando a compreender as suas principais forcas e

potenciais lacunas no desempenho dos 9 critérios;

e Fornecer um vocabulario comum e forma de pensar sobre a organizacdo que

facilite a comunicacédo eficaz de ideias, dentro e fora da organizacéo;

e Integrar as iniciativas existentes e planeadas, eliminando a duplicacdo e
identificacdo de lacunas.

Os conceitos fundamentais da exceléncia sdo apresentados na Figura 2.3.

Orientagio para os Resultados

Responsabilidade Focalizagdo no Cliente
Social Corporativa \

Desenvolvimento de Parcerias Lideranga e Constancia de Propositos

Aprendizagem, \ Gestio por Processos
Melhoria e Inovacio Continuas e por Factos

Desenvolvimento e Envolvimento das Pessoas

FIGURA 2.3 — Conceitos Fundamentais da Exceléncia
Fonte: Adaptado de: Dias e Meldo, 2009, EFQM, 2004
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Este modelo compreende nove critérios, os quais sdo divididos em dois grupos: 0s
meios que abrangem aquilo que a organizacdo faz (lideranga, pessoas, politica e
estratégia, parcerias e recursos e processos); e 0s resultados que abrangem o que uma
organizacéo alcanca (resultados — pessoas, resultados — clientes, resultados — sociedade;

resultados chave de desempenho) (ver Figura 2.4) (Pires, 2004).

Resultados
Pessoas

Pasgoas
%

Resultados

Chave do
Desempenhs =
15%

%es;!(ta‘do&

Politica ¢
lientes

Estratégia

Processos
14%

Lideranga
10%

Parcerias ¢
Recursos
9%

Resultados
Sociedade @
&%

@5 0) Brodelo de Exceléncia da EFQM ¢ wms maeea segiseada

FIGURA 2.4 — Modelo de Exceléncia EFQM
Fonte: Adaptado de: Dias e Meldo, 2009, EFQM, 2004

Subjacente ao modelo EFQM situa-se a ldgica RADAR (ver Figura 2.5), sendo esta
uma estrutura dinamica e uma ferramenta dominante de gestdo que proporciona uma
abordagem estruturada para questionar o desempenho de uma organizacédo (EFQM,
2010).

A logica RADAR ¢ baseada em quatro elementos (APQ, EFQM, 2010): Resultados,
Abordagem, Desdobramento, Avaliacdo e Revisdo. Na globalidade estabelece que uma

organizagao tem a necessidade de:
e Determinar Resultados que espera alcancar como parte da sua estratégia.

e Planear e desenvolver um conjunto integrado de Abordagens solidas para

alcancar os resultados requeridos, tanto no presente como no futuro.
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Desdobrar as abordagens de uma forma planeada garantindo a sua
implementacao.

Avaliar e refinar as abordagens implementadas, através da monitorizacdo e

analise dos resultados alcancados e das atividades de aprendizagem realizadas.

75%

encio
v\oﬂ“‘g 100 %

FIGURA 2.5 - A Logica RADAR
Fonte: Adaptado de: Dias e Mel&o, 2009, EFQM, 2004
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2.2. As Normas I1SO 9000

Com a evolucdo do conceito da qualidade houve a necessidade de utilizar um tipo de
documentos especial, os documentos normativos, como, regulamentos, especificagdes,
relatorios e normas técnicas (Carvalho, 2006). A familia de referenciais normativos de
sistemas de gestdo da qualidade tem como objetivo apoiar as diferentes organizacdes na
implementacéo e gestéo de sistemas de qualidade eficazes. As normas a ter em conta na
implementacdo de um SGQ numa organizagédo sao as seguintes (ver Tabela 2.2):

TABELA 2.2 — As Normas 1SO 9000

Norma

Campo de aplicacao

NP EN ISO 9000:2005
- Sistemas de Gestdao da Qualidade.
Fundamentos e Vocabulario (ISO 9000:2005)

NP EN ISO 9001:2008

- Sistemas de Gestdo da Qualidade.
Requisitos

(IS0 9001:2008)

NP EN ISO 9004:2000
- Sistemas de Gestdo da Qualidade

Linhas de orientacdo para a melhoria do
desempenho (ISO 9004:2000)

NP EN IS0 19011:2003
- Linhas de orientacdo para auditorias de

sistemas de gestao da qualidade e/ou de gestao
ambiental (ISO 19011:2002)

Fundamentos e Vocabulario

Descreve os principios fundamentais dos
sistemas de gestdo da qualidade que sao
objetivo das normas da familia ISO 9000 e
define os termos relacionados

Requisitos
Especifica os requisitos para um sistema de

gestdo da qualidade em que uma organizagio:

- Necessita demonstrar a sua aptiddo para
proporcionar produto que va ao encontro dos
requisitos do cliente e regulamentos aplicaveis.
- Visa aumentar a satisfacdo do cliente através
da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo
processos para melhoria continua do sistema e
para garantir a conformidade com os requisitos
do cliente e regulamentos aplicaveis.

Guia para a melhoria da performance
Proporciona linhas de orientacdo que estao
para além dos requisitos dados na ISO 9001, de
forma a considerar tanto a eficicia como a
eficiéncia de um sistema de gestdo da
qualidade.

Quando comparados com a ISO 9001, os
objetivos de satisfacdo do cliente e da qualidade
do produto sdo alargados de forma a incluir a
satisfagdo das partes interessadas e o
desempenho da organiza¢do. Ndo se destina a
ser utilizada para propodsitos de certificacdo,
nem como guia de implementagdo da ISO 9001.
Guia para auditorias

Indica linhas de orientagdo para a execugao de
auditorias a sistemas de gestdo da qualidade e
sistemas de gestdo ambiental.

Fonte: Adaptado de Pinto e Soares, 2010
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2.2.1. Os principios de gestdo da qualidade

As normas da qualidade baseiam-se nos oitos principios de gestdo da qualidade.

Tendo em conta o ponto 0.2 da norma NP EN 1SO 9000:2005 podem-se identificar os

oito principios de gestdo da qualidade, cuja aplicacdo permite a uma organizacdo a

melhoria continua do seu desempenho, os quais sao:

Focalizacdo no cliente: as organizacbes dependem dos seus clientes e,
consequentemente, deverdo compreender as suas necessidades, atuais e futuras,

satisfazer os seus requisitos e esforgar-se por exceder as suas expectativas.

Lideranca: os lideres estabelecem unidade no propdsito e na orientacdo da
organizacdo. Deverdo criar e manter o ambiente interno que permita o pleno

envolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos da organizacao.

Envolvimento das pessoas: as pessoas, em todos 0s niveis, sdo a esséncia de
uma organizacao e o seu pleno envolvimento permite que as suas aptiddes sejam

utilizadas em beneficio da organizacéo.

Abordagem por processos: um resultado desejado é atingido de forma mais
eficiente quando as atividades e 0s recursos associados sdo geridos como um

jprocesso.

Abordagem da gestdo como um sistema: identificar, compreender e gerir
processos interrelacionados como um sistema, contribui para que a organizagéo

atinja os seus objetivos com eficacia e eficiéncia.

Melhoria continua: a melhoria continua do desempenho global de uma

organizacao deverd ser um objetivo permanente dessa organizagao.

Abordagem a tomada de decisdo baseada em factos: as decisfes eficazes sao

baseadas na anélise de dados e de informacdes.

Relagbes mutuamente benéficas com fornecedores: uma organizagdo e 0s
seus fornecedores sdo interdependentes e uma relacdo de beneficio mutuo

potencia a aptiddo de ambas as partes para criar valor.
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2.2.2. Abordagem por Processos

Segundo a NP EN ISO 9000: 2005, um processo ¢ um “conjunto de atividades

interrelacionadas ou interatuantes que transformam entradas em saidas”.

A aplicacao de um sistema de processos dentro de uma organizacao, em conjunto com a
identificacdo das interacdes destes processos e a sua gestdo, denomina-se de

“abordagem por processos” (Pinto e Soares, 2010).

Implementar a ISO 9000 numa organizagdo compromete a que se organize as atividades
em processos (mapear 0S processos) e as interacdes entre estes de modo a construir um
sistema de qualidade, com o objetivo de satisfazer as necessidades e expectativas das
partes interessadas, especialmente do cliente, e de melhorar continuamente a eficécia e
eficiéncia no atendimento dessas necessidades e expectativas, através do
estabelecimento de objetivos mais desafiadores e da tomada de acdes corretivas e

preventivas, num processo recorrente (Rotandaro, 2006).

2.2.3. Estrutura da NP EN ISO 9001: 2008

A NP EN ISO 9001: 2008 é a norma que define as clausulas (obrigagdes) que uma
organizacdo deve cumprir para implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade. Esta
norma serve de base para a avaliacdo de conformidade no caso de uma organizacao
requerer a certificacdo. Muitas das vezes esta norma € designada como norma de

referéncia.

Para garantir o seu funcionamento eficaz, uma organizagdo “necessita de identificar e
gerir numerosas atividades interligadas. Uma atividade onde se utilizam recursos, e é
gerida de modo a permitir a transformacéo das entradas em saidas, pode ser considerada
como um processo. Frequentemente a saida de um processo constitui diretamente a
entrada do seguinte (NP EN 1SO 9001: 2008).
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Nesta norma séo identificados alguns processos fundamentais, tais como processos para
a provisdo de recursos de implementacdo de um SGQ, definindo-se assim a propria
sequéncia e interagdo entre 0s processos. Mas também tem em conta a eficécia da
operacdo e o controlo dos processos. Para isso, prevé a monitorizacdo, a medicéo e a
analise dos processos que fazem parte do SGQ, o qual lhe permitira a implementacéo
das acOes necessérias para obter resultados e a melhoria continua dos processos e do

proprio SGQ que a organizacdo implementar (Quintela, s.d.)

A estrutura da NP EN 1SO 9001:2008 assenta nos seguintes requisitos (ver Anexo 1):

e Requisito 4 — Sistema de Gestdo da Qualidade

Requisito 5 — Responsabilidade da Gestéo

Requisito 6 — Gestéo de Recursos

Requisito 7 — Realizacdo do Produto

Requisito 8 — Medicdo, analise e melhoria

E de referir que a norma NP EN 1SO 9001: 2008 visa a certificacdo de sistemas de
gestdo da qualidade de organizacGes. Esta norma nédo esta diretamente relacionada com
a demonstracdo da capacidade da organizacdo para garantir a qualidade do produto
(Pires, 2010).

A implementacgdo de um SGQ de acordo com a norma NP EN 1SO 9001:2008 tem como
principais objetivos (Pires, 2010):

e O estabelecimento de processos consistentes (sistemas documentados promovem
0 controlo e a consisténcia dos processos) e com as responsabilidades

claramente definidas.
e Satisfacdo dos clientes.

e Melhoria continua.
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2.3. Sistema de Gestédo da Qualidade

Um SGQ é visto, geralmente, como algo que vem ajudar uma organizacdo que O
implementa a ter “mais qualidade”. Segundo Pires (1999) o Sistema de Gestdo
Qualidade é o conjunto de procedimentos organizacionais capazes de transmitirem a
méaxima confianca de que um determinado nivel da qualidade aceitavel esta a ser
alcangado ao minimo custo. E um sistema de gestdo da organizacdo que compreende
todas as atividades que possam de algum modo afetar a qualidade do produto e/ou
servico, ou 0 modo como a qualidade é entendida pelo cliente — consumidor. Segundo
Branco (2008), as acGes de melhoria sdo uma peca fundamental de qualquer Sistema de
Gestdo da Qualidade. Como se pode observar no grafico seguinte (ver Figura 2.6), 0 SGQ
é um sistema dindmico, que através do controlo de gestdo, permite planear, implementar,

verificar e atuar.

Melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade

I Responsabilidade
R e da Gestédo
Clientes
Clientes
Medigdo , Anslise e e
Gesléo de Recursos ( Methoria }—— ---;i Satstacio
6
Entrada Realizagao Seda
Requistos do Produto Produto

—_— Adisdades gue acrescentam valor

P Fluxo de informacio

FIGURA 2.6 — Modelo de um Sistema de Gestdo da Qualidade Baseado em Processos
Fonte: Adaptado de Rosa, M. e D’Orey, J. 2012
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E de ter em conta que a NP EN 1SO 9001:2008 especifica requisitos para um Sistema de
Gestdo da Qualidade, no qual uma organizacdo necessita de demonstrar a sua
capacidade para, ao mesmo tempo, fornecer produtos — servigos que satisfagam o0s
requisitos dos clientes e que cumpra as leis e regulamentacdo em vigor. Esta norma
também tem como objetivo melhorar a satisfacdo do cliente através de uma aplicacédo

eficiente do sistema.

De realcar que as experiéncias disponiveis de implementacéo de Sistema de Gestéo da
Qualidade em Institui¢bes de Ensino Superior tétm mostrado muitas dificuldades quando
pretendem gerir 0 processo — chave do ensino — aprendizagem, circunscrevendo a

implementacdo, muitas vezes, nas areas administrativas (Pires, 2010).

2.3.1. Beneficios da implementacao de um SGQ

As vantagens da implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade numa

organizacao sao as seguintes:
e Organizacdo e melhoria da eficiéncia organizacional.
e Melhoria da execucéo, da coordenacao e da produtividade.

e Maior concentragdo nos objetivos da organizacdo e nas expectativas dos

clientes.

e Obtencdo e manutencdo da qualidade do produto, a fim de satisfazer as

necessidades, explicitas e implicitas, dos clientes.
e Responsabilizacdo das Pessoas.
e Comunicacdo interna e externa. Sistematizacdo de tarefas e procedimentos.
e Competéncias e melhoria das competéncias.
e Demonstracao aos clientes e potenciais clientes das capacidades da organizacao.

e Abertura de novas oportunidades no mercado ou manutencdo da quota de

mercado.

e Certificagdo com visibilidade externa e reconhecimento interno e externo.
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2.3.2. Custos da implementacdo de um SGQ

Os principais custos associados a implementacio de um SGQ devem-se,

principalmente, a necessidade de afetacdo de recursos humanos e materiais,

nomeadamente (Pinto, 2010):

Afetacdo do técnico responsavel pela implementacdo de sistemas de gestdo da
qualidade e, eventualmente, despesas realizadas na contratacao de consultores.
Afetacdo de meios materiais para a implementacdo do sistema (gabinete,
hardware e software para o técnico, sala de reunides, ...).

Tempo despendido pelo envolvimento da administracdo no acompanhamento
das diversas atividades.

Tempo despendido pelos colaboradores que constituem a equipa de projeto e dos
que colaboram no desenvolvimento da documentacao.

Investimento na formacdo dos recursos humanos, nomeadamente custo de

oportunidade, do tempo despendido pelos formandos e custo do formador.

2.3.3. Passos para a implementacdo de um SGQ

E de ter em conta que a implementacdo de um SGQ é realizada por etapas. Este

processo pode ser dividido em dez etapas que ndo tém necessariamente fronteiras

estanques, isto é, existem interseccdes entre atividades inseridas em etapas diferentes

(Pinto e Soares, 2010). As etapas para a implementacdo de um SGQ séao as seguintes:

Levantamento da situagdo inicial;
Sensibilizagao da gestéo;

Definicéo da politica da qualidade;
Definigéo da equipa de projeto;
Definicéo do plano de implementacéo;
Formacao da equipa de projeto;
Planeamento;

Implementacdo e funcionamento;
Verificagdo e agdes corretivas;

Certificacdo.
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A ordem pela qual as etapas se encontram apresentadas representa a ordenacdo temporal
de desenvolvimento destas mesmas etapas, mas esta ordenacdo pode, por razbes de
eficiéncia, ser alterada (Pinto e Soares, 2010).

No que respeita a etapa: levantamento da situacéo inicial, pretende-se conhecer o estado
atual da organizacdo no que respeita a qualidade. Comeca-se por analisar 0 que a
organizacao faz e como faz, identificando os seus processos criticos e 0s eventuais sub-
processos desses processos. Para visualizar os processos, de uma forma simples e
eficaz, deve-se desenhar um fluxograma das principais atividades. A organizacdo, de
seguida, deve realizar uma auditoria de diagnostico relativamente aos aspetos de
qualidade relacionados com o0s seus processos, fornecedores, produtos — servigos,
identificando os requisitos normativos relacionados e verificando o seu grau de
cumprimento, assim como outros que a organizacdo eventualmente pretenda subscrever
(Pinto e Soares, 2010).

Na sensibilizacdo da gestdo, sdo apresentados os resultados do diagndstico inicial pela
gestdo de topo e pelo responsavel do projeto de implementacdo do SGQ da organizacao,
tentando sensibilizar as direcBes para as vantagens de implementar um SGQ. E
aconselhdvel que a organizacdo comece a ministrar a formacdo apropriada aos seus
diretores e quadros médios. De referir que o responsavel pela aplicacdo efetiva do
sistema, podera necessitar de formacdo em sistemas de gestdo e nos requisitos da
norma. Para além da formacédo, é fundamental promover acGes de sensibilizacdo para o
maior nimero possivel de colaboradores, de modo a conseguir a adesdo de todos e a boa

colaboracéo de cada um para o projeto (Pinto e Soares, 2010).
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2.3.3.3. Definicéo da Politica da Qualidade

A definigdo da Politica da Qualidade é feita pela organizacdo. A Politica da Qualidade
deve ter em consideracdo a realidade da organizacgdo (resultado do diagndstico inicial),
de modo a que seja adaptada as suas necessidades. Deve também assegurar o
comprometimento da gestdo de topo e a participacdo de todos os colaboradores (Pinto e
Soares, 2010).

Segundo Pinto e Soares (2010), a gestdo de topo, através da politica da qualidade,
formaliza o compromisso da organizacdo em garantir que a qualidade esteja no topo das
prioridades, articulada com a visao e estratégia da empresa. Deste modo, os objetivos do
negdcio sdo objetivos da qualidade, sendo a visdo da organizacdo a espinha dorsal do
sistema e a politica da qualidade o seu desdobramento.

Para definir a equipa de projeto, a organizacdo analisa o trabalho que tem de ser feito e
guem o pode fazer. Depois de avaliadas as competéncias de que dispde, a organizacdo

toma uma decisdo no que respeita a necessidade de contratar ajuda externa.

A maioria das organizagdes ndo dispde de nenhum especialista em SGQ pelo que é
recomendavel, nesta fase, contratar por um determinado periodo de tempo um
especialista, de modo a que a organizacao fique com uma perspetiva mais correta do

trabalho a desenvolver (Pinto e Soares, 2010).

Se a organizacdo concluir da necessidade de ajuda externa ao longo de todo o processo,
deve selecionar cuidadosamente consultores (e eventualmente formadores) com
experiéncia reconhecida. E também importante estabelecer claramente as condicdes
contratuais de modo a que fiqguem bem definidas as obrigacfes de ambas as partes (a
quem cabe fazer o qué), os ritmos a que se obrigam e a forma de monitorizar os

progressos do projeto (Pinto e Soares, 2010).
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O consultor funciona num quadro normal de atividades com limites claros, ou seja,
analisam-se problemas e situagdes de um modo realista e completo, estudam-se
solucBes alternativas, selecionam-se recursos e otimizam-se potenciais. Por principio, o
consultor ndo substitui os responsaveis a qualquer nivel empresarial. A direcdo das
empresas pertence exclusivamente a administradores e diretores, na medida dos poderes
delegados. Séo esses que devem tomar decisdes sobre as propostas do consultor e é sob

a sua autoridade que as a¢Oes devem ser implementadas.

No que respeita a consultoria é de ter em conta planos distintos que requerem

preparacdo especifica essencial para o sucesso do trabalho final, como:
e Realizar o contrato com o cliente e definir a miss&o.
e Estabelecer o processo de trabalho, 0 modelo de relacionamento e o calendério.
e Definir os problemas a tratar.
e Resolver os problemas e implementar solucdes adequadas.

e Terminar a consultoria, elaborando um relatério final.

Na definicdo do plano de implementacdo, a organizacdo estabelece os objetivos do
projeto, define a sua calendarizacdo, as competéncias e responsabilidades individuais de
cada elemento da equipa de projeto, a forma de monitorizacdo dos progressos do projeto
e a periodicidade das reunides de acompanhamento com o representante da gestdo de
topo (Pinto e Soares, 2010).

No que respeita & formacdo da equipa de projeto, a organizacao providéncia formacao
especializada de modo a dotar a equipa de projeto das competéncias necessarias para a

boa prossecucdo do projeto (Pinto e Soares, 2010).
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O Planeamento é feito com base na analise das exigéncias da norma onde, geralmente, a
organizacdo verifica que uma parte significativa das exigéncias constitui j& pratica
corrente. A partir daqui ja se pode compilar a documentacdo interna ja existente. No
entanto, torna-se necessario efetuar o enquadramento de acordo com o exigido na
norma, melhorando, assim, algumas das praticas existentes de modo a evidenciar a
conformidade com os requisitos e, redigindo a forma como se realizam (ou se véo

realizar), controlam e registam as atividades (Pinto e Soares, 2010).

E de realcar que para que um sistema funcione, é fundamental o envolvimento de todos
os colaboradores, sendo isto essencial para a implementacdo e funcionamento de um
SGQ. As acbes de sensibilizacdo — formacdo devem divulgar a politica e 0s objetivos e
metas que se pretendem atingir e explicar com clareza o que se espera dos contributos
(disciplinados) de cada um para o sucesso do sistema, fazendo uma recolha de ideias,
sugestdes, retendo situacdes e ocorréncias indicadoras da necessidade de acdo corretiva
imediata ou de uma atitude preventiva. E de referir que qualquer colaborador pode
propor alteracbes ao sistema, mas todas as alteracbes tém que ser devidamente

aprovadas (Pinto e Soares, 2010).

No que se refere a verificacdo e acOes corretivas, € feita uma andlise critica do sistema
quanto a prossecucdo dos seus objetivos e sdo criados 0s mecanismos que permitem o
controlo sistemético e permanente de modo a agir proactivamente sobre o sistema. Sdo
elaborados e implementados os procedimentos de controlo dos documentos e registos,

ndo conformidades, acdes corretivas e preventivas e auditorias (Pinto e Soares, 2010).

Através das auditorias internas procuram-se evidéncias objetivas que confirmem a
eficacia e conformidade do que esté a ser feito ou que identifiguem os desvios de modo

a que atempadamente se possa agir sobre eles corrigindo-os.

Este processo culmina na revisdo do sistema pela direcéo de topo, procedendo a analise
dos resultados da monitorizagdo de dados indicadores sobre o desempenho da
organizacdo. E feita a avaliacdo global da eficacia do SGQ para atingir os objetivos
tracados. Esta fase constitui também a oportunidade para a organizacdo dar passos em

frente, delineando novos e mais ambiciosos objetivos.
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A certificacdo, para a maioria das organizages, integra a meta final de todo o processo,
em que a entidade certificadora assegura (certifica) que o sistema cumpre 0s requisitos
do referencial normativo. Deste modo, o sistema garante aos clientes (internos e
externos), a gestdo de topo e a todas as partes interessadas, que as atividades da
organizacdo se processam de modo controlado e de acordo com o previsto (Pinto e
Soares, 2010).

2.3.4. Documentacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade

E de ter em conta que a documentac&o concebida no ambito de um SGQ, é um instrumento
fundamental para a gestdo do conhecimento de uma organizacdo, sendo um precioso
auxiliar para todos aqueles que nela, mudam de fungcbes e assumem novas
responsabilidades, bem como para a integracdo de novos colaboradores (Quintela, s.d.).

Geralmente, os documentos que fazem parte de um SGQ estdo organizados em quatro

niveis (ver Figura 2.7):

Manual Da
Qualidade

Procedimentos

Instrucdes de Trabalho

Registos

FIGURA 2.7 — Estruturagdo dos Documentos do SGQ
Fonte: Adaptado de Pinto e Soares, 2010

-33-



2.3.4.1. Manual da Qualidade

E o documento de topo. Descreve o sistema de gestdo da qualidade, estabelece a politica
e a organizacdo para a desenvolver. Devera ser aprovado (e promulgado) pela gestéo de
topo e devera incluir: objetivos, responsabilidades e autoridade das funcgdes relevantes
para a gestdo da qualidade, descricdo sumaéria da organizacdo e respetivos

produtos/servicos que produz e documentagéo

2.3.4.2. Procedimentos

Os procedimentos podem ser (ou ndo) de dois tipos: de sistemas ou operacionais. Os
procedimentos de sistema estabelecem as linhas de orientacdo e a metodologia de
atuacdo para que a organizacdo cumpra os requisitos do referencial em matérias de
gestdo da qualidade. Os procedimentos operacionais desenvolvem e detalnam os

procedimentos do sistema de modo a clarificar a forma como estes sdo aplicados.

2.3.4.3. Instrucdes de Trabalho

As InstrugBes de Trabalho sdo os documentos mais praticos: descrevem detalhadamente

a forma de realizar determinada atividade.

2.3.4.4. Registos

Os Registos sdo 0s documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem

evidéncia das atividades realizadas.
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2.4. Sistema de Gestédo da Qualidade em Servicos

No inicio da década de 1980, comecgou-se a abordar a qualidade para o sector de
servicos, tanto no meio académico como no empresarial, procurando-se uma definicao
que abrangesse as expectativas e as percecbes dos clientes e as estratégias
organizacionais (Gummesson, cit in Eberle, Milan e Lazzari, 2010). A crescente
importancia deste conceito deve-se a dois tipos de objetivos basicos: por um lado,
garantir a sobrevivéncia das organiza¢cdes num mercado cada vez mais competitivo e
com aumento progressivo de exigéncia dos consumidores de servicos; por outro lado,

procurar 0 aumento da rentabilidade (Alves, 2005).

E de ter em conta que a qualidade dos servicos é importante numa sociedade moderna
em que as atividades de servicos se tornam mais numerosas e complexas. Deste modo,
trata-se de todas as atividades que ndo tém por objetivo final a producdo de objetos

materiais, mas sim o servico prestado diretamente ao cliente (Fey, 1983).

A qualidade dos servigos permite praticar precos mais elevados do que os oferecidos
pela concorréncia resultando, assim, num aumento significativo das receitas. Em
simultaneo, permite reduzir custos, quer sejam custos de perdas de clientes quer sejam
custo de retificacdo de erros. Ha aproximadamente uma década que as empresas
prestadoras de servigos se orientam, intencional e explicitamente, para a prestacdo de
servicos com qualidade, como veiculo para conseguir a satisfacdo dos clientes e

consolidar rela¢bes duradouras (Alves, 2005).
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2.4.1. Definicdo de servico

Kotler (1991) define servigo como um ato ou desempenho que uma parte pode oferecer
a outra, essencialmente intangivel, ndo resultando na propriedade de coisa alguma e
podendo a sua producdo estar, ou ndo, ligada a existéncia de um produto fisico.
Gronroos (2000) estabelece que um servico € uma atividade, ou série de atividades, de
natureza mais ou menos intangivel, que habitualmente se desenvolvem ao nivel da
interacdo entre clientes e sistemas, recursos humanos ou materiais, do prestador do
servico, de modo a que se encontrem solucdes para problemas. Segundo Fitzsimmons
(2004) servico é uma experiéncia intangivel, perecivel no tempo, e na qual o cliente

desempenha o papel de co-produtor (Cavaleiro, 2008).

2.4.2. Classificacdo dos servigos

E de referir que, 0s servigos sdo atividades especializadas que as organizacdes oferecem
ao mercado. Sdo produtos que nem sempre se conseguem manipular com as méos. Os
servicos podem assumir uma grande variedade de caracteristicas e de especializacGes.
Existe uma variedade consideravel de organizacGes prestadoras de servigos, em que a
sua missdo é oferecer atividades especializadas ao mercado, sendo as Instituices de

Ensino Superior um dos exemplos (Chiavenato, 2005).
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Visto que existem varias defini¢cGes de servico, ndo existe consenso significativo no que
respeita a sua classificacdo. De ter em conta alguns dos critérios utilizados na
classificacdo de servigos pela adogdo da proposta de Silvestro et al (Pinto, 2003). Esta
proposta radica na ponderacdo de um determinado conjunto de atributos para 0s

Servigos em causa, sintetizados do seguinte modo:
e Focalizacdo nos equipamentos versus focalizacdo nas pessoas.
e Tempo de contacto.
e Padronizacdo versus customizacdo da oferta.
e Amplitude de decisdo dos colaboradores na prestacéo do servico.
e Peso do back-office relativamente ao front-office na criacdo de valor.

e Volume de atividade do servico.

2.4.3. Caracteristicas dos servi¢cos

E de realcar quatro caracteristicas dos servigos que os distinguem de modo bastante

claro, dos produtos com existéncia fisica:

e Intangibilidade

Os servicgos intangiveis ndo podem ser experimentados, sentidos, provados, ouvidos ou
cheirados, antes de serem comprados. Os consumidores procuram evidéncias da
qualidade do servico e o prestador do servico tem como tarefa administrar a evidéncia
de modo a torna-la o mais tangivel possivel. Os instrumentos mais importantes para
apelar a uma maior tangibilidade sdo: o local (suporte fisico); as pessoas (pessoal de
contacto); os equipamentos; o material de comunicacdo (folhetos, fotografias), os

simbolos (a marca); o preco (Alves, 2005).
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e Inseparabilidade

Os servigos sdo produzidos e consumidos em simultaneo. No que respeita aos produtos
fisicos que sdo produzidos, armazenados, depois vendidos e mais tarde consumidos,
iSO ja ndo se passa (Alves, 2005)

e Heterogeneidade

Os servicos sdo altamente variaveis, visto que dependem de quem 0s executa, como

executa e de quando e onde sdo executados (Alves, 2005).

e Perecibilidade

Os servigos ndo podem ser embalados nem guardados em stock. Essa é a razdo pela
qual, em alguns paises, 0s médicos cobram aos seus pacientes quando estes deixam de ir
a consulta marcada pelo cliente. A perecibilidade do servi¢o ndo constitui um problema
quando a procura € estavel, visto que é facil organizar o trabalho com antecedéncia.
Todavia, quando a procura € inconstante, as empresas de servi¢os enfrentam problemas
dificeis (Alves, 2005).

2.4.4. A qualidade no ambito dos servicos

No inicio da déecada de 80 é que se comecou a discutir a qualidade no sector de servicos,
tanto no meio académico como no meio empresarial, procurando-se, deste modo, uma
definicdo que abrangesse as expectativas e as percecBes dos clientes e as estratégias
organizacionais (Gummenson, 1994). De acordo com Parasuraman, Zeithmal e Berry
(1985; 1988) e Zeithmal, Parasuraman e Berry (1990), a qualidade em servicos pode ser
definida como a amplitude da discrepancia entre as percec¢fes (desempenho percebido)

e as expectativas dos clientes (Eberle, 2009).
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A evolucdo permanente dos mercados a escala global, os continuos desenvolvimentos
tecnoldgicos e o crescente nivel de exigéncia dos clientes suportam a necessidade de
sistemas da qualidade orientados para os processos (APCER, 2012). E de ter em conta
que, & medida que os clientes se tornam mais exigentes e atentos, exigem orientacao e
seguranca na decisdo de compra, principalmente quando se trata da aquisicdo de
servigos (SGS, 2012).

Os servicos tém vindo a crescer de um modo significativo e representam, nos paises

desenvolvidos, uma parte significativa da atividade econémica (Saraiva, 2009).

Para muitos autores, 0s anos oitenta marcaram o inicio da investigacdo, consistente e
global no dominio da qualidade dos servi¢os. Mas, outros autores (Rosander, 1989)
referem que “...o controlo da qualidade ndo é novo em servigos...” e que “... as suas
aplicagdes comecaram em 1940...”. Cronin (2003) refere que a investigagdo no dominio

do customer service ndo € tdo recente quanto frequentemente se refere (Saraiva, 2009).

A éarea de prestacdo de servicos envolve a producdo de servigos propriamente ditos e a
estruturacdo de métodos, logo, no ambiente de prestacdo de servicos a Gestdo da

Qualidade focaliza-se principalmente na interacdo com o utilizador (Paladini, 2004).

Segundo Paladini, 2004, as caracteristicas gerais da Gestdo da Qualidade no que

respeita aos servicos sdo as seguintes:

e Producdo e consumo sdo coincidentes e ndo ha como definir onde termina uma e

comeca o0 outro;

e Os processos produtivos ndao possuem informacdes objetivas no que refere as
suas operacOes, as quais nem sempre se repetem com frequéncia. Dai, a gestéo
desses processos deve ser bastante flexivel e adaptavel a momentos, situacoes,

contextos, entre outros;
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A Gestdo da Qualidade € notoriamente direcionada para agdes que procurem um
maior contacto com o cliente, definicdo dos seus interesses, preferéncias,
exigéncias, necessidades, conveniéncias, entre outros, que possam ser
considerados relevantes no processo de prestagdo de servicos. Inicialmente, a
Gestdo da Qualidade da prioridade a eficacia; seguida da eficiéncia e da
produtividade. O conceito essencial nesse ambiente ¢, deste modo, o de perfeita

adaptacédo do processo ao cliente;

A avaliacdo da qualidade centra-se somente em elementos, 0s quais envolvem
sempre a interagdo com o utilizador. N&o existe forma de aplicar ag0es
corretivas, mas sim acles preventivas, baseadas em situacdes similares que ja
tenham surgido. Desta forma, a Gestdo da Qualidade, prioriza um projeto de
avaliacdo global, que envolve qualquer aspeto da interacdo com o cliente. E
notéria a busca de uma melhoria continua, sempre mais préxima do que o
cliente realmente deseja. O modelo preventivo destaca mecanismos de répida
adaptacdo do processo as exigéncias expressas pelo cliente. De entre outros
aspetos, esses mecanismos envolvem procedimentos de rapida reacao a erros e
falhas de atendimento. Para o cliente, a avaliagcdo do servi¢o depende de como
ele préprio se relaciona com a empresa. A avaliacdo da qualidade de servicos e
métodos nem sempre possui mecanismos de medicdo direta, na maioria das
vezes envolve preferéncias (nem sempre bem definidas) e andlises subjetivas.
Ndo € possivel centralizar a producdo do servico, o que, com frequéncia,
compromete o controlo pela falta de unicidade, similaridade e coeréncia dos
métodos de avaliacdo. Visto que ndo existe forma de inspecionar um servigo
antes que este seja prestado, ndo existem meios de obter amostras do servico,
pois a Gestdo da Qualidade ndo tem procedimentos prévios de avaliacdo do
servigo. Deste modo, essa caracteristica dos servicos compromete a fixacéo de

padrdes de qualidade;

Nesse ambiente, a Gestdo da Qualidade enfatiza a direcdo da empresa para um
modelo especifico de relacionamento com o cliente. Esse aspeto atribui ao
modelo de atendimento uma caracteristica especifica, a qual diferencia a
empresa no mercado e possibilita obter a fidelidade do utilizador. E de realcar
que a qualidade resulta do modelo de interacdo com o cliente. Deste modo,

focaliza-se nele a atencdo da Gestao da Qualidade;
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e Em servicos e métodos, surge um pequeno numero de atividades de suporte e
grande interacdo com o cliente. Nessas atividades interativas centraliza-se a
Gestédo da Qualidade;

e O servico ndo pode ser armazenado, pois isso requer um modelo de gestdo que
torne a oferta adequada a procura. Ndo existe forma de produzir o servico
antecipadamente, nem pode ser utilizado posteriormente a sua criagdo. Caso
ocorram excessos de ofertas havera perdas, do mesmo modo que havera falta de
atendimento se houver maior consumo que o esperado. Em ambos os casos,
regista-se um aumento dos custos. A Gestdo da Qualidade deve evitar que isso
ocorra, atraves de um processo de flexibilizagdo (por vezes, nem sempre

simples).

2.4.5. A qualidade dos servigos em Instituicdes de Ensino Superior (IES)

As atividades desempenhadas pelas instituicbes de ensino sdo consideradas como
prestacOes de servigcos educacionais. Assim, é necessario verificar as particularidades e
implicacdes da origem dessa atividade, tal como a correlacdo entre o0s servigos, a

qualidade destes, e a satisfagdo dos clientes (SEGeT, s.d.)

Segundo Mafias (1996) (cit in SEGeT, s.d.) “o ensino ¢ um servigo. Um servigo que
ganha fortes proporcGes a medida que a informacdo estabelece novos padrbes de
orientacdo, de trabalho e acesso. O neg6cio — ensino — ganha uma expanséo cujos frutos
mostram-se tdo rentaveis quanto a capacidade do gerenciamento que sobre o

empreendimento recai”.
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De realcar que a qualidade numa IES tem em conta quatro elementos: a qualidade

ambiental, que se refere a infra-estruturas como salas de aula, bibliotecas, laboratorios,

secretaria, bar, entre outros; a qualidade dos processos de gestdo, inerentes aos

processos administrativos da instituicdo, como atendimento aos alunos, normas de

funcionamento, cronograma escolar, entre outros; a qualidade cientifico-pedagogica

respeitante ao método e processo de ensino — aprendizagem, curriculo, entre outros; e a

qualidade politico — institucional, que diz respeito a credibilidade de aceitacdo pela
sociedade na qual a IES esta inserida, (Arruda, 1997, SEGeT, s.d.).

As instituicGes de ensino que pretendem obter a exceléncia dos seus servicos através de

um SGQ devem ter em conta as seguintes caracteristicas (Longo, 1996):

Foco centrado no seu principal cliente (o aluno);
Forte lideranca dos diretores;
Visdo estratégica (valores, misséo e objetivos) claramente definida e divulgada;

Plano politico-pedagdgico proveniente da sua visdo estratégica e definido pelo

consenso da equipa de trabalho;
Clima positivo de expectativas no que refere ao sucesso;
Forte espirito de equipa;

Equipa de trabalho consciente do papel que desempenha na organizacdo e das

suas atribuicdes;

Equipa de trabalho habilitada e com formacéo para melhor desempenhar as suas

atividades;
Planeamento, acompanhamento e avalia¢do sistematicos dos processos;

Preocupacdo constante com inovag6es e mudancas (melhoria continua).
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2.4.6. Sistema de Gestdo da Qualidade no Ensino Superior

O conceito de qualidade j& existe ha algum tempo no ensino superior (Sallis1992,
Ahmed, 2008). Segundo Owlia e Aspinwall (1997) (cit in Ahmed, 2008) "o ensino
superior entrou em um novo ambiente em que a qualidade desempenha um papel cada
vez mais importante”. No sector do ensino superior, Baba et al (2001) (cit in Ahmed,
2008) discute no contexto de controlo japonés a perspetiva de qualidade nos estudantes
e em colocé-los em pratica. No contexto do ensino superior a Agéncia de Garantia da
Qualidade (QAA, UK), definiu

“...quality is a way of describing how well the learning opportunities available
to students help them to achieve their award. It is about making sure that
appropriate and effective teaching, support, assessment and learning

opportunities are provided for them.” (Ahmed, 2008).

Segundo Colombo (2004) uma Instituicdo de Ensino é um sistema e, para ela a gestdo
da qualidade de um sistema de ensino ¢ “um conjunto de atividades coordenadas,
usadas para dirigir e controlar uma organizacdo com base nas politicas e diretrizes

estabelecidas para alcancar os seus objetivos determinados no planeamento estratégico”.

A visdo de Instituicdo de Ensino como sistema permite que o processo ndo seja definido
por aquilo que as pessoas fazem, mas sim pela sequéncia de atividades ou tarefas
executada para obter o resultado (Ribeiro, Neto e Oliveira, 2008).

A implementacdo de um SGQ pode apoiar uma instituicdo de ensino, no sentido de
aumentar a satisfacdo dos estudantes/beneficiarios, permitindo assegurar uma confianca
acrescida de qualidade de produtos ou servigos prestados aos seus utilizadores, ao
mesmo tempo que contribuem para reforcar a imagem, eficacia e organizacéo interna da
instituicdo de ensino (ESTSP, 2008).

-43-



Segundo Pires (2010), a educacéo € o sector mais determinante para o futuro de uma
sociedade. Esta importancia vai aumentando com o nivel de desenvolvimento do pais ou
da regido, principalmente porque a competitividade exige niveis de qualificagdo mais
elevados, que ndo sdo possiveis de alcancar sem que o0s sistemas de ensino-
aprendizagem obtenham a eficécia de satisfazerem as necessidades da comunidade em

quantidade e em qualidade das suas saidas, a precos adequados aos recursos afetos.

A concorréncia que se verifica entre as Instituicdes de Ensino Superior faz com que
estas procurem acompanhar um ambiente competitivo. As instituicbes sdo cada vez
mais empreendedoras, introduzem melhorias nos servicos que prestam, sdo pré-ativas
nas suas acoes estratégicas, tudo isto pelo interesse da sustentacdo no mercado, cada vez
mais seletivo e exigente. Hoje em dia um dos grandes objetivos das Instituicdes de
Ensino Superior é atingir a exceléncia no ensino, sendo o publico-alvo um fator de

competitividade (Marques, 2008).

E de realgar que o ensino é dindmico, desde a criagdo de novos cursos, aos curriculos ou
métodos de aprendizagem, dai ser vantajoso para uma IES que esta implemente um
SGQ com base na NP EN ISO 9001 (Marques, 2008).
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As atuais IES precisam de se adaptar a massificacdo de ensino de modo a poderem

responder as exigéncias com que se defrontam atualmente. Essas exigéncias obrigam a

alteracdo dos modelos de gestdo tradicionais do Ensino Superior e conduzem a

necessidade de implementar SGQ (Pereira, 2005). E de enumerar alguns dos motivos de

ordem geral a considerar para a sua implementacédo: (Pereira, 2005):

O facto de a educacdo ser concebida como um servico e a atual liberalizacdo na

sua oferta.

A necessidade de responder sobre a qualidade dos servigos produzidos perante
as partes interessadas, nomeadamente os proprios alunos, 0s seus tutores, 0s
estudantes pos-graduados, os empregadores, o pessoal de apoio a instituicdo e a

sociedade em geral.

A indispensabilidade de adaptacdo e flexibilidade das instituicGes face as
necessidades da sociedade, especialmente ao nivel da inovacao curricular e do

aumento da oferta, designadamente como consequéncia da globalizacao.

A competicdo nacional e internacional entre IES, que conduz a necessidade de

transparéncia para as partes interessadas;.

A necessidade de abertura de novos mercados a potenciais clientes, bem como o

aumento das competéncias e mobilidade dos profissionais de uma mesma area.

A implementacdo de um SGQ numa Instituicdo de Ensino, tem sido influenciada por

diversos fatores. Williams (1993) identificou quatro vias de entrada da qualidade nas
IES (Drennan, 1999):

A participacdo de pessoas do mundo empresarial nos 6rgdos de gestdo das IES,
transmitindo, estes mesmos, experiéncias positivas sobre os beneficios da

qualidade;

Os estudos na area da gestdo de empresas e a atividade de departamentos de
engenharia das IES tém vindo a ensinar aos seus alunos técnicas e métodos da

qualidade;
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e A pressdo explicita dos governos, que na procura de novas metodologias de
financiamento, tém incentivado as IES a transitar para um ensino superior de

massas sem o correspondente aumento de recursos;

e A diversificacdo rapida das funcdes de diferentes IES durante a década de 1980,
que as levou para além de graus normais de ensino, cursos e investigacdes
convencionais, para contractos de aprendizagem e de investigacdo e

desenvolvimento, por exemplo.

A implementacdo de um SGQ numa IES, em conformidade com as normas ISO 9000,
exige 0 empenho dos seus responsdveis maximos, prudéncia na orientacdo das
diferentes etapas e ndo esperar que se encontrem solu¢fes imediatas para todos os
problemas. E, ainda, necesséario explicar a toda a comunidade educativa o porqué da
implementacdo do SGQ e encara-lo como um suporte de melhoria continua (Marques,
2008).

2.4.7. Passos para a implementacdo de um SGQ numa IES

Os passos para a implementacdo de um SGQ numa IES sdo 0s mesmos que para as
outras organizacdes, ja referidos no ponto 2.3.3., pois todos tém como norma de
referéncia a NP EN 1SO 9001:2008.
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2.4.8. Instituicdes de Ensino Superior Certificadas

A primeira Universidade Portuguesa a desenvolver um projeto de implementacdo de um
SGQ segundo a NP EN ISO 9001: 2000 nos seus servigos de gestdo administrativa e
financeira, foi a Universidade de Coimbra (UC) (Marques, 2008). Apds a
implementacdo do SGQ a UC certificou os seus servicos na area de gestdo de recursos
humanos e gestdo administrativa e financeira (MANO, 2003, Marques, 2008). Com o
tempo, a UC tem vindo a alargar, progressivamente, a implementacdo do SGQ a todas
as unidades organicas e servicos. Esta Universidade, ciente de que para produzir valor é
necessario inovar e introduzir mudancas, implementou internamente politicas de
qualidade, que visam, inclusive, a realizacdo profissional dos préprios profissionais que
fazem a gestdo publica. A producdo de valor passa pelo recurso a formacdo e

investimento em tecnologias da informacéo e comunicagdo (Marques, 2008).

Uma IES, ao optar pela certificacdo por uma entidade certificadora, e uma vez
certificada, adquire uma mais-valia em termos de credibilidade e reconhecimento pelo
mundo exterior, em como o0 SGQ cumpre com as exigéncias estabelecidas por uma
norma de referéncia conhecida e utilizada em quase todo o mundo, pelas diversas

organizac6es (Marques, 2008).

Segundo Vieira (2011) encontram-se certificadas cerca de 19 IES em Portugal.
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Na tabela 2.3 encontram-se algumas InstituicGes de Ensino Superior que se encontram
certificadas segundo a NP EN 1SO 9001: 2008.

TABELA 2.3. — Instituicdes de Ensino Superior Certificadas

Escola Superior de Enfermagem da Cruz
Vermelha Portuguesa de Oliveira de Azeméis —
Aveiro

Ensino Superior de Enfermagem e Formacéao
Continua.

Escola Superior de Salde de Santarém -
Instituto Politécnico de Santarém

Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de
Felgueiras do Instituto Politécnico do Porto

Instituto Politécnico de Coimbra

Instituto Politécnico de Braganca

Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de
Informacéo (ISEGI) da Universidade Nova de
Lisboa

Ensino Superior de Saude

Ensino Superior Politécnico

Prestacdo de servicos de gestdo de recursos
humanos, processos juridicos, contabilidade,
divulgacdo institucional, gestdo de empreitadas,
protocolos institucionais e projetos internacionais.

nacional e

Representacéo internacional das
atividades desenvolvidas pelo Instituto, apoio ao
Aluno e Empreendedorismo, servigos técnicos de
gestdo dos sistemas de informagdo, comunicagéo e
manutencdo  de infra-estruturas,  servigos
administrativos e financeiros de apoio a
contratacdo de bens e servicos e gestdo de recursos
humanos,  projetos de investimento e
financiamento.

Prestagdo de servicos aos alunos e apoio a
realizacdo dos Cursos do ISEGI/UNL.
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PPFMNS — Escola Superior de Enfermagem de
Santa Maria — Porto

Direccdo-Geral do Ensino Superior — Direcéo
de Servigos de Apoio ao Estudante (DSAE)

Escola Superior de Tecnologia e Gestdo -
Guarda

Instituto Politécnico do Porto

Concepgdo, desenvolvimento e prestacdo do
ensino de enfermagem ao nivel da licenciatura em
enfermagem, cursos de pos-licenciatura de

especializacdo em enfermagem, pés-graduacoes

em enfermagem e cursos de curta duracéo.

Sistema de Gestdo da Qualidade da Dire¢do de
Servigos de Apoio ao Estudante da Direcéo Geral
do Ensino Superior.

Ensino Superior Politécnico

Foi a primeira instituicdo portuguesa de ensino
superior a implementar um sistema de gestdo da
qualidade de acordo com a Norma: 1SO 9001:2000
e a adotar uma politica ambiental.

Ambito: Servigos centrais do IPP e duas das suas
escolas, o Instituto Superior de Engenharia e a
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de
Felgueiras.

Fonte: Adaptado de Vieira, 2011
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2.5. Conclusao

Neste capitulo foram abordados 0s conceitos, principios e ferramentas ligadas a um
Sistema de Gestdo da Qualidade e fez-se referéncia aos referenciais de Gestdo da
Qualidade. Fez-se uma abordagem aos servicos, a sua classificacdo e a qualidade em

Servigos.

Caracterizou-se o significado de Qualidade em Instituicdes de Ensino Superior e foi
abordada a implementagdo de um SGQ de acordo com o referencial normativo NP EN
ISO 9001:2008.

No capitulo seguinte serd explicada a metodologia adotada para a realizacdo desta
dissertacdo. A metodologia baseia-se hum estudo de caso Unico aplicado a um servico, o
Gabinete de Ingresso, de uma Instituicdo de Ensino Superior, a Universidade Fernando
Pessoa, de acordo com o referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008 como forma de
melhorar a prestacdo dos seus servi¢os e da sua organizacao interna. A recolha de dados
foi realizada com base na analise documental e na realizacdo de um inquérito/entrevista,
baseada nos requisitos do referencial normativo NP EN ISO 9001:2008, ao Diretor do

Gabinete de Ingresso.
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CAPITULO 11l - METODOLOGIA

Neste capitulo aborda-se a metodologia desenvolvida nesta investigacdo: um estudo de
caso aplicado a um servigo de uma instituicdo de ensino superior, abordando as etapas
para implementar um SGQ tendo em conta a Norma 1SO 9001:2008. S&o descritas as
varias fases do processo de implementacdo de um SGQ, tendo em conta o referido no

Capitulo I1.

De realcar que ndo existe um conceito Unico de investigacdo, mas existem algumas

defini¢bes de autores que séo de ter em conta.

De modo geral, investigagdo é definida como “um processo sistematico e
intencionalmente orientado e ajustado tendo em vista inovar ou aumentar o

conhecimento num dado dominio” (Ketele e Roegiers, 1993).

E de referir que, numa investigagao, considera-se que ndo existe uma sequéncia tipo de
etapas bem definidas, mas sim uma multiplicidade de sequéncias possiveis (Giordan,
1999; Hudson, 1992; Hodson, 1993, cit in Dourado e Sequeira, 2000) em que as
diferentes atividades do investigador (formulacdo e analise de problemas, analise de
dados, revisao bibliografica, entre outras) se misturam continuamente (Barros, 2000 cit

in Dourado e Sequeira, 2000).

No que respeita aos objetivos e a natureza do estudo, optou-se pelo método de estudo de
caso e por uma analise qualitativa dos dados recolhidos, os quais foram enumerados e

interpretados de forma pormenorizada, conforme apresentado seguidamente.

O estudo de caso consiste no exame detalhado e completo de um fenémeno ligado a
uma entidade social. A entidade pode ser um individuo, um grupo, uma familia, uma
organizacdo ou uma comunidade (Fortin, 2009). O estudo pode ser um exame em
profundidade de uma situacdo num dado momento ou evoluindo num longo periodo
(Gauthier cit in Fortin, 2009).
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Segundo Yin (1989), o “estudo de caso ¢ uma inquiri¢do empirica que investiga um
fendmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real, quando a fronteira entre o
fendmeno e o contexto ndo é claramente evidente e onde maltiplas fontes de evidéncia

sdo utilizadas”.

Para Bell (2010) o método de estudo de caso é especialmente indicado para
investigadores isolados, visto que proporciona uma oportunidade para estudar, de um
modo mais ou menos aprofundado, um determinado aspeto de um problema em pouco

tempo.

Num estudo de caso, o objetivo é o estudo de uma unidade social que se analisa
profunda e intensamente. Trata-se de investigacdo empirica que pesquisa fendmenos
dentro do seu contexto real (pesquisa naturalistica), onde o pesquisador ndo tem
qualquer tipo de controlo sobre eventos e varidveis, procurando apreender a totalidade
de uma situacdo e, criativamente, descrever, compreender e interpretar a complexidade

de um caso concreto (Martins, 2006).

O estudo de caso pode ser qualitativo ou quantitativo, tendo em conta o objetivo e 0
design escolhido pelo investigador. No estudo qualitativo o investigador da mais
importancia a significacdo das experiéncias vividas pelos proprios individuos do que em

juntar dados, tendo em vista outros estudos ou uma generalizacdo (Fortin, 2009).

Segundo Yin (2003), o estudo de caso tem um real valor cientifico pelo facto, entre
outros, do carécter profundo da anélise, das diversas observacGes a que d& lugar e dos

comportamentos-tipo, que permite isolar.

De entre as vantagens do estudo de caso, € de referir a informacdo detalhada que se
obtém sobre um fendmeno novo, as ideias que ele permite destacar, o estabelecimento
de relacdo entre as varidveis e a possibilidade de conduzir a formulagdo de hipdteses.
Porém, o estudo de caso tem possibilidades limitadas, ou seja, os resultados ndo podem
ser generalizados a outras populagdes ou situacdes e os dados podem ser em numero

insuficiente ou dificilmente comparaveis entre si (Fortin, 2009).

-52 -



3.1. Procedimento da Pesquisa

As principais atividades realizadas durante a realizagdo a pesquisa séo as seguintes:

e Revisdo bibliografica
o Pesquisa e estudo de artigos e livros relacionados com o tema
o Pesquisa de estabelecimentos de ensino com implementacéo de SGQ.
e Preparacgéo e recolha de informagéo
o Recolha da informacao necessaria a implementagdo do SGQ num
estabelecimento de ensino.
o Preparagéo de checklist tendo em conta os requisitos da NP EN ISO
9001:2008
o Verificar o que ja se encontra aplicado no estabelecimento de ensino em
estudo.
e Implementacdo SGQ
o Elaboragéo de Manual de Procedimentos
o Recolha de impressos e registos utilizados
o Elaboracao de Instrugdes de Trabalho
e Desenvolvimento
o Desenvolver o SGQ dentro do estabelecimento de ensino,
e Redacéo da dissertacao
o Escrever a dissertacdo de mestrado
e Revisdo

o Rever e entregar a apresentacdo da dissertacao

3.2. Problema

A definicdo de problema é o ponto de partida para a realizacdo de uma investigacao.
Num problema de pesquisa € necessario a determinacdo das informacGes de que se
precisa € 0 modo como estas podem ser obtidas de forma eficaz e eficiente. Se a
definicdo do problema for inadequada, pode resultar no fracasso da pesquisa e

condicionar todo o sucesso (McDaniel e Gates, 2003).
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Nesta pesquisa cientifica, o problema abordado incide nos processos que decorrem no
Gabinete de Ingresso da Universidade Fernando Pessoa, e tem como problema central
iniciar a implementagédo do SGQ, levantando 0s processos e procedimentos existentes.

3.3. Objeto da Pesquisa

O objeto da presente pesquisa cientifica estd centrado nos servicos prestados pelo

Gabinete de Ingresso da UFP.

3.4. Objetivo Geral da Pesquisa

O objetivo geral da presente pesquisa esta focado na implementacdo de um SGQ no
Gabinete de Ingresso, tendo como base os requisitos do referencial normativo para
SGQ, NP EN ISO 9001: 2008.

3.4.1. Objetivos especificos da pesquisa

No que respeita aos objetivos especificos, 0s mesmos estdo relacionados com as etapas

da implementacdo de um SGQ, referidas no Capitulo 1, a saber:

e Levantamento da situacdo inicial (Processos, Procedimentos, Impressos,

Registos, Instrucdes de Trabalho).

e Levantamento da documentacdo interna existente e enquadramento de acordo

com os requisitos do referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008.
e Elaboracdo do Manual da Qualidade.

e Definicdo do plano de implementacdo do SGQ.

-54 -



3.5. Design da Pesquisa

E de referir que existem trés tipos de design da pesquisa: a pesquisa exploratoria; a

pesquisa descritiva e a pesquisa causal.

A pesquisa exploratoria tem como principal objetivo ajudar a compreender o problema
enfrentado pelo pesquisador. Este tipo de pesquisa € usado em casos nos quais €
necessario definir o problema com maior precisdo, identificar cursos relevantes de agdo

ou obter dados adicionais antes de poder desenvolver a abordagem (Malhotra, 2001).

No tipo de pesquisa exploratério as informacgdes necessarias sdo definidas de modo
amplo, e o processo de pesquisa adotado € flexivel e ndo-estruturado. A amostra,
selecionada para gerar o0 maximo discernimento, é pequena e nao-representativa. Os
dados primérios sdo de natureza qualitativa, sendo analisados como tal. As constatacdes
devem ser consideradas como ensaios, sendo que os resultados sdo definidos apenas

como dados para pesquisas posteriores (Malhotra, 2001).

De realcar que a pesquisa exploratoria pode ser utilizada para as seguintes finalidades
(Malhotra, 2001):

e Formular um problema ou defini-lo com maior precisao;
e ldentificar cursos alternativos de a¢éo;

e Desenvolver hipéteses;

e Estabelecer prioridades para pesquisas posteriores;

e Isolar variaveis e relacbes-chave para exame posterior;

e Obter critérios para desenvolver uma abordagem do problema.
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A pesquisa descritiva esta mais preocupada com a frequéncia de ocorréncia de algo ou o
relacionamento entre duas ou mais variaveis. O principal objetivo € descrever alguma
coisa, normalmente caracteristicas ou fun¢des de mercado. Tem, ainda, o objetivo de
generalizar os resultados encontrados e servir de base para a tomada de decisdes
(Malhotra, 2001).

De referir que a pesquisa descritiva é realizada para (Malhotra, 2001):

e Descrever as caracteristicas de grupos relevantes, como consumidores,

vendedores, organizacdes ou areas de mercado;

e Estimar uma percentagem de unidades numa populacao especifica que exibe um

determinado comportamento;
e Determinar as percecdes de caracteristicas de produtos;
e Determinar em que grau estdo associadas as variaveis (em geral);

e Fazer previsdes especificas (de vendas, entre outros).

E de realcar uma diferenca importante entre o tipo de pesquisa exploratdrio e o tipo de
pesquisa descritivo, em que esta é caracterizada pela formulagdo prévia de hipéteses
especificas. De enumerar outras diferencas como, possuir um enunciado claro do
problema e a necessidade detalhada de informacdes. A pesquisa descritiva requer uma
especificacdo clara da pesquisa no que respeita a quem, quando, onde, por que e como
(Malhotra, 2001).
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A pesquisa causal tem como objetivo a determinacdo do relacionamento causa-efeito.
Este tipo de pesquisa investiga a relacdo entre variaveis, isto €, se geram ou determinam
valores de outras variaveis de modo a formular previsdes, tendo por base a explicacao
de fendmenos descritivos (Lambin, 2000; McDaniel e Gates, 2003). O tipo de pesquisa

causal é apropriado para determinadas situacfes (Malhotra, 2001):

e Compreender quais as variaveis sdo a causa (variaveis independentes) e quais

sdo o efeito (varidveis dependentes) de um fenémeno;

e Determinar a natureza da relacdo entre as variaveis causais e o0 efeito a ser

previsto.

A pesquisa causal requer uma estrutura planeada e estruturada. Assim, o exame requer
uma concep¢do causal, na qual as varidveis causais ou independentes, sejam
manipuladas num ambiente relativamente controlado. O efeito dessa manipulacdo sobre
uma ou mais variaveis dependentes €, deste modo, medido para se inferir causalidade. O

principal método causal é a experimentacdo (Malhotra, 2001).

Neste estudo, o design da pesquisa em causa é descritiva, pois descreve as fases de

como se implementa um SGQ numa IES.

3.6. Método de Recolha de Dados

No que respeita a0 método de recolha de dados utilizado existem diferentes
instrumentos de recolha de dados, os quais se dividem em recolha de dados primarios e
recolha de dados secundarios. Os métodos de recolha de dados priméarios sdo: a
entrevista; o questionario; o inquérito. Enquanto os métodos de recolha de dados

secundarios é a analise documental.

Neste estudo de caso os meétodos utilizados séo a entrevista e documentos internos do
Gabinete de Ingresso. Através da analise documental pretende-se obter registos
descritivos considerados necessarios e relevantes, tendo como objetivo recolher

informacdo sobre os procedimentos no Gabinete de Ingresso.
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A entrevista é uma técnica que permite o relacionamento estreito entre o entrevistado e
entrevistador (Barros e Lehfeld, 2000).

Segundo Richardson (1985) (cit in Barros e Lehfeld, 2000) “o termo entrevista ¢
construido a partir de duas palavras, entre e vista. Vista refere-se ao ato de ver, ter
preocupacdo de algo. Entre indica a relacdo de lugar ou estado no espaco que separa
duas pessoas ou coisas. Portanto, o termo entrevistado refere-se ao ato de perceber o

realizado entre duas pessoas”.

Segundo De Ketele e Roegiers (1993),

“A entrevista ¢ um método de recolha de informagdes que consiste em conversas
orais, individuais ou de grupos, com Varias pessoas selecionadas
cuidadosamente, a fim de obter informagdes sobre factos ou representacdes, cujo
grau de pertinéncia, validade e fiabilidade é analisado na perspetiva dos

objetivos da recolha de informagdes”.

A entrevista tem como objetivo basico “entender e compreender o significado que os
entrevistados atribuem a questdes e situa¢des, em contextos que ndo foram estruturados

anteriormente, com base nas suposicdes e conjeturas do pesquisador” (Martins, 2006).

Segundo a sua forma de operacionalizacdo, as entrevistas, podem ser classificadas em
estruturadas (ou dirigidas) e ndo-estruturadas (ou ndo dirigidas) (Barros e Lehfeld,
2000).

Nas entrevistas estruturadas as questdes sdo previamente formuladas, ou seja, o
entrevistador estabelece um roteiro prévio de perguntas, ndo havendo liberdade de
alterar os topicos ou fazer incluséo de questdes frente as situacdes. Nas entrevistas nao-
estruturadas, o pesquisador procura conseguir, através da conversacdo, dados que
possam ser utilizados em analise qualitativa, ou seja, 0s aspetos considerados mais

relevantes de um problema de pesquisa (Barros e Lehfeld, 2000).
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Existe ainda a entrevista semi-estruturada. Segundo Malhotra (2001) a entrevista semi-
estruturada, pelo seu caracter flexivel, na medida em que ndo apresenta uma
padronizacdo de pergunta e resposta, oferece a possibilidade de o sujeito alcangar maior
liberdade e espontaneidade para falar sobre determinado assunto. Deste modo, justifica-
se a opcdo pela entrevista, visto que possibilita a flexibilidade, profundidade, reiteracdo

e reflexdo na abordagem dos dados.

As entrevistas em profundidade combinam perguntas abertas e fechadas, onde o
informante tem a possibilidade de discorrer sobre o tema proposto (Malhotra, 2001). O
pesquisador deve seguir um conjunto de questdes previamente definidas, mas ele fa-lo
num contexto muito semelhante ao de uma conversa informal. O entrevistador deve
ficar atento para dirigir, no momento que achar oportuno, a discussao para o0 assunto que
o0 interessa fazendo perguntas adicionais para elucidar questdes que ndo ficaram claras
ou ajudar a recompor 0 contexto da entrevista, caso o informante tenha “fugido” ao

tema ou tenha dificuldades com ele (Malhotra, 2001).

Este tipo de método de recolha de dados tem vantagens e desvantagens. Para Bell
(2010) “a grande vantagem da entrevista ¢ a sua adaptabilidade” pois um entrevistador
habilidoso consegue explorar determinadas ideias, testar respostas, investigar motivos e
sentimentos, enquanto no questionario isso ndo é possivel. Refere também que “a forma
como determinada resposta é dada (o tom de voz, a expressao facial, a hesitacdo, etc.)
pode transmitir informagdes que uma resposta escrita ndo revelaria. Enquanto as
respostas a questionario devem ser tomadas pelo seu valor facial, as respostas numa
entrevista podem ser desenvolvidas e clarificadas” (Bell, 2010). Como desvantagem
Bell (2010) refere que as entrevistas consomem muito tempo, € “¢ uma técnica
altamente subjetiva, havendo sempre o perigo de ser parcial”. De notar que a analise de
respostas pode levantar problemas e a formulagdo das questdes nas entrevistas tem a
mesma exigéncias que nos questionarios. Apesar das desvantagens pode-se obter
material precioso a partir de uma entrevista e muitas vezes consolidar as respostas

obtidas nos inquéritos (Bell, 2010).
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Bell (2010) aconselha a uma preparacao cuidada, linguagem compreensivel para os
entrevistados, ndo fazer perguntas que influenciem a resposta e estabelecer um
relacionamento facil com o entrevistado. E de realgar que a entrevista possibilita
registar observacgdes sobre a aparéncia, 0 comportamento e atitudes do entrevistado, dai

a sua vantagem sobre o questionario (Cervo e Bervian, 1983).

No contexto do presente trabalho foi realizada uma entrevista ao Diretor do Gabinete de
Ingresso com o objetivo de recolher informagdo aprofundada e pormenorizada sobre 0s
procedimentos do Gabinete de Ingresso. Para tal, foi elaborado um guido de entrevista
(ver Anexo 2), o qual teve em consideracdo o problema de pesquisa. O guido foi
organizado tendo em conta os requisitos do referencial normativo NP EN ISO
9001:2008, com um conjunto de perguntas, cuja ordem obedeceu as diferentes fases da

implementacdo de um SGQ.

O guido de entrevista foi elaborado de modo a que a sequéncia de perguntas ajudasse 0
proprio entrevistado, assim como o entrevistador, a seguir uma ordem ldgica,

procurando atingir os objetivos da pesquisa.

No que respeita a analise documental, Yin (2005) defende que o seu papel é o de

“corroborar e valorizar as evidéncias oriundas de outras fontes”.

Deste modo, teve-se acesso a diversos documentos internos. A consulta e a analise aos
documentos sdo vantajosas. Esta técnica foi utilizada com o propdsito de caracterizar o
Gabinete de Ingresso. Posteriormente ajudou na validacdo dos dados recolhidos na

entrevista e questionario realizado.
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3.7. Processo de Amostragem

No que respeita ao processo de amostragem € de referir dois tipos de amostragem:
probabilistica e ndo probabilistica.

A amostragem do tipo probabilistica considera que cada elemento da populacdo tem
uma probabilidade conhecida e diferente de zero (Salazar, 2010). Dentro do tipo de

amostragem probabilistica existe a aleatoria simples e a aleatoria complexa.

A amostragem do tipo ndo probabilistica baseia-se numa selecdo ndo aleatéria, nao
sendo possivel estimar a precisdo da amostra (Salazar, 2010). Dentro do tipo de
amostragem ndo probabilistica existem quatro tipos diferentes: por conveniéncia, por

julgamento, por quota, por bola de neve.

Neste caso o tipo de amostragem selecionado para o objetivo foi ndo probabilistico por
julgamento. O estudo de caso foi realizado no Gabinete de Ingresso da Universidade

Fernando Pessoa.

3.8. Método de Analise de Dados

A escolha de um método de analise de dados deve-se basear em etapas preliminares do
processo de pesquisa (definicdo do problema e escolha de abordagem conceitual), em
caracteristicas conhecidas dos dados, em propriedades de técnicas estatisticas e na
formacéo e filosofia do pesquisador. A analise de dados ndo € um fim em si mesma,
mas uma ferramenta para que sejam atingidos os objetivos da pesquisa (Malhotra,
2006).

Os dados guantitativos podem ser apresentados sob a forma de quadro ou de grafico,
permitindo numa visdo mais rapida ver as mudancas surgidas nas varidveis estudadas.
No que refere aos dados qualitativos, uma anélise de contetdo permite identificar temas
e tendéncias, que sdo, posteriormente, classificados em funcdo dos objetivos do estudo
(Fortin, 2009).
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Segundo McDaniel e Gates (2004) a pesquisa qualitativa, normalmente utilizada em
estudos exploratorios, utiliza poucos casos para o seu estudo e os resultados obtidos néo
se podem generalizar para as outras instituicdes, as estatisticas significativas e 0s graus
de confianca ndo sdo utilizados nesta pesquisa. Enquanto a pesquisa quantitativa €
utilizada para prover generalizacbes de resultados encontrados e testa hipdteses

especificas, utilizando amostras aleatorias para inferir semelhangas com a populagéo.

Segundo Berelson (1952) a anélise de contedo é uma técnica de investigacdo que
permite “ a descrigdo oObjetiva, sistematica e quantitativa do contetdo manifesto da
comunicagdo”. Cartwright (1953) (cit in Vala, 1986) alargou o ambito da analise de
conteudo propondo a sua extensdo a “todo o comportamento simbdlico”. Krippendorf

3

(1980), trinta anos depois, define analise de conteido como “uma técnica de
investigacdo que permite fazer inferéncias, validas e replicaveis, dos dados para o seu

contexto”.

Bardin (2009) refere que a analise de conteldo € “um conjunto de técnicas de analise

das comunicagoes”.

Qualquer técnica de analise de dados, em ultima caso, significa uma metodologia de
interpretacdo. Para isso, tem procedimentos proprios, envolvendo a preparacdo dos
dados para andlise, pois este processo “consiste em extrair sentido dos dados de texto e

imagem” (Creswell, 2007, Mozzato, 2011, Grzybovski, 2011).

No que respeita a escolha do procedimento de andlise de dados “a descodificagdo de um
documento pode utilizar-se de diferentes procedimentos para alcangar o significado
profundo das comunicacdes nele cifradas. A escolha do procedimento mais adequado
depende do material a ser analisado, dos objetivos da pesquisa e da posi¢éo ideologica e
social do analisador (Chizzotti, 2006, Mozzato, 2011, Grzybovski, 2011).

A analise de contetdo é o procedimento de analise mais adequado em que os dados
constituem dados brutos, como em qualquer técnica de analise de dados, os quais s
terdo logica se forem trabalhados de acordo com uma técnica de analise apropriada
(Mozzato, 2011, Grzybovski, 2011).
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O processo de andlise de conteudo para Bardin (2006), engloba trés fases, as quais sdo:
pré-anélise; exploracdo do material; tratamento dos resultados, inferéncia e

interpretacao.

A fase da pré-anélise consiste na organizacdo do material a ser analisado com o objetivo
de o tornar funcional, estruturando as ideias iniciais: leitura flutuante (estabelecimento
de contacto com os documentos da recolha de dados, momento em que se comegava a
ter conhecimento do texto); escolha dos documentos (consiste na demarcagéo do que
sera analisado); formulacdo das hipoteses e dos objetivos; referenciacdo dos indices e
elaboracdo de indicadores (envolve a determinacgdo de indicadores por meio de recortes

de texto nos documentos de analise) (Bardin, 2006).

Na segunda fase, exploracdo do material, é explorado o material com a definicdo de
categorias (sistemas de codificacdo) e a identificacdo das unidades de registo (unidade
de significacdo a codificar corresponde ao segmento de contetido a considerar como
unidade base, visando a categorizacdo e a contagem frequencial) e das unidades de
contexto nos documentos (unidade de compreensdo para codificar a unidade de registo
que corresponde ao segmento da mensagem, de modo a compreender a significacdo
exata da unidade de registo). A exploracdo do material € uma etapa importante, visto
que possibilita ou ndo a riqueza das interpretacbes e inferéncias. E uma fase da
descricdo analitica, a qual diz respeito ao corpus (qualquer material textual recolhido)
submetido a um estudo aprofundado, orientado pelas hipoteses e referenciais teoricos.
Assim, a codificacdo, a classificacdo e a categorizacdo sao principais nesta fase (Bardin,
2006).

A terceira fase é relativa ao tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo. Nesta
etapa é feito o tratamento dos resultados, condensando e destacando as informacdes
para analise, de modo a culminar nas interpretacGes inferenciais; ¢ o momento da

intuicdo, da andlise reflexiva e critica (Bardin, 2006).

Para Bardin (2009), a inferéncia é que permite a passagem da descricdo a interpretacao,
enquanto atribuicdo de sentido as caracteristicas do material que foram levantadas,

enumeradas e organizadas.
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O método de analise de dados neste estudo de caso € uma analise qualitativa, por
recurso a técnica de analise de conteddo, visto que utiliza poucos casos para 0 seu
estudo e os resultados obtidos ndo se podem generalizar para as outras instituicoes, as
estatisticas significativas e os graus de confianca ndo sdo utilizados nesta pesquisa
(McDaniel e Gates, 2004).

3.9. Conclusédo

Neste capitulo foi explicada a metodologia adotada para a realizagdo desta dissertacéo.
A metodologia baseia-se hum estudo de caso Unico aplicado a um servico, o Gabinete
de Ingresso, de uma Instituicdo de Ensino Superior, a Universidade Fernando Pessoa,
que pretende implementar um SGQ de acordo com o referencial normativo NP EN ISO
9001:2008 como forma de melhorar a prestacdo dos seus servigos e da sua organizagao
interna. A recolha de dados foi realizada com base na andlise documental e na
realizacdo de um inquérito/entrevista, baseada nos requisitos do referencial normativo
NP EN ISO 9001:2008, ao Diretor do Gabinete de Ingresso.

No proximo capitulo, procede-se a apresentacdo e discussao dos resultados do estudo de
caso realizado no Gabinete de Ingresso da Universidade Fernando Pessoa. Apresentou-
se um resumo dos aspetos que se consideram mais relevantes e que mais se destacam no
estudo. Sao referidas as limitacOes da investigacdo e fazem-se algumas recomendacdes

para futuramente ser utilizado numa implementagdo de um SGQ na Universidade.
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CAPITULO IV — CASO PRATICO - Passos para a Implementacéo
de um SGQ numa IES

4.1. A Universidade Fernando Pessoa

A Universidade Fernando Pessoa (UFP), instituida pela Fundagdo Ensino e Cultura
“Fernando Pessoa” (FFP) e reconhecida de interesse publico pelo Decreto-Lei n.°
107/96, de 31 de Julho, é o resultado de um projeto inovador de ensino superior,
iniciado nos anos de 1980, atraves do Instituto Superior de Ciéncias da Informacéo e da
Empresa, e do Instituto Erasmus de Ensino Superior, que lhe serviram de base
estruturante e cuja antiguidade de graus e diplomas herdou, nos termos do Artigo 7°

desse decreto.

Com o lema Nova et Nove (inovar no conhecimento e nos métodos de ensinar), a UFP
tem como objetivos o ensino, a investigacdo, a extensdo comunitéria e a prestacdo de
servicos nos dominios da formacdo oferecida pelas suas trés Faculdades: Ciéncias

Humanas e Sociais, Ciéncia e Tecnologia e Ciéncias da Salde.

Com a entrada em funcionamento do seu Hospital-Escola, a UFP assume-se também
como uma entidade prestadora de cuidados de saude gerais e especializados, sem
prejuizo da continuidade das suas atuais Clinicas Pedagogicas de Medicina Dentaria, de
Fisioterapia, de Terapéutica da Fala, de Reabilitacdo Psicomotora e de Psicologia, onde
os estudantes fazem préatica clinica supervisionada com pacientes em sistema de

consentimento informado.

O corpo docente, em tempo integral e com vinculo permanente a Universidade, €
constituido por cerca de duas centenas e meia de professores, dos quais 80% séo
titulares do grau de doutor. Nas areas da ciéncia e tecnologia e das ciéncias da saude,
integram também o corpo docente, em regime de prestacdo de servigos, profissionais

altamente qualificados e diferenciados.
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No que respeita a organizacdo dos servicos e responsaveis foi elaborado um

organigrama (ver Figura 4.1.) com base no Despacho R 01-2011/2012 (ver Anexo 3).

Reitoria
Vice-Reitoria
Departamento do Departamento dos Departamento dos
Gabinete de Relagdes Recursos Humanos Servigos Gerais €
Internacionais Académicos

Academia da UFP Coordenacdes Pedagdgico
— Administrativas das
Faculdades

Secretaria-Geral

Secretaria de alunos

Secretaria de

Professores

Gabinete de Ingresso

Gabinete de Accdo
Social Escolar

FIGURA 4.1 — Organigrama da UFP
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A investigacdo, com financiamento préprio pela FFP ou financiada pela Fundacédo para
a Ciéncia e Tecnologia ou por programas especificos da Unido Europeia, realiza-se em

centros multidisciplinares.

A UFP-UV (Universidade Fernando Pessoa — Universidade Virtual), funcionando em
plataformas de ensino a distancia, a assincrona (SAKAI) e a sincrona (Blackboard
Collaborate), apoia e alarga o ambito territorial e os publicos dos cursos presenciais das
trés Faculdades.

4.1.1. Relatorio da Avaliacdo Internacional

Foi feita avaliacdo a Universidade Fernando Pessoa pela European University
Association nos anos letivos 2006/2007 e em 2009/2010, das quais resultou um relatério

de avaliago internacional. E de realgar extratos do relatdrio da avaliagio internacional:
e Em 2006/2007

o A Universidade Fernando Pessoa é, claramente, uma das mais

importantes universidades privadas em Portugal.

o O corpo docente da UFP possui melhor qualificacdo académica do que
qualquer uma das outras instituicbes de ensino superior provado e de

algumas universidades do sector publico.

o A qualidade global dos edificios e equipamentos observados pela
Comissdo de Avaliagdo vai de bom a excelente, e estdo em curso
projetos e atividades de que resultara uma ainda maior expansdo

académica e fisica.

o Fica claro que a UFP é dirigida e constituida por pessoas dindmicas e
competentes que ambicionam desenvolvé-la ainda mais como uma

valiosa componente do sistema portugués de ensino superior.

o Por isso, reconhece-se que a instituicdo € inteiramente merecedora da
marca (appellation) “UNIVERSIDADE”.
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e Em 2009/2010

o O relatorio da avaliacdo internacional (follow up) feita a UFP, em
Novembro de 2009, por uma equipa da Associacdo Europeia de
Universidades, confirma a apreciacdo do relatorio anterior relativamente
ao projeto académico, que tem vindo a consolidar-se, e a universidade,
que continua a afirmar-se, cada vez mais, no plano nacional como uma

instituicdo diferenciada no campo do ensino superior privado.

4.2. Servigos aos alunos

A UFP oferece uma diversidade de servicos aos seus alunos, tais como: Alimentacéo;
Alojamento; Bibliotecas; Cartdo de aluno; Gabinete de Acdo Social Escolar (GASE);
Gabinete de Estagios e Saidas Profissionais (GESP); Gabinete de Ingresso; Gabinete de
RelacBes Internacionais; Informacdo Pedagdgica Online; Infantario Pessoinhas;
Informatica; Laboratdrios; Projeto Ambulatério de Sadde Oral e Publica (PASOP);
Secretarias de alunos; Seguro; Servicos de FotocoOpias e Impressdo; UV- Universidade

Virtual; Servicos de Salde; Associacdes e atividades desportivas culturais)

4.2.1. Gabinete de Ingresso

Neste estudo de caso o servigo em estudo € o Gabinete de Ingresso.

O Gabinete de Ingresso disponibiliza informacdo sobre os cursos e as condigdes de
ingresso dos diversos regimes. E neste Gabinete que se efetuam as candidaturas e a

primeira matricula na UFP.
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4.3. Analise documental

Tendo em conta a natureza do trabalho que se pretendeu desenvolver, foi feita uma

selecdo dos documentos que se entendeu serem 0s mais relevantes por este estudo.

Foi analisado o Despacho R 01-2011/2012 com o objetivo de construir 0 organograma
da UFP.

Elaborou-se um Manual da Qualidade para a UFP, mais especificamente para o servico
Gabinete de Ingresso, que descreve o SGQ a implementar, em conformidade com o
referencial normativo NP EN ISO 9001:2008. O Manual da Qualidade proporciona uma
visdo geral de todo 0 SGQ a implementar no Gabinete de Ingresso, e eventualmente a

toda a Universidade.

4.4. Processos e procedimentos

Definiram-se os processos do Gabinete de Ingresso, para garantir que a prestacdo de

servicos era realizada com qualidade.

De notar que no contexto da definicdo dos processos dentro de uma organizacdo pode-
se pensar, previamente, em grandes grupos ou familias de processos. Deste modo, para
0s processos de suporte ou base, isto €, que ndo pertencendo a atividade principal da
organizagédo, sustentam a realizacdo de produto ou a prestacdo do servigo, define-se,
assim, os processos de gestdo de recursos (humanos, financeiros, materiais, etc.) (Pinto
e Soares, 2010).
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Outro grande grupo de processos € aquele que se encontra relacionado com a atividade
da organizacdo e, consequentemente, diretamente com o cliente. Neste caso pode-se ter
um processo por cada servigo prestado. Pode-se incluir, também, o processo comercial.
No caso do processo comercial (que neste caso de estudo esta incluindo no processo de
prestacOes de servigos) pode-se ver como “entradas” as solicitagdes ou requisitos do
cliente e através do encadeamento das atividades proprias da organizacdo em estudo, a
transformagdo nas “saidas”, por exemplo propostas de curso e pregos (Pinto e Soares,

2010).

Pode-se ainda, referir outro processo, o de melhoria. Este processo enquadra-se com 0s
diretamente relacionados com a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
(Pinto e Soares, 2010).

No caso de estudo identificaram-se quatro tipos de processos: Processo de Gestdo;
Processo de Suporte (provisdo de recursos); Processo de Prestacdo de Servigos;

Processo de Medicdo e Melhoria.

Devido a informagéo disponibilizada apenas foram identificados os diferentes tipos de

processos e explicados no Manual da Qualidade.

No gue respeita a entradas e saidas de cada processo, e as diversas atividades de cada
um, fica como sugestdo ser um trabalho a fazer a curto — médio prazo, visto que sera
benéfico para os colaboradores do Gabinete de Ingresso, para uma melhor prestacdo dos

Seus servicos.

Elaboraram-se também dois procedimentos: Procedimento da Qualidade (PQ)
Requisitos da Documentacdo (ver Anexo 5) e Procedimento da Qualidade (PQ) Ingresso
Regime Geral (ver Anexo 6). Foram escolhidos estes dois procedimentos, o primeiro
relacionado com o Processo de Suporte e o segundo relacionado com o Processo de
Prestacdo de Servigos, visto serem dois dos mais importantes procedimentos dentro

destes processos e do Gl. Dai serem os primeiros a ser documentados.
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As dificuldades encontradas para documentar os procedimentos foi basicamente o facto
de nédo existir nenhum procedimento documentado, apesar de os colaboradores do Gl
saberem como se procede em cada um dos procedimentos. O procedimento “Requisitos
da Documentagdo” foi feito com a ajuda do Coordenador do Gl, o qual explicou como
todo o procedimento ¢ realizado. O procedimento “Ingresso Regime Geral” também foi
feito com a ajuda do Coordenador do Gl e com base no site da faculdade, onde se
encontra explicado tudo o que é necessario para Ingresso no Regime Geral.

E de realcar que o Diretor do Gabinete de Ingresso é responsavel por coordenar e
organizar todos os servicos realizados pelo GI. E também responsavel por determinar as

funcGes de cada colaborador do GI.

Segundo o Diretor do Gabinete de Ingresso, a descricdo de processos e procedimentos

por escrito ajuda os colaboradores numa melhor prestacdo do servico.

4.5. Satisfacdo do Cliente

Segundo informagdes recolhidas durante este estudo, ultimamente, tem-se verificado
uma proliferagdo de cursos e de instituicdes de ensino superior, embora se assista
simultaneamente a um decréscimo do numero de estudantes. Deste modo, as instituicdes
de ensino superior sentem que € cada vez mais importante possuirem uma oferta
formativa de qualidade, reconhecida pelos seus alunos e pelos potenciais alunos, isto ¢,
0s seus principais clientes, considerando que a qualidade do ensino que a instituigdo
ministra, constitui-se como um fator determinante na sele¢éo e distin¢do das institui¢oes
de ensino superior. Na atual conjuntura global, ndo é suficiente ter docentes com um
elevado grau de qualificacdo e cursos com consisténcia cientifica, € um imperativo que
sejam o0s alunos a reconhecer esses atributos e essa qualidade. Uma das dificuldades das
instituicbes de ensino superior é precisamente a fidelizacdo dos seus clientes a
instituicdo, inclusive ao curso que frequentam. E de realcar algumas razdes para que tal
aconteca, nomeadamente, o facto de se verificar que alguns alunos ingressam nos cursos
com a perspetiva de uma transferéncia futura para outra instituicdo. Existem ainda
outros que acabam por mudar porque os cursos frequentados ndo correspondem as suas

expectativas iniciais de formagéo superior.
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Aliado a estes motivos, pode-se ainda acrescentar as deficiéncias de natureza interna,
como por exemplo, uma m& comunicacdo derivada de uma débil organizacdo dos
servigos administrativos. Os alunos séo a razéo de ser de qualquer instituicdo de ensino
superior. A fidelizacdo dos clientes passa pelo fornecimento de um servico que satisfaca

as suas expectativas e necessidades.

No Gabinete de Ingresso da UFP, apds o aluno efetuar a sua candidatura nesta
Universidade, é aplicado um inquérito de satisfagdo ao cliente (aluno), denominado de

Questionario Ingresso Regime Geral, de modo a medir a sua satisfacao (ver Anexo 4).

N&o houve acesso aos resultados obtidos apds a aplicacdo do inquérito de satisfacdo ao
cliente. Sabe-se que estes sdo tratados, estudados e tomadas as devidas medidas de agéo

corretiva e preventiva, quando necessario.

4.6. Manual da Qualidade

Foi elaborado o Manual da Qualidade (ver Anexo 7) para a UFP, o qual podera vir a ser
utilizado por esta quando implementar um SGQ. O MQ foi o0 resultado de toda a
informagdo recolhida, com base na entrevista feita ao Diretor do Gabinete de Ingresso e

material fornecido por este.

As bases para a elaboracdo do MQ foram o Manual da Qualidade sugerido por Pinto e
Soares, 2010, e os varios MQ, encontrados em sites, de IES Portuguesas, como:
Instituto Politécnico da Guarda; Instituto Superior Técnico de Lisboa; Universidade
Aberta; Universidade do Minho.

As dificuldades encontradas, no que respeita & elaboracdo do MQ, foram relacionadas
com o facto de ndo estar documentado os diversos processos e procedimentos do Gl e as

fungdes dos colaboradores.

-72-



No MQ foram abordados os seguintes aspetos:
e Enguadramento
e Apresentacdo da Empresa
e Politica da Qualidade
e Sistema da Qualidade
e Abordagem por processos
e Matriz de correlacdo dos processos com o0s requisitos da norma NP EN ISO
9001:2008

4.7 Discussao de Resultados

Hoje em dia as IES enfrentam novos desafios tais como, responder as necessidades de
um mercado competitivo. A concorréncia entre as diversas IES desperta a necessidade
das organizagdes acompanharem e adaptarem-se a novos desafios num contexto global,
devendo adotar medidas para enfrentar os desafios da competitividade. Deste modo, as
IES procuram diferenciar-se pela sua inovacdo e pela prestacdo de um servico de

qualidade, praticando a melhoria continua.

O facto de se verificar uma concorréncia significativa por melhores professores,
melhores alunos, e melhores servicos entre as IES obriga a que estas desenvolvam
praticas de qualidade e exceléncia. A implementacdo de SGQ ¢ vista como uma das
solucdes possiveis para responder as exigéncias de um mercado cada vez mais

complexo e competitivo.

Com este estudo de caso procedeu-se a recolha e levantamento de conhecimentos
tedricos que j& existem sobre este tema e, com essa informacdo, procedeu-se a sua
andlise tendo como objetivo refletir sobre os passos para a implementacdo de um SGQ
baseado no referencial normativo NP EN I1SO 9001: 2008 numa IES. Tendo em conta
que se trata de um tema relativamente recente e com uma metodologia pouco adotada
por este tipo de instituicGes, devido a sua natureza especifica, nomeadamente a sua
autonomia cientifica e pedagogica e a existéncia de um grande nimero e departamentos
e niveis hierarquicos dentro da UFP, optou-se por se restringir o estudo de caso a um

servico, o Gabinete de Ingresso.
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Neste caso de estudo, e tendo em conta o referencial normativo NP EN ISO 9001:2008,
0 produto é o servico fornecido ao cliente pelo Gabinete de Ingresso, sendo que o

cliente é o aluno.

De realcar que a implementacdo de um SGQ na UFP é um trabalho a fazer a longo
prazo. Verifica-se a necessidade de documentar todo o funcionamento da instituicdo, de
modo a melhorar a sua organizagdo interna, através da elaboracdo de processos,
procedimentos, instru¢es de trabalho, monitorizacdo e medicdo, tendo sempre como
objetivo otimizar e melhorar os servicos prestados de modo a aumentar a satisfacdo dos

alunos, sendo estes os principais clientes da UFP.

O ponto mais importante do referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008 € a definigédo
de requisitos para 0 SGQ, com o objetivo de permitir a IES prestar sempre servigos que

satisfacam as necessidades dos seus clientes e 0s requisitos estatutarios.

Da entrevista com o Diretor do Gabinete de Ingresso é de notar uma preocupacao pelos
colaboradores da UFP, mais propriamente do Gabinete de Ingresso, pela necessidade de
documentar todo o funcionamento do servi¢o no sentido de melhorar 0s seus servigos,
através do desenvolvimento de processos, procedimentos e estratégias de
monitorizacao, tendo como objetivo melhorar e otimizar os servicos prestados de modo
a aumentar a satisfacdo dos seus clientes (alunos). Neste caso a implementacdo de um
SGQ no Gabinete de Ingresso e posteriormente a toda a Universidade sera gratificante
para toda a comunidade pois, dard respostas as exigéncias dos clientes, sendo uma

forma de gerir 0s seus processos pela qualidade.

A definicdo de requisitos para 0 SGQ é um dos aspetos importantes do referencial
normativo NP EN 1SO 9001:2008, tendo por objetivo permitir a organizacdo prestar
continuamente servicos que satisfagcam as necessidades dos seus clientes e 0s requisitos

estatuarios.
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Da descricdo feita no Manual da Qualidade e a entrevista feita ao Diretor do Gabinete
de Ingresso, pode-se concluir que uma futura implementacdo de um SGQ de acordo
com a NP EN ISO 9001:2008 necessita de um planeamento, operacionalizacéo,
monitorizacdo, medicdo e melhoria dos processos, baseado num sistema documentado
de acordo com o referencial normativo, que inclua as politicas da qualidade, objetivos,
descricdo dos principais processos, procedimentos, instru¢des de trabalho, impressos e
outros documentos relevantes. Toda essa documentagédo deve ser disponibilizada a todas

as partes interessadas, na plataforma da UFP ou em suporte papel.

Foram elaborados dois procedimentos: PQ - Requisitos da documentacao; PQ - Ingresso
geral. Estes procedimentos poderdo ser utilizados numa futura implementacdo de um
SGQ na UFP.

Para proceder a implementacdo de um SGQ de acordo com o referencial normativo NP
EN ISO 9001:2008 teve que se estudar, racionalizar e sistematizar 0s processos, as

interacdes, 0s recursos e as metodologias de avaliagéo.

De realcar que, o trabalho em termos de passos para implementagdo do SGQ de acordo
com o referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008, passou pelo levantamento de
processos realizados no Gabinete de Ingresso e levantamento de informacdo para
realizar procedimentos e Manual da Qualidade, com o objetivo de organizar toda a
informacdo recolhida e comecar a realizar alguns documentos para uma futura

implementacao de um SGQ, de modo a prestar um melhor servico aos alunos.

O facto de existirem documentos escritos e a descricdo de procedimentos bem

delineados ajuda a organizar e estruturar melhor o trabalho dos colaboradores do GI.

Uma das dificuldades existentes foi o facto de ndo existir nada por escrito, existem
praticas de gestdo da qualidade, mas ndo existem processos, procedimentos, politica e

funcdes de colaboradores documentados.
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A adequacdo dos termos da norma tornou-se uma barreira, a qual foi ultrapassada. A
norma deve servir de referéncia pois apesar de alguns conceitos serem compativeis, a
dindmica organizacional, a cultura da organizacdo e a legislacdo aplicam e utilizam
conceitos e processos que ndo se encontram na norma. Cada organizagdo deve apenas
conciliar os aspetos passiveis de serem conciliados e justificar os que ndo podem ser

aplicados.

De realcar o referencial normativo trata por cliente todo o destinatario do produto ou

servico prestado. Neste caso, o destinatario do servico prestado € o aluno.

Um dos beneficios internos de uma futura implementacdo de um SGQ, de acordo com o
referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008, resume-se a melhoria da organizacdo
interna da Universidade.

A implementacdo de um SGQ de acordo com o referencial normativo NP EN SO
9001:2008 contribui para a uniformizacéo e sistematizacdo de metodologias de trabalho.
Este contributo, a nivel de organizacdo interna, terd um maior impacto a nivel da
melhoria na definicdo dos processos e procedimentos, na organiza¢do da documentacao,

na melhoria da comunicacdo e na melhoria dos recursos.

Para implementar um SGQ € necessario elaborar processos e procedimentos e o0 Manual
da Qualidade, bem como as fungdes e responsabilidade de cada colaborador, e isso
torna-se uma mais valia para 0 Gabinete de Ingresso. Deste modo podera verificar-se

um melhor desempenho no servigo prestado.

E de realcar a importancia da filosofia de melhoria continua, um dos principios do
referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008. A melhoria continua é um dos objetivos
da UFP. Os colaboradores ndao se limitam apenas a resolucdo de problemas, mas

também a busca pela exceléncia.
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Em entrevista com o Diretor do Gabinete de Ingresso este refere que a implementacao
do SGQ de acordo com o referencial normativo NP EN I1SO 9001:2008 contribui para a
uniformizacéo e sistematizacdo de metodologias de trabalho, sendo benéfico para todos

os colaboradores.

No que respeita a beneficios externos, uma futura certificacdo desperta o interesse nao
sO de futuros alunos, mas também de entidades empregadoras e outras organizagdes
com as quais a universidade poderé estabelecer parcerias.

Pode-se concluir que a implementacdo de um SGQ de acordo com o referencial
normativo NP EN ISO 9001:2008 s6 é possivel se for desenvolvido um conjunto de
elementos associados a dimensdo da UFP, neste caso. O caminho que uma instituicao
percorre para implementar um SGQ é diferente ao de outra institui¢do. Cada instituicdo
deve adaptar o seu processo de melhoria as suas necessidades especificas, apesar de

existirem pontos em comum.

A implementagdo de um SGQ de acordo com o referencial normativo NP EN 1SO
9001:2008 contribui para consolidar e abrir caminhos a mudangas organizacionais. E
vantajoso para qualquer IES a adocdo de uma politica de qualidade, a definicdo de
procedimentos e funcBes dos colaboradores, pois leva ao desenvolvimento de uma

cultura de exceléncia organizacional.

A investigacao foi na area da implementacdo de um SGQ, de acordo com o referencial
normativo NP EN ISO 9001:2008 num servi¢co de uma IES porque, apesar de existir
bastante debate sobre este tema, ainda néo existem muitos estudos de investigacdo que

abordem este tema a nivel de IES.

Deste modo, o objetivo da investigacao foi tentar esclarecer e explicar os passos para a

implementacdo de um SGQ.

O trabalho iniciado nesta dissertacdo néo se encontra de modo algum terminado. Esta
investigacdo deu um contributo significativo para um melhor entendimento da aplicacéo

da norma NP EN 1SO 9001:2008 em IES, mas ainda existe muito para investigar.
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Existem ainda passos para a implementacdo de um SGQ que nao foram suficientemente
aprofundados e procedimentos, registo e impressos que ndo foram documentados, que

poderdo vir a ser desenvolvidos no futuro.

De referir alguns pontos a realizar a curto prazo, tais como: documentar processos e
procedimentos e definir respetivas entradas e saidas; definir funcdes dos colaboradores.

A longo prazo o estudo poderd vir a ser alargado a todos os servicos da Universidade.

A formacdo e sensibilizacdo dos colaboradores, do Gabinete de Ingresso, no que
respeita a implementacdo de um SGQ, de acordo com a NP EN ISO 9001:2008,
também é um trabalho a fazer a curto prazo. Posteriormente a formacéo e sensibilizacdo

dos colaboradores podera ser alargada a todos os servicos da Universidade.

Apesar das dificuldades encontradas, o presente estudo fornece um contributo positivo
no sentido de esclarecer o que se entende por qualidade numa IES e o impacto

resultante da implementacéo de um SGQ.
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CAPITULO V - CONCLUSAO

O conceito de qualidade tem varias definicdes, sendo um conceito dificil de medir e
definir. Esta dificuldade é mais notoria em Instituicdes de Ensino Superior (IES), visto
que sdo instituicbes de caracter multidimensional, isto é, envolvem um conjunto
diversificado de funcgdes e atividades (ensino e programas académicos, investigacao e

carreira académica, recursos humanos, estudantes, infra-estruturas e meio académico).

Com o presente estudo de caso procedeu-se a recolha e levantamento de conhecimentos
tedricos ja existentes sobre o tema, e informagdo que se conseguiu obter e proceder a
sua analise tendo como objetivo refletir sobre a implementacdo de um SGQ baseado no
referencial normativo NP EN ISO 9001:2008 numa IES. Foram abordadas as vantagens,
desvantagens, passos para a implementacao de um SGQ, IES gque tenham implementado

um SGQ e implementacdo de um SGQ num servigo.

Visto que se trata de um tema recente e de uma metodologia ainda pouco utilizada neste
tipo de instituicdes, devido a sua natureza especifica, nomeadamente autonomia
cientifica e pedagdgica e existéncia de um elevado numero de niveis hierarquicos dentro

da IES, optou-se por restringir o estudo a um servico da UFP, o Gabinete de Ingresso.

Nos ultimos anos tém-se vindo a intensificar a implementagdo de SGQ de acordo com o
referencial normativo NP EN ISO 9001:2008 em IES portuguesas. Encontram-se

certificadas cerca de 19 IES em Portugal.

Para implementar um SGQ de acordo com o referencial normativo NP EN ISO
9001:2008, a UFP deve estudar, racionalizar e sistematizar os processos, as interacoes,

0s recursos e as metodologias de avaliagéo.

E importante salientar que quando se implementa um SGQ em Instituicdes de Ensino
Superior, deve-se ter em conta a necessidade de proceder a adaptacdes de acordo com a
IES, sendo, nomeadamente, necessario definir quem séo os clientes, visto que um dos

principios da gestdo da qualidade € o enfoque no cliente.
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De realcar que, a primeira Universidade Portuguesa a desenvolver um projeto de
implementacdo de um SGQ, segundo a NP EN ISO 9001: 2000 nos seus servigos de
gestdo administrativa e financeira, foi a Universidade de Coimbra (UC). Apols a
implementacdo do SGQ a UC certificou 0s seus servi¢cos na area de gestdo de recursos
humanos e gestdo administrativa e financeira da Administracdo. Com o tempo, a UC
tem vindo implementar, progressivamente, o0 SGQ a todas as unidades organicas e
servicos. Esta Universidade, ciente de que para produzir valor é necessario inovar,
introduzir mudancas, implementou internamente politicas de qualidade, que visam,
inclusive, a realizacdo profissional dos proprios profissionais que fazem a gestdo
publica. A producdo de valor passa pelo recurso a formacdo e investimento em

tecnologias da informagéo e comunicacao.

O facto de a implementacdo de um SGQ ser um trabalho bastante complexo e moroso
acabou por levar a estabelecer apenas alguns passos para a implementacdo de um SGQ
na UFP. Devido a ser um trabalho que requer muito tempo existiu a dificuldade de
reunir toda a informacdo necessaria para definir e descrever todos 0Ss processos,
procedimentos e instrucdes de trabalho do Gabinete de Ingresso. Essa dificuldade
também resultou do facto de este ter muito poucos procedimentos documentados. Na
fase de recolha de dados verificou-se que o facto de ndo existir processos e
procedimentos documentados, dificulta o trabalho dos colaboradores (apesar destes

terem conhecimento de como funciona o sistema).

Uma futura implementacdo de um SGQ na UFP de acordo com o referencial normativo
NP EN ISO 9001:2008, tera beneficios, tais como a melhoria da organizacao interna da
UFP. A elaboracdo do Manual da Qualidade e de procedimentos da qualidade ajuda a
que as funcdes e responsabilidades de cada colaborador estejam bem definidas. Isso tera

como consequéncia um melhor desempenho no servico prestado.
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E de realcar o conceito de melhoria continua referido nos principios do referencial
normativo NP EN ISO 9001:2008. A melhoria continua ¢ um dos objetivos da UFP,
pois esta procura a exceléncia, ndo se limitando apenas a resolver os problemas. A
implementacao de um SGQ na UFP de acordo com o referencial normativo NP EN ISO

9001:2008 contribui para a sistematizacao e uniformizacdo de metodologias de trabalho.

Uma das desvantagens da implementacdo de um SGQ é os custos iniciais e o0 tempo que
se tem que despender para realizar toda a documentagdo necessaria para a

implementacao.

Tendo como objetivo, nesta dissertacdo, estudar o modo e passos para a implementagédo
de um SGQ, de acordo com o referencial normativo NP EN ISO 9001:2008, num
servigo de uma Instituicdo de Ensino Superior, este foi conseguido, independentemente
do curto espaco de tempo para o desenvolver. Este estudo podera vir a ser aprofundado
a longo prazo pela prépria UFP, quando implementar um SGQ de acordo com o
referencial normativo NP EN ISO 9001:2008. O Manual da Qualidade e procedimentos
descritos, poderdo vir aprofundados e utilizados numa futura implementagcdo de um
SGQ.
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CAPITULO VII — INDICE DE ANEXOS
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ANEXO 7 — Manual da Qualidade.........c...cccccevvvervnnnnne. Erro! Marcador néo definido.
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CAPITULO VIII - ANEXOS

ANEXO 1

Requisitos da Norma NP EN I1SO 9001: 2008
4. Sistema de Gestao da Qualidade

4.1. Requisitos gerais

4.2. Requisitos da documentacao

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual da qualidade

4.2.3. Controlo dos documentos

4.2.4. Controlo de registos

5. Responsabilidade da Gestéo

5.1. Comprometimento da gestéo

5.2. Focalizagéo no cliente

5.3. Politica da qualidade

5.4. Planeamento

5.4.1. Objetivos da qualidade

5.4.2. Planeamento do sistema de gestdo da qualidade
5.5. Responsabilidade, autoridade e comunicagao
5.5.1. Responsabilidade e autoridade

5.5.2. Representante da gestdo

5.5.3. Comunicagéo interna

5.6. Revisao pela gestao

5.6.1. Generalidades

5.6.2. Entrada para a revisédo

5.6.3. Saida da revisao
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6. Gestdo de Recursos

6.1. Provisdo de recursos

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competéncia, consciencializacdo e formacéo

6.3. Infraestrutura

6.4. Ambiente de trabalho

7. Realizacdo do Produto

7.1. Planeamento da realizacdo do produto

7.2. Processos relacionados com o cliente

7.2.1. Determinacdo dos requisitos relacionados com o produto
7.2.2. Revisdo dos requisitos relacionados com o produto
7.2.3. Comunicacdo com o cliente

7.3. Concepgao e desenvolvimento

7.3.1. Planeamento da concepc¢do e do desenvolvimento
7.3.2. Entradas para a concepcao e desenvolvimento
7.3.3. Saidas da concepcédo e do desenvolvimento

7.3.4. Revisdo da concepcao e do desenvolvimento

7.3.5. Verificacdo da concepcéo e do desenvolvimento
7.3.6. Validacgdo da concepcdo e do desenvolvimento
7.3.7. Controlo de alteragbes na concepcdo e no desenvolvimento
7.4. Compras

7.4.1. Processo de compra

7.4.2. Informagéo de compra

7.4.3. Verificagdo do produto comprado

7.5. Producao e fornecimento do servico
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7.5.1. Controlo da producdo e do fornecimento do servico
7.5.2. Validacdo dos processos de producéo e do fornecimento do servigo
7.5.3. Identificag&o e rastreabilidade

7.5.4. Propriedade do cliente

7.5.5. Preservacéo do produto

7.6. Controlo dos dispositivos de monitorizacdo e medicao
8. Medicdo, Analise e Melhoria

8.1. Generalidades

8.2. Monitorizacdo e medicao

8.2.1. Satisfacdo do cliente

8.2.2. Auditoria interna

8.2.3. Monitorizacdo e medicdo dos processos

8.2.4. Monitorizacdo e medicdo 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. Acc0es corretivas

8.5.3. Accoes preventivas

(Adaptado da NP EN 1SO 9001: 2008)
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ANEXO 2

Guiao Entrevista— NP EN 1SO 9001:2008

Requisitos da NP EN 1SO 9001: 2008 Existe/ Ndo Existe O que fazer?

Documentado/ Nao documentado

4. Sistema de gestdo da Qualidade

4.1. Requisitos Gerais

Identificacdo dos processos necessarios para 0 SGQ N&o documentado Documentar

4.2. Requisitos da documentacao

4.2.1. Generalidades

Definir a Politica da Qualidade N&o documentado
Definir Objetivos da Qualidade Né&o documentado
Manual da Qualidade Nao documentado
Procedimentos documentados Né&o documentado
Documentos necessarios, incluindo registos N&o documentado
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4.2.2. Manual da Qualidade

Campo de aplicacdo do SGQ

Né&o documentado

Procedimentos documentados estabelecidos para 0 SGQ

N&o documentado

Descricdo da interacdo entre os processos do SGQ

N&o documentado

4.2.3. Controlo dos documentos

Adequacdo, revisdo, actualizacdo, versdo

Né&o documentado

4.2.4. Controlo dos registos

Procedimentos documentados para definir os controlos
necessarios para identificacdo, armazenagem, proteccao,

recuperacdo, retencdo e destino dos registos

N&o documentado
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Requisitos da NP EN 1SO 9001: 2008

Existe/ Nao Existe
Documentado/ Nao documentado

O que fazer?

5. Responsabilidade da gestéo

5.1. Comprometimento da gestéo

Comunicar a organizagdo a importancia de se ir ao
encontro dos requisitos do cliente, bem como dos

estatuarios e regulamentares

N&o documentado

Estabelecer a politica da qualidade

N&o documentado

Assegurar que os objetivos da qualidade séo

estabelecidos

Né&o documentado

Conduzir as revisdes pela gestao

N&o documentado

Assegurar a disponibilidade dos recursos

N&o documentado

5.2. Focalizacao no cliente

Assegurar que os requisitos do cliente séo determinados
e que se foi ao seu encontro, tendo em vista aumentar a

satisfacdo do cliente

N&o documentado
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5.3. Politica da Qualidade

Apropriada ao propésito da Organizacao

Né&o documentado

Inclui um comprometimento de cumprir 0s requisitos e
de melhorar continuamente a eficcia do sistema de

gestdo da qualidade

N&o documentado

Proporcionar um enquadramento para o estabelecimento

e a revisdo dos objetivos da qualidade

Néao estd documentado

Ser comunicada e entendida dentro da organizagéo

N&o documentado

Ser revista para se manter apropriada

Né&o documentado

5.4. Planeamento do sistema de gestédo da qualidade

Planeamento ir ao encontro quer dos requisitos

indicados em 4.1., quer dos objetivos da qualidade

N&o documentado

Manter integridade do SGQ quando sao planeadas

alteracdes ao SGQ

Né&o documentado

5.5. Responsabilidade, autoridade e comunicagéo

5.5.1. Responsabilidade e autoridade

As responsabilidades e as autoridades devem ser

definidas e comunicadas dentro da organizacao

N&o documentado
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5.5.2. Representante da gestao

A gestdo de topo deve designar um membro da gestao
da organizacédo que deve ter responsabilidade e
autoridade que incluam:

e Assegurar que 0S Processos necessarios para o
SGQ sdo estabelecidos, implementados e
mantidos;

e Reportar a gestdo de topo o desempenho do SGQ
e qualquer necessidade de melhoria;

e Assegurar a promogéo da consciencializagéo
para com os requisitos do cliente em toda a

organizacdao.

Né&o documentado

5.5.3. Comunicagéo interna

Assegurar 0 estabelecimento de processos de

comunicacdo apropriados dentro da organizacao

N&o documentado

5.6. Revisdo pela gestao

5.6.1. Generalidades

A gestdo de topo deve, em intervalos planeados, rever o
SGQ da organizagdo para assegurar que se mantém

apropriado, adequado e eficaz.

Nao documentado
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A revisdo deve incluir a avaliacdo de oportunidades de

melhoria e as necessidades de alteragcbes ao SGQ,

incluindo a politica da qualidade e os objetivos da

qualidade.

N&o documentado

Os registos das revisdbes pela gestdo devem ser

mantidos.

N&o documentado

5.6.2. Entrada para a revisao

A entrada para a revisdo pela gestdo deve incluir

informagdo sobre:

Resultados de auditorias;

Retorno da informacéo do cliente;

Desempenho do processo e conformidade do
produto;

Estado das acBes preventivas e corretivas;
Seguimento de acbes resultantes de anteriores
revisoes pela gestao;

Alteracdes que possam afetar o SGQ);

Recomendacdes para melhoria.

N&o documentado
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5.6.3. Saida da revisao

A saida da revisdo pela gestdo deve incluir quaisquer

decisOes e acdes relativas a:
e Melhoria da eficaicia do SGQ e dos seus
processos;
e Melhoria do produto relacionada com o0s
requisitos do cliente;

e Necessidades de recursos.

Né&o documentado
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Requisitos da NP EN 1SO 9001: 2008

Existe/ Nao Existe
Documentado/ Nao documentado

O que fazer?

6. Gestdo de recursos

6.1. Provisdo dos recursos

A organizagdo deve determinar e proporcionar 0S
recursos necessarios para:
e Para implementar e manter o SGQ e melhorar
continuamente a sua eficacia;
e Para aumentar a satisfacdo do cliente indo ao

encontro dos seus requisitos.

N&o documentado

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

O pessoal que desempenha trabalho que afeta a
conformidade com os requisitos do produto deve ter
competéncia com base em escolaridade, formagéao, saber

fazer e experiéncia apropriados.

Né&o documentado

6.2.2. Competéncia, formacéo e consciencializacio

Determinar a competéncia necessaria para o pessoal que
desempenha trabalho que afeta a conformidade dos

requisitos do produto

N&o documentado
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Onde aplicével, proporcionar formag¢do ou empreender

outras acdes para atingir a competéncia necessaria;

N&o documentado

Avaliar a eficacia das acdes empreendidas

N&o documentado

Assegurar que 0 seu pessoal estd consciente da
relevancia e da importancia das suas atividades e de
como as mesmas contribuem para serem atingidos 0s

objetivos da qualidade

N&o documentado

Manter registos apropriados da escolaridade, formacéo,

saber fazer e experiéncia

N&o documentado

6.3. Infraestrutura

Determinar, proporcionar e manter a infraestrutura
necessaria para atingir a conformidade com os requisitos
do produto.
e Edificios, espaco de trabalho e meios associados
e Equipamento do processo (tanto hardware como
software)
e Servicos de apoio (tais como transporte,

comunicagéo ou sistemas de informacao).

N&o documentado
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6.4. Ambiente de trabalho

Determinar e gerir o ambiente de trabalho necessario
para atingir a conformidade com os requisitos do

produto

Né&o documentado
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Requisitos da NP EN 1SO 9001: 2008

Existe/ Nao Existe
Documentado/ Nao documentado

O que fazer?

7. Realizagdo do produto

7.1. Planeamento da realiza¢@o do produto

Planear e desenvolver processos necessarios para a

realizacdo do servico.

N&o documentado

No planeamento da realizacdo do servico determinar,
conforme apropriado, o seguinte:

e Objetivos da qualidade e requisitos para o
Servigo;

e A necessidade de estabelecer processos e
documentos, e de proporcionar 0S recursos
especificos para o produto;

e As atividades requeridas de verificagéo,
validacdo, monitorizacdo, medicdo, inspecdo e
ensaio especificas do produto e os critérios de

aceitacédo do produto;

Né&o documentado
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Os registos necessarios para proporcionar a
evidéncia de que os processos de realizacdo e o
produto resultante vdo de encontro aos

requisitos.

7.2. Processos relacionados com o cliente

7.2.1. Determinacéao dos requisitos relacionados com o produto

A organizacdo deve determinar:

Os requisitos especificados pelo cliente,
incluindo os requisitos para as atividades de
entrega e posteriores a entrega;

Os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas
necessarios para a utilizacdo especificada ou
pretendida, onde conhecidas;

Os requisitos estatuarios e regulamentares
aplicaveis ao produto;

Quaisquer requisitos adicionais considerados

necessarios pela organizacéo.

Né&o documentado
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7.2.2. Reviséo dos requisitos relacionados com o produto

A organizacdo deve rever os requisitos relacionados
com o0 produto. A revisdo deve ter lugar antes de a
organizagdo assumir o compromisso de fornecer um
servigo ao cliente e deve assegurar que:

e Os requisitos do servigo estdo definidos;

e Os requisitos do contrato ou encomenda
diferentes dos anteriormente expressos sao
resolvidos;

e A organizagdo tem aptiddo para ir ao encontro

dos requisitos definidos.

Né&o documentado

Manter os registos dos resultados da revisdo e das acdes

que resultem da revisao.

Né&o documentado

Quando o cliente proporciona declaragcbes néo
documentadas de requisitos, os requisitos do cliente
devem ser confirmados pela organizacdo antes da

aceitacéo.

N&o documentado
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Quando os requisitos da organizacdo forem alterados, a
organizacdo deve assegurar que 0s documentos
relevantes sdo corrigidos e que o pessoal relevante toma

consciéncia dos requisitos alterados.

7.2.3. Comunicacédo com o cliente

A organizacdo deve estabelecer e implementar formas
eficazes de comunicacdo com os clientes relativas a:
e Informacéo sobre o servigo;
e Questionarios, contratos ou processamento de
encomendas, incluindo retificacdes;
Retorno de informacdo do cliente, incluindo

reclamacdes do cliente.

Né&o documentado
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7.3. Concepcao e desenvolvimento

7.3.1. Planeamento da concepcéo e do desenvolvimento

Planear a concepcéo e desenvolvimento do servico. N&o documentado

Durante o planeamento da concepcdo e do | N&o documentado
desenvolvimento, determinar:

e As etapas da concepcao e do desenvolvimento;

e As revisoes, verificagOes e validagdes que sejam
apropriadas a cada etapa de concepcdo e de
desenvolvimento;

e As responsabilidades e autoridades para a

concepcao e o desenvolvimento.

Gerir as interfaces entre os diferentes grupos envolvidos | Ndo documentado
na concepgao e no desenvolvimento para assegurar a
comunicagdo eficaz e clara atribuicdo de

responsabilidade.

Atualizar a saida do planeamento, conforme for | Ndo documentado
apropriado, a medida da concepgéo e o desenvolvimento

evoluirem.
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7.3.2. Entradas para a concepcéo e desenvolvimento

Determinar as entradas relativas aos requisitos do

servigo e manter os correspondentes registos.

Né&o documentado

As entradas devem incluir:
e Requisitos funcionais e de desempenho;
e Requisitos  estatuarios e  regulamentares
aplicaveis;
e Onde aplicavel, informacdo resultante de
concegdes anteriores semelhantes;
e Outros requisitos essenciais para a concepcao e 0

desenvolvimento.

N&o documentado

Rever as entradas quanto a sua adequacao.

N&o documentado

7.3.3. Saidas da concepcao e do desenvolvimento

Apresentar as saidas de concepcdo e do
desenvolvimento de uma forma adequada a verificagdo
por comparagdo com as entradas para a concepgéo e o

desenvolvimento.

N&o documentado
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As saidas da concepcéo e do desenvolvimento devem:

Ir ao encontro dos requisitos das entradas para a
concepcao e o desenvolvimento;

Proporcionar informacdo apropriada para
comprar, produzir e fornecimento de servigo;
Conter ou referir critérios de aceitagdo do

produto;

Especificar as caracteristicas do produto que séo

essenciais para a sua utilizacao segura e apropriada.

N&o documentado

7.3.4. Reviséo da concepcao e do desenvolvimento

Realizar, em etapas apropriadas, revisdes sistematicas

da concepcdo e do desenvolvimento de acordo com as

disposicdes planeadas:

Para avaliar a aptiddo dos resultados da
concepcdao e do desenvolvimento para ir ao
encontro dos requisitos;

Para identificar quaisquer problemas e propor as

acOes necessarias.

Né&o documentado
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Entre os participantes nas revisdes incluir representantes
de fungdes envolvida(s) na(s) etapa(s) de concepcdo e

desenvolvimento que esta(&o) a ser revista(s).

N&o documentado

Manter registos dos resultados de revisbes e de

quaisquer acles necessarias.

N&o documentado

7.3.5. Verificacdo da concepcao e do desenvolvimento

Realizar a verificacdo de acordo com as disposicdes
planeadas, para assegurar que as saidas da concepcao e
do desenvolvimento vdo ao encontro dos requisitos das

entradas da concepcao e do desenvolvimento.

Né&o documentado

Manter os registos dos resultados de verificacdo e de

quaisquer acles necessarias.

Né&o documentado

7.3.6. Validacdo da concepcéo e do desenvolvimento

Realizar a validacdo da concepcdo e do
desenvolvimento de acordo com as disposigdes
planeadas para assegurar que o produto resultante é
capaz de ir ao encontro dos requisitos, para a aplicacéo
especificada ou para a utilizacdo pretendida, onde

conhecidas.

Né&o documentado
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Onde quer que seja aplicavel, completar a validagdo
antes da entrega ou implementagéo do produto.

N&o documentado

Manter os registos dos resultados da validacdo e de

quaisquer a¢les necessarias.

N&o documentado

7.3.7. Controlo de alteracfes na concepcéao e no desenvolvimento

Identificar as alteracbes na concepcdo € no

desenvolvimento e manter os registos.

Né&o documentado

Rever, verificar e validar as alteragcbes, conforme

apropriado, e aprova-las antes da implementacéo.

N&o documentado

Incluir, na revisdo das alteracbes na concepcdo e no
desenvolvimento, a avaliagdo do efeito das alteracdes
nas partes constituintes e no servico prestado.

Né&o documentado

Manter os registos dos resultados de alteracGes e de

quaisquer aces necessarias.

Né&o documentado

7.4. Compras

7.4.1. Processo de compra

Assegurar que o servigo fornecido estd conforme os

requisitos de compra especificados.

Nao documentado
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O tipo e a extensédo do controlo aplicado ao fornecedor
ao servigo adquirido devem depender do efeito do
servigco adquirido na subsequente realizagdo do servico

ou no resultado do servico.

N&o documentado

Avaliar e selecionar fornecedores com base nas suas
aptidées para fornecer um servico de acordo com 0s

requisitos da organizacéo.

N&o documentado

Estabelecer critérios para selecdo, avaliagdo e

reavaliag&o.

N&o documentado

Manter os registos dos resultados de avaliacdes e de

quaisquer acles necessarias resultantes das avaliacdes.

Né&o documentado

7.4.2. Informacéo de compra

Descrever, na informacdo de compra, 0 Servi¢o a ser
comprado, incluindo quando apropriado:
e Requisitos para aprovacdo de servico, de
procedimentos, de processos e de equipamento;
e Requisitos para qualificacdo de pessoal;

e Requisitos do sistema de gestdo da qualidade.

Né&o documentado

Assegurar a adequacdo dos requisitos de compra

especificados antes da sua comunicacao ao fornecedor.

Nao documentado

-110 -




7.4.3. Verificacdo do produto comprado

Estabelecer e implementar as atividades de inspecdo ou
outras necessarias para assegurar que 0 produto
comprado vai ao encontro dos requisitos de compra

especificados.

Né&o documentado

Quando a organizacdo ou o0 seu cliente tencionarem
proceder a verificacbes nas instalacbes do fornecedor,
declarar, na informagdo de compra, as disposi¢des de
verificagdes pretendidas e o método para liberagdo do

produto.

Né&o documentado

7.5. Producéo e fornecimento do servico

7.5.1. Controlo da producao e do fornecimento do servico

A organizacao deve planear e levar a cabo a producéo e
o fornecimento do servico sob condi¢cbes controladas, as
quais incluem:
e A disponibilidade de informacdo que descreve as
caracteristicas do servico;
e A disponibilidade de instrucdes de trabalho,
conforme necessario;

e A utilizacdo de equipamento apropriado;

Né&o documentado
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e A disponibilidade e utilizacdo de equipamento de
monitorizacao e de medig&o;
e A implementacdo de monitorizacdo e medicao;

e A implementacdo de atividades de liberacdo do

produto, de entrega e posteriores a entrega.

7.5.2. Validagéo dos processos de producéo e de fornecimento do servico

A organizacdo deve validar quaisquer processos de | Ndo documentado
producdo e de fornecimento do servico em que a saida
resultante ndo possa ser verificada por subsequente
monitorizacdo ou medicdo (como consequéncia, as
deficiéncias s6 se manifestam depois de o produto estar

em utilizacdo ou o servico ter sido prestado)

A validacdo deve demonstrar a aptiddo desses processos | Ndo documentado
para atingir os resultados planeados.

-112 -




A organizacdo deve estabelecer disposi¢Oes para esses
processos que incluam, conforme aplicéavel:
e Critérios definidos para revisdo e aprovacdo dos
processos;
e Aprovacdo do equipamento e qualificacdo do
pessoal,
e Utilizacgdo de métodos e procedimentos
especificos;
e Requisitos para os registos;

e Revalidacdo.

N&o documentado

7.5.3. Identificacdo e rastreabilidade

A organizacdo, onde apropriado, deve identificar o
servico através de meios adequados ao longo da
realizagdo do servico.

Né&o documentado

A organizacdo deve identificar o estado do produto em
relacdo a requisitos de monitorizacdo e medicdo ao

longo da realizacdo do servico.

Né&o documentado

Onde a rastreabilidade for um requisito, a organizacéo
deve controlar a identificagdo Unica do servigo e manter

registos.

Nao documentado
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7.5.4. Propriedade do cliente

Cuidar da propriedade do cliente enquanto esta estiver

sob o seu controlo ou a ser utilizada pela organizacao.

Né&o documentado

Identificar, verificar, proteger e salvaguardar a
propriedade do cliente proporcionada para utilizagdo ou

incorporacgdo no servico.

N&o documentado

Se qualquer propriedade do cliente se perder, danificar
ou de outra forma for tida como inapropriada para
utilizacdo, a organizagdo deve reportd-lo ao cliente e

manter registos.

Né&o documentado

7.5.5. Preservacdo do produto

Preservar o0 servi¢o durante o processamento interno e a
entrega para o0 destino pretendido para manter a
conformidade com os requisitos.

Incluir na preservacdo a identificagdo, armazenamento e

proteccao.

N&o documentado

7.6. Controlo do equipamento de monitorizagdo e

medicao

Exclusdo
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Requisitos da NP EN 1SO 9001: 2008

Existe/ Nao Existe
Documentado/ Nao documentado

O que fazer?

8. Medicéao, andlise e melhoria

8.1. Generalidades

Planear e implementar os processos de monitorizacéo,
medicdo, analise e melhoria necessarios
e Demonstrar a conformidade com os requisitos do
produto;
e Assegurar a conformidade do SGQ;

e Melhorar continuamente a eficacia do SGQ.

N&o documentado

8.2. Monitorizacdo e medicao

8.2.1. Satisfacéo do cliente

Monitorizar a informagcdo relativa a percecao do cliente
quanto a organizacdo ter ido ao encontro dos seus
requisitos.

Determinar métodos para obtencdo e utilizagdo desta

informacao

N&o documentado
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8.2.2. Auditorias internas

As auditorias internas sdo feitas em intervalos
planeados.

e Determinar se 0 SGQ estd conforme com as
disposicdes planeadas com os requisitos desta
Norma e com o0s requisitos do SGQ da
organizacéo.

e Determinar se 0 SGQ estd implementada e

mantido com eficacia.

Né&o documentado

Planear um programa de auditorias que tenha em
consideracdo o estado e a importancia dos processos e
das areas a serem auditadas e resultados das auditorias

anteriores.

Né&o documentado

Definir os critérios, o0 ambito, a frequéncia e os métodos

de auditoria.

Né&o documentado

Estabelecer um procedimento documentado para definir
responsabilidades e requisitos para planear e conduzir
auditorias, estabelecer registos e reportar resultados.

Manter os registos e resultados das auditorias.

N&o documentado
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Incluir nas atividades de seguimento a verificacdo das
acOes empreendidas e o reporte dos resultados da

verificacéo.

N&o documentado

8.2.3. Monitorizagdo e medigdo dos processos

Aplicar métodos para a monitorizacao e, onde aplicavel,

a medicdo dos processos do SGQ.

Né&o documentado

8.2.4. Monitorizagdo e medigdo do produto

Monitorizar e medir as caracteristicas do produto para
verificar que se foi ao encontro dos requisitos do servico
(tendo em conta as etapas apropriadas do processo de

realizacéo do servigo).

N&o documentado

Identificar nos  registos a(s) pessoa(s) que
autorizou(aram) a liberacdo do servico para o prestar ao

cliente.

Né&o documentado

Prosseguir com a prestacdo do servigo somente quando
as disposicdes planeadas sejam satisfatoriamente
completadas (exceto quando aprovado por uma
autoridade relevante, onde aplicavel, pelo cliente).

Nao documentado
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8.3. Controlo do servigo ndo conforme

Assegurar que 0 servico que ndo é esta conforme o0s

requisitos do servico € identificado e controlado.

Né&o documentado

Estabelecer um procedimento documentado para definir
os controlos e correspondentes responsabilidades e

autoridades para o tratamento do servi¢o ndo conforme.

N&o documentado

A organizacdo no que respeita ao servico ndo conforme
deve atuar da seguinte forma:

e Empreender acbes para eliminar a ndo
conformidade detetada;

e Autorizar a sua utilizacdo, liberacdo ou aceitacao
sob permissdo de uma autoridade relevante e,
quando aplicavel, do cliente;

e Empreender a¢des que impecam a utilizagdo ou
aplicacdo originalmente pretendidas;

e Pela tomada de acdes apropriadas aos efeitos, ou
potenciais efeitos, da ndo conformidade quando
a ndo conformidade do produto é detetada depois

da entrega ou depois do inicio da sua utilizac&o.

Né&o documentado

Reverificar o servigo ndo conforme que € corrigido, de

Nao documentado
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modo a demonstrar conformidade com os requisitos.

Reverificar o servico ndo conforme que é corrigido, de
modo a demonstrar conformidade com os requisitos.
Manter registos de ndo conformidades e agoes
subsequentes que sejam empreendidas.

Né&o documentado

8.4. Analise de dados

Determinar, recolher e analisar dados apropriados para
demonstrar a adequacdo e a eficacia do SGQ e para
avaliar onde pode ser efetuada a melhoria continua da
eficacia do SGQ.

Né&o documentado

A anélise de dados proporciona informacdo relativa a:
e Satisfacdo do cliente;
e Conformidade com os requisitos do produto;
e Caracteristicas e tendéncias dos processos e
produtos, incluindo oportunidades para acgdes
preventivas;

e Fornecedores.

Né&o documentado

8.5. Melhoria
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8.5.1. Melhoria continua

Melhorar continuamente a eficacia do SGQ através da

utilizacao de:

Politica da qualidade;
Objectivos da qualidade;
Resultados das auditorias;
Anélise dos dados;
Acgdes correctivas;
Accdes preventivas;

Reviséo pela gestao.

N&o documentado

8.5.2. Accdes correctivas

Estabelecer um procedimento documentado para definir

requisitos para:

Rever as ndo conformidades (incluindo
reclamacdes do cliente);

Determinar as causas das ndo conformidades;
Avaliar a necessidade de ac¢des que assegurem a
néo repeticdo das ndo conformidades;

Determinar  0os  resultados das  acghes

N&o documentado
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empreendidas;
Rever a eficacia das accbes correctivas

empreendidas.

8.5.3. Accles preventivas

Estabelecer um procedimento documentado para definir

requisitos para:

Determinar potenciais ndo conformidades e suas
causas;

Avaliar a necessidade de accBes para prevenir a
ocorréncia de ndo conformidades;

Determinar e implementar as ac¢fes necessarias;
Registar os resultados das ac¢Ges empreendidas;

Rever a eficacia das accBes preventivas

empreendidas.

Né&o documentado
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ANEXO 3
Despacho R 01-2011/2012

Universidade Fernando Pessoa
v ufp.pt

Despacho R 01-2011/2012

Mos termos do n? 1 do Artigo 12 dos Estatutos da Universidade Fernando Pessoa, no uso das
competéncias de Presidente da Fundagdo Fernando Pessoa, determino a entrada em vigor, a
partir de 1 de Setembro de 2011, das seguintes alteracdes funcionais nos servigos da gestao

academica e administrativa da universidade:

1. Institui-se a fun¢do de Directora do Gabinete das Relagdes Internacionais (Doutora
Nadine Trigo) que, além da gestdo corrente dos assuntos do gabinete relativos aos
programas de mobilidade de alunos e de docentes; ao suplemento ao diploma; aos
alunos internacionais candidatos a frequéncia dos ciclos de estudos, tera também a
responsabilidade da supervisdo do GADI e do acompanhamento e da definigio das
politicas de internacionalizagdo da UFP, em articulagdo directa com a Reitoria, no
intuito de contribuir para a consolidacdo de uma internacionaliza¢do abrangente e
integrada nos objectivos estratégicos da instituicdo, nomeadamente, através da
gestdo do desenvolvimento das actividades de investigacdo cientifica.

2. Institui-se um Gabinete de Apoio ao Desenvolvimento da Investigagdo (GADI), que
serd responsavel pela recolha, tratamento e divulgagdo interna da informacgdo sobre
concursos e financiamentos de projectos de investigagao; pelo apoio 3 apresentagio e
a organizagdo administrativa das propostas de projectos dos docentes ou dos nicleos
e centros de investigagdo da UFP; pelo apoio a publicagdo de trabalhos de natureza
cientifica em revistas internacionais com factor de impacte.

Este Gabinete ficara a cargo da Doutora Ana Claudia Moutinho, com dependéncia
orginica da Directora do Gabinete das Relagdes Internacionais.

2.1.A Doutora Ana Claudia Moutinho continuara a desempenhar as fungdes do
Protocolo Académico (provas de doutoramento, de agregagio e cerimonias de
atribuigdo de doutoramento honoris causa) e da Coordenagdo Editorial de revistas,
anais ou periodicos cientificos da universidade.

2.2.0 GADI passara a funcionar no piso terreo do edificio da Reitoria no espago
actualmente ocupado pela Dra. Fatima Costa do GRH.

3. Institui-se a func¢do de Directora do Gabinete de Recursos Humanos ( Dra. Claudia
Camelo) que, além das fungdes que ja desempenhava de coordenagdo e organizacio
dos processos individuais de docentes e ndo-docentes e do tratamento das questdes
relativas ao desempenho funcional e sua avaliagdo, & assiduidade e as féerias, a
coordenagdo da Academia UFP, passara agora a ser também responsavel, em
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4.

5.

6.

Sl

Universidade Fernando Pessoa
wiww ufppt

articulagdo com o Servico da Contabilidade, pela preparacio do processamento dos

salarios e dos pagamentos aos docentes prestadores de servigo.

3.1.Todos os servigos relativos aos Recursos Humanos passardo para o piso da vice
reitoria de quem organicamente dependem.

Institui-se a fungdo de Director dos Servigos Gerais e Académicos.

4.1.0 Director dos Servigos Gerais e Académicos (Senhor Fernando Fernandes) é
responsavel por toda a logistica de apoio ao funcionamento da universidade
(instalagbes e servigp de informagdo academica); pela articulagdo das
Coordenacgbes Pedagogico-Administrativas com a Secretaria Geral;  pelos
processos de antigos alunos (de cursos pré-Bolonha); pelos processos de alunos
provenientes de instituigies academicamente adscritas com a UFP; pela
assinatura de certidoes de grau académico, de pos-graduagdes, especializagies e
MBA , nos termos definidos por despacho reitoral.

As Coordenagdes Pedagogico-Administrativas das Faculdades (Dra. Ana Carla Novais e

Dra. Lurdes Soeiro) passardo a funcionar no edificio-sede, para melhor articulagiao

com a Direcgdo dos Servigos Gerais e Académicos e com a Reitoria.

5.1.As Coordenagdes Pedagogico-Administrativas terdo a seu cargo: o tratamento e
informagdo, para despacho dos Directores das Faculdades, dos requerimentos dos
alunos, que lhes cheguem da Secretaria Geral , e dos pedidos e requerimentos dos
docentes, que lhes cheguem do Secretariado das Faculdades; o apoio a
distribuicdo do servigo docente; a preparagio dos horarios; o cronograma das
avaliacdes; o atendimento a docentes e alunos em matérias pendentes de
despacho das Direcgdes das Faculdades; a informacdo de processos para despacho
reitoral.

Institui-se a fungdo de Coordenador da Secretaria-Geral, passando esta a englobar: a
Secretaria de Alunos { do 12, do 29, do 3% ciclos de estudos e de outras formagdes
nao-conferentes de grau académico) , a Secretaria de Professores, o Gabinete de
Ingresso, o Gabinete de Acgdo Social Escolar.

6.1. 0 Coordenador da Secretaria-Geral (Dr. Rui Padrido) tera a seu cargo a organizagao
e orientacdo dos servigos de expediente relativos a: ingresso, matricula, inscrigio
de alunos; cobrancga das respectivas taxas administrativas; recepgdo, triagem e
encaminhamento de requerimentos dos alunos; tratamento dos pedidos de
bolsas de estudos pelos alunos; supervisdo da Secretaria de Professores no
controlo da assiduidade, do registo dos sumarios e do langamento de notas e de
termos de avaliagdo; emissdo e verificagdo de declaragbes, certiddes e diplomas;
assinatura de declaragbes para fins académicos, profissionais, judiciais e outros
especificos, bancarios, de abono de familia, de bolsa de estudo, de IRS, de ADSE,
de Seguranga Social, de passes de estudante; atendimento geral.
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Institui-se o Departamento de Gestdo Econdmica e Financeira, a funcionar no piso
térreo do edificio da reitoria, que inclui os servigos de Contabilidade e de Tesouraria,
na dependéncia orginica da vice-Presidéncia da Fundagdo Fernando P essoa.

0 Servigo de Contabilidade sera chefiado pela TOC, Dra. Teresa Porto, com guem se
articulara o Servigo de Tesouraria.

0 Servigo de Tesouraria, que integra as funcionarias, D2 Margarida Botelho e D2 Luisa
Ribeiro, passara para a sala do piso térreo até agora ocupada pelos Recursos
Humanos.
9.1. Ao Servigo de Tesouraria competirdo, nomeadamente, as seguintes tarefas:

A- Recebimentos, depdsitos e caixa

o Recepcionar os montantes provenientes da Secretaria Geral, conferir e
organizar a documentagdo a enviar para a contabilidade;

o Recepcionar o5 montantes provenientes de todas as Clinicas Pedagogicas,
conferir e organizar a documentacio a enviar para a contabilidade;

o Recepcionar os montantes provenientes das Secgdies de Textos, conferir e
organizar a documentacdo a enviar para a contabilidade;

o Recepcionar os montantes provenientes da gestio do parque de
estacionamento exterior, conferir e organizar a documentagdo a enviar para a
contabilidade;

o Recepcionar os montantes provenientes da gestio do parque de
estacionamento do edificio das clinicas pedagogicas, emitir os respectivos
recibos, conferir e organizar a documentacio a enviar para a contabilidade;

o Recepcionar o pagamento da taxa de inscricio e propinas do Espago
“Pessoainhas”, emitir os respectivos recibos, conferir e organizar a
documentagdo a enviar para a contabilidade;

o Recepcionar o pagamento das inscrigies em eventos organizados na
institui¢do, emitir os respectivos recibos, conferir e organizar a documentacgdo
a enviar para a contabilidade;

o Recepcionar o pagamento das inscricbes nos cursos promovidos pela
Academia UFP, emitir os respectivos recibos, conferir e organizar a
documentagdo a enviar para a contabilidade;

o Recepcionar o pagamento das inscrigdes nos cursos de formagio promovidos
pelo ES-Cefoc, emitir os respectivos recibos, conferir e organizar a
documentagdo a enviar para a contabilidade (nota: os cursos de CET e os
maiores de 23 sdo tratades directamente na Secretaria Geral ndo se
enquadrando neste descritivo);
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o Preparar erealizar os depositos bancarios de todos os recebimentos indicados
nos pontos anteriores ou de outros valores que déem entrada na tesouraria e
ndo se encontrem aqui especificados;

o Realizar a gestdo do caixa com mapa interno que espelhe as entradas e saidas
em numerario.

B- Tratamento de documentacio

Organizar a documentacdo para a contabilidade;

Organizar © arquive da correspondéncia associada aos documentos
contabilisticos;

Efectuar a conciliagdo bancaria;

Emitir cheques e proceder ao respectivo pagamento a fornecedores.

C- Projectos (em colaboragio com o GADI)

o Realizar a programacdo financeira dos projectos (de investigacdo e outros) a
que a institui¢do se candidate;

o Proceder ao preenchimento dos formuldrios relativos & programacgio
financeira de acordo com as normas especificas de cada projecto, sendo co-
responsavel pela submissdo do mesmo, em conjunto com o colaborador e ou
gabinete que coordena o projecto;

o Acompanhar a execugdo financeira dos projectos, nomeadamente, através da
gestdo da conta corrente de cada projecto e da organizacio do respectivo
dossié contabilistico.

o Realizar o fecho de contas dos projectos.

Porto, 25 de Agosto de 2011.

O Presidente da Fundagdo Fernando Pessoa
Prof. Doutor Salvato Trigo
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ANEXO 4
Questionario Ingresso 2012/2013

H'M,

% UNIVERSIDADE

IFERNANDIJ PESSDA |

'I’FN.II'PF'I

w“n

QUESTIONARIO: INGRESSO 2012/2013

Este questionario € anualmente elaborado pelo Gabinete de Comunicagdo e Imagem da Universidade
Fernando Pessoa (UFP) com o objectivo de analisar a eficacia dos meios de divulgagdo utilizados e das
politicas de comunicagdo adoptadas.

E anénimo e confidencial.

Agradecemos a sua colaboragio, fundamental para que possamos comunicar sempre melhor.

1. Preencha os espagos correspondentes:

Género: Masculino D Feminino D Idade:

2. Indique a Escola frequentada no 12.2 ano

3. Através de que meio(s) teve conhecimento das licenciaturas da UFP?

Feira de Orientagio na Escola frequentada D
Gabinete de Psicologia da Escola frequentada D
Publicidade da UFP ]
Moticia sobre a UFP D

Familiares ou amigos D

Pesquisa nalnternet D Site(s):

4, Teve contacto com Guia de Candidato/outro material informativo da UFP na Escola
frequentada?

sim | Nio [ ]

5. Nos ultimos meses viu publicidade da UFP em algum dos seguintes meios?

=
[-TH
=]

Jornais Sim

larnal de Moticias

Semanario Grande Porto

1]
1]

=
3
=
[-T1]
o

Revistas
Forum Estudante

Mais Educativa

1]

Cinemas
UCI - Arrabida Shopping
Lusomundo - NorteShopping

OO § OO
OO0 §

0O guestionario continua no verse, v.s.f.f.
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6. Como classifica o seu grau de satisfagdo relativamente aos seguintes factores na UFP:

[N.A. (Nao Aplicavel); 1 (Insatisfeito); 2 (Pouco Satisfeito); 3 (Satisfeito); 4 (Muito Satisfeito])]

Atendimento Presencial [Gabinete de Ingresso)
Horario de atendimento

Tempo de espera

Informagfes e esclarecimentos

Simpatia e cordialidade

Atendimento Telefénico

Tempo de espera

Eficacia no encaminhamento do seu contacto
Informagfes e esclarecimentos

Simpatia e cordialidade

Contacto por e-mail
Tempo de resposta

Informagdes e esclarecimentos

Site Internet (www.ufp.pt]

Design e atractividade

Facilidade de acesso a informagao sobre cursos
Informag3o suficiente sobre cursos e candidatura
Clareza da informacgao disponivel

Interesse da informacgao disponivel

Guia do Candidato

Design e atractividade

Facilidade de acesso a informagao sobre cursos
Informagfo suficiente sobre cursos e candidatura
Clareza dainformagio disponivel

Interesse da informag3o disponivel

Dé-nos a sua sugestiio para que possamos melhorar:

: DDO0O0E OO D000 Oooos

|

N O

R

CICCEIC e

N O [

I

[

T A

N

N

0= OOOf= Corc)s

N

[

Data de preenchimento: ! f 2012

Solicitamos a devolugdo do questiondrio preenchido no Gabinete de Ingresso.

Obrigada pela sua colaboracao.
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ANEXO 5
Procedimento da Qualidade — Requisitos da Documentacao

Q
‘ PQ 1 Edicso n.° 1
£\
R Requisitos da Documentagao
7\
%, Data efectiva: Dezembro de 2012 Pagina 1de 8
ORIGINAL

01 - Distribuicdo

Disponivel no servidor para leitura.

02 — Objectivo

Garantir o controlo dos documentos € dados que estdo relacionados com o SGQ do Gabinete de
Ingresso da UFP, ou seja, saber-se qual o estado de revisdo corrente dos documentos e definir
claramente as responsabilidades pela sua actualizacéo e divulgacdo. Estabelecer em procedimento a

forma de controlar os registos da qualidade.

03 - Ambito

Este procedimento aplica-se a todos os documentos e dados que fazem parte do SGQ do Gabinete de
Ingresso da UFP, bem como a todos os registos da qualidade decorrentes das actividades do sistema
implementado no Gabinete de Ingresso da UFP. Documentos gerados internamente e os de origem
externa, em qualquer formato ou tipo de suporte.

04 - Documentos Relacionados

¢« Manual da Qualidade

05 - Registos

¢ Imp.Gl.001 - Difusdo de Documentos

06 — Processo

06.1. Controlo de Documentos

06.1.1.- Definicdo da Documentacéo de Suporte do Sistema da Qualidade

Manual da Qualidade, MQ: guia de todo o Sistema de Gestao da Qualidade, documento de referéncia.
Procedimentos da Qualidade, PQ: documento que estabelece a metodologia implementada no Gabinete
de Ingresso da UFP, nas suas diferentes actividades para assegurar o cumprimento dos requisitos do
sistema da Qualidade.

Instrucdes de Trabalho, IT: documento que descreve a forma de executar determinada tarefa,
considerando suas etapas, € a documentac&o que possui o maior nivel de detalhe.

Impressos da Qualidade, Imp: impressos que suportam os registos que evidenciam a pratica do Sistema
da Qualidade

Catélogo UFP, CT: catalogos de apresentacéo dos cursos disponibilizados pela UFP.

Procedimentos Operacionais: documentos que resultam dos resultados dos processos de fornecimento
de servicos, procedimentos operacionais do fornecimento do servico e documentacéo técnica.

Dados: informacé@o que precisa de ser mantida actual para assegurar o bom funcionamento do sistema,

por exemplo: bases de dados de fornecedores e clientes.

Elaborado: Verificado: Aprovado: ..
Imp GIUFP.01
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© & o
l \ PQ 1 Edicao n.° 1
£\ §
R 2 Requisitos da Documentacao
R a
Uél, ,S? Data efectiva: Dezembro de 2012 Pagina2de 8
OF F g ORIGINAL

06.1.2.- Estrutura dos Procedimentos da Qualidade

Os Procedimentos da Qualidade, PQ, t€ém um layout € uma estrutura pré-definida, de acordo com o

seguinte esquema:

¢ Cabecgalho:
SHE e, PQ....(2) Edicdo n.? 1 (3)
Titulo @)
M Data efectiva: ... (5) Pagina 2 de 8 (6)

NUmero do Procedimento
Abreviatura de Procedimento da Qualidade
3
4
5
6
¢ Rodapé

Edicdo do Procedimento em vigor
Titulo

Data de entrada em vigor do PQ

(
(
(
(

)
)
)
)

N.° de pagina do PQ/ n.° total de paginas do PQ

Elaborado:(7) Verificado: (8) Aprovado: (9)

(7) Rubrica do responsavel (ou colaborador) pelo processo — ver ponto 6.1.6.

(8) A verificacdo é da responsabilidade do DSGA, que deve assegurar que o PQ cumpre o requisito da
norma a que correspande.

(9) A aprovacdo € do DSGA a quem compete garantir que o PQ segue as linhas de orientagéo da

Secretaria da UFP.

¢ Corpo

Desenvolvimento da estrutura do PQ de acordo com:

Distribuigao: lista de detentores do PQ

Objectivo: descreve a finalidade do PQ

Ambito: define o campo de aplica¢do coberto pelo PQ

Documentos Relacionados: documentacdo do SGQ que interage com o PQ

Registos: identifica os registos que decorrem da aplicacdo do PQ;

Processo: descreve as accdes a desenvolver, indicando sempre os responsaveis pelas mesmas.

Elaborado: ... Verificado: .. Aprovado: ...

Imp.GIUFF.01
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l ‘ PQ 1 Edic&o n° 1

SN[ S

R 2 Requisitos da Documentagao

RS % o,

"»'54 f Data efectiva: Dezembro de 2012 Pagina3de 8
OF FepeiP® ORIGINAL

06.1.3.- Estrutura das Instrucdes de Trabalho

As instrucdes de trabalho obedecem ao seguinte layout:

e Cabecalho
G, T (12) Edicdo n.° 1 (13)
(o)
1 B ‘¢ Titulo (14)
S g ] 7 (11)
%‘Q Data efectiva: ... (15) Pagina 1 de 1 (16)
F
(11)Logdtipo

(12)IT.E1.2.01, sendo IT.X.X.YY o cédigo do procedimento
Numero do PQ a que a IT diz respeito
Abreviatura de Instrucéo de Trabalho

Numero sequencial da IT dentro do PQ

(13)Edic&o da Instruc&o de Trabalho em vigor
(14
(15
(16)N.° de pagina do IT/ n.° total de paginas do IT

)
)
)Data de entrada em vigor do IT
)

¢ Rodapé

Elaborado:(17) Aprovado: (18)

(17)Rubrica do responsavel (ou colaborador) pelo processo
(18)A aprovacéo é da DG que deve verificar a adequabilidade da IT a tarefa que descreve.

A estrutura das IT ndo se encontra pré-definida para permitir a melhor adequac&o a cada caso.

06.1.4 - Estrutura dos Impressos da Qualidade

Os impressos da Qualidade obedecem ao seguinte layout:
¢ Cabecalho - logotipo da UFP parte superior da folha
* Rodapé — Imp.GIUFP.001.01 — parte inferior da folha

Edigc&o do Impresso em vigor
Numero sequencial do Impresso

Iniciais do Gabinete de Ingresso da Universidade Fernando Pessoa

Abreviatura de Impresso da Qualidade

Elaborado: ... Verificado: .. Aprovado: ...
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06.1.5.- Estrutura dos catalogos, Folhetos, Homepage e documentos comerciais

Estes documentos devem incluir o logdtipo da UFP (ou em alternativa a identificacdo UFP) e serem
datados.

A data destes documentos s6 € alterada, quando o documento sofrer algum tipo de reviséo.

Em catalogos cuja concep¢cdo € da responsabilidade de distribuidores da UFP, pode ser inserido o
logotipo da UFP, por via de carimbo ou etiqueta, mediante autorizaco por escrito da UFP. Se for a UFP
a providenciar a concepcéo dos catalogos dos distribuidores a autorizacdo néo é necessaria.

06.1.6.- Procedimentos Operacionais

Os documentos Operacionais, ndo apresentam uma estrutura fixa, obedecem ao seguinte layout:
¢ Cabecalho - logdtipo da UFP parte superior da folha
o Rodapé - data

A responsabilidade pela concepcéo e aprovacéo € do DQ.

06.1.7.- Responsaveis pela concepco, revisdo e implementacdo dos PQ, IT e Impressos

A responsabilidade pela concepcéo, reviséo e implementacéo dos PQ’s, IT's e Imp’s € dos responsaveis
definidos anteriormente, que os submetem a aprovacéo do DSGA para posteriormente os difundir pelas
areas a que dizem respeito.

Os paragrafos alterados devem surgir com um traco vertical do lado esquerdo para uma rapida
percepcao das alteracdes por parte dos utilizadores.

Os PQ, IT e Imp s&o editados por completo sempre que seja feita uma revisdo.

As alteracdes a documentos podem surgir por duas razdes fundamentais: erros contidos nos mesmos;
melhoria dos produtos e processos.

As alteragdes podem ser propostas, por qualquer colaborador ou area da empresa, ao responsavel do
DSGA, que analisa a proposta e toma a deciséo, fazendo o documento alterado seguir o mesmo circuito

que o documento original.

06.1.8.- Emisséo e Distribuicdo dos PQ_IT e Imp e Recolha dos Obsoletos

A emisséo, distribuicdo e recolha dos obsoletos dos PQ, IT e Imp & da responsabilidade do DSGA.
Toda a documentacdo de Suporte do SGQ encontra-se disponivel de forma electronica no sitio da UFP

para leitura.

06.1.9.- Copias Ndo Controladas do MQ. PQ e IT

Podem ser editadas cépias ndo controladas do MQ, PQ e IT, ficando esta com auséncia de identificacéo,

ou €& colocada a inscricdo "Copia Ndo Controlada” em todas as paginas, ndo recebendo os seus

detentores as actualizacdes.

Elaborado: ... Verificado: .. Aprovado: ...
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06.1.10.- Utilizacdo

Sao proibidas rasuras, emendas, alteracfes e reproducdes dos documentos que integram o Sistema da

Qualidade. Sdo excepcdo os Imp que podem ser reproduzidos.

06.1.11.- Arquivo dos PQ. IT e Imp
O arquivo dos originais dos PQ, IT e Imp esta a cargo do DSGA.

Os originais dos PQ, IT e Imp desactualizados s&o arquivados de acordo com as regras de arquivo
estabelecidas no ponto 2.

As copias dos documentos obsoletos s&o destruidas.

06.1.12.- Controlo da Documentaco Externa

A documentac@o externa, como por exemplo, normas e directivas, folhas de seguranca, manuais dos
equipamentos, podem entrar no Gabinete de Ingresso da UFP através de diferentes canais, devendo ser
sempre entregues ao DSGA. O controlo e actualizac&o da documentacéo externa, é feita da seguinte
forma:

- Normas relacionadas com a actividade da UFP e SGQ - O DSGA, uma vez por més, consulta o sitio

do Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) para verificar se foram publicadas normas relevantes para a
actividade. Em caso afirmativo, procede a sua aquisicdo e posteriormente verifica com os servicos
envolvidos o seu cumprimento no Gabinete de Ingresso da UFP.

- Documentagdo fornecida pelos clientes e fornecedores - Toda a documentagdo fornecida pelos

clientes e fornecedores & verificada pelo DSGA (conforme aplicavel) aquando da recepcéo e arquivada
no processo a que diga respeito.
- Legislacdo aplicavel ao sector- o Gabinete de Ingresso da UFP é associada ao sector de ensino

superior assegurando o DSGA deste modo a recep¢do de toda a informacdo, em vigor, referente a:
apoio juridico; assuntos econémicos e financeiros; técnico; apoio as actividades comerciais e
associativas.

Compete a cada responsavel analisar a informac&o no sentido de identificar potenciais implicagdes com
a actividade do Gabinete de Ingresso. Sempre que haja implicacbes deve ser assegurada a
comunicacdo aos varios colaboradores e avaliada a necessidade de alteracdo de algum procedimento
do SGQ. Nesta situacéo, deve ser envolvido também o DSGA.

O Gabinete de Ingresso é responsavel por garantir, quando aplicavel, as condicdes adequadas de sigilo,

preservacio e devolucdo de documentos e dados do cliente.

Elaborado: Verificado Aprovado: .
Imp.GIUFF.O1
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06.1.13.- Controlo dos Dados

O Controlo de dados €& feito internamente por um responséavel através do programa SIUFP.

Existem niveis de acesso diferenciados, com passwords especificas, conforme as necessidades de
informac&o, para a execucdo das tarefas de cada posto de trabalho.

Através do programa SIUFP é feito o desenvolvimento de dados, os backup’s de seguranca e
manutencdo dos dados.. Todos os postos de trabalho encontram-se protegidos por antivirus, cuja
actualizacéo € feita através de um programador de tarefas, que vai a internet semanalmente proceder a
esta. Todos os postos de trabalho no inicio de trabalho sofrem uma actualizac&o do antivirus, incluindo
os portateis quando sio ligados a rede.

Os dados resultantes do funcionamento do SGQ séo armazenados € mantidos pelo DSGA.

06.2.- Controlo de Registos

06.2.1.- Identificacdo, Recolha e Arguivo dos Registos da Qualidade

A tabela apresenta os registos que fornecem a evidéncia de que os requisitos de qualidade estdo
satisfeitos, mostrando o grau de implementacdo do sistema, fornecendo ainda uma base para a medida
e a retroalimentacéo necessaria para o melhoramento continuo da qualidade.

Os registos encontram-se em formato digital (sdo registados on-line) e em formato papel (pasta
individual do aluno).

Caso haja necessidade de circulacdo dos documentos & feito um controlo desses mesmos, completando
uma tabela que contém data, departamento, retorno, observacdes, descricdo e despacho referentes aos

documentos em circula¢éo.

Elaborado: ... Verificado: ... Aprovado: ...
Imp.GIUFP.01

-133 -



{ PQ 1 Edicdo n.° 1
g S
3 Requisitos da Documentagéao
- S
"‘zﬂ Data efectiva: Dezembro de 2012 Pagina 7 de 8
ORIGINAL
Clausula Tipo de Registo Resp Arguivo Indexagao
normativa P g arquivo q
5.6.1 Revisdes pela Gestao (Actas; Mapas; Gréficos/ DSGA 5 anos Data
Tabelas)
L . Até saida do
HabilitacGes escolares, formagéo, saber fazer colaborador (a
6.2.2 |e experiéncia (Curriculum; Registos formacdo DSGA | eliminacéo devera ter em | Alfabética
continua e inicial) conta o fim dos requisitos
legais ou contratuais)
Evidéncia que os processos de realizacéo e 2 anos (Ou até a0 fim d
= u ate ao 1im dos
71 prodytp resultante vao dg encontro aos DSGA requisitos legais ou Processo
requisitos (Ordens de Fabrico; Planeamento da contratuais)
Qualidade)
Resultados da Revis&o de requisitos 2 anos (Ou até ao fim dos
7.2.2 |referentes ao produto e acgbes decorrentes DSGA requisitos legais ou Processo
da revisdo (Encomendas; Propostas; Orcamentos) contratuais)
. Até a extingéo da
Elementos de entrada da concepcéo e linha (a eliminacéo devera
732 desenvolvimento (Actas; cataloges; Registos de DSGA |  ter em conta o fim dos Processo
Entradas; Planos) requisitos legais ou
contratuais)
;gg Resultados da revisao, verificaco, validacéo Até a extingéo da

e revisdo da concepcdo e desenvolvimento € | pgaa linha (a eliminagéo devera

7.36 : ~ - o ter em conta o fim dos Processo
quaisquer accdes necessarias (Actas; Registos requisitos legais ou

737 de Entradas; Planos) contratuals)
Resultados de avaliacdes de fornecedores e .
& iacdo (L orn
741 acc¢des decorrentes da avaliacdo (Listas de DSGA 2 anos ;
Fornecedores Qualificados e Classificados; Fichas de Data

NC’s)
Reportes ao cliente da propriedade do cliente
gue se seja perdida, danificada ou de outra
7.54 | forma for tida como inapropriada para a DSGA 3 anos Data
organizacao (Fichas de NC's; Comunicacdes escritas
ao cliente)

Resultados de auditorias internas (Relatorios de
822 Auditorias; Planos de Auditotias) ‘ DSGA
Evidéncias de conformidade do produto com
os criterios de aceitacdo e indicacdes da
8.2.4 |autoridade responsavel pela avaliagéo e DSGA 3 anos Data
deciséo sobre o produto ndo conforme (Ordens
de servigos, Fichas de NC)
Natureza das ndo conformidades/ reclamagdes do
8.3 produto e quaisquer acgdes subsequentes DSGA 3 anos Data
tomadas (Fichas de NC's)

g57 |Resultados de Acgdes Correctivas (Fichas de DSGA

3 anos Data

NC's) 3 anos Data
g 513 |Resultados de Acgdes Preventivas (Fichas de DSGA 3 anos Data
NC'’s)

Esta tabela define ainda a responsabilidade pela manutencdo do arquivo bem como a duracdo do
mesmo.

Considera-se que todos os documentos tém um ano de arquivo no ultimo dia do ano subsequente.
Quando o periodo de arquivo estabelecido termina, os registos da qualidade sdo destruidos pela seccéo

onde estdo arquivados.

Elaborado: .. Verificado: ... Aprovado: ...
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06.2.2.- Acesso aos Arquivos

O departamento responsavel pela manutencéo do arquivo mantém os registos da qualidade pelo prazo
definido. Estes estdo acessiveis sempre que requeridos pelos auditores, colaboradores, clientes ou
fornecedores a que digam respeito. Os locais de arquivo devem garantir a conservacdo dos registos
durante o periodo definido para arquivo, quando terminado o periodo estabelecido os registos da

qualidade em suporte de papel sdo destruidos fisicamente pelos responsaveis.

Elaborado: .. Verificado: ... Aprovado: ...
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01 - Distribuicao

Disponivel no servidor para leitura.

02 — Objectivo

Estabelecer em procedimento a forma de ingresso no regime geral.

03 - Ambito

Este procedimento aplica-se ao Ingresso na UFP em Regime Geral.

04 - Documentos Relacionados

e Manual da Qualidade

05 - Registos
¢  Imp.GIL002 — Boletim de Candidatura

¢ C(atalogo — Guia do Candidato

06 — Processo

Disponibilizacdo de informacio e candidatura é feita de trés modos:
* DPor telefone
e Presencial
¢ On-line (www.ufp.pt)
Dentro do regime geral existem dois tipos diferentes de ensino secundario:
A — Ensino Secundario Nacional
B — Ensino Secundario Estrangeiro

Elaborado Verificado: .. Aprovado: .
Imp GIUFP.0.
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A — Ensino Secundario Nacional
No regime geral o candidato tem que satisfazer cumulativamente as seguintes condic¢des:
e Ser titular de um curso de ensino secundario ou habilitagdo legalmente equivalente.

e Ter realizado a(s) prova(s) de ingresso exigida(s) para o curso superior a que pretenda
candidatar-se, e ter. nesse(s) exame(s), uma classificacao igual ou superior ao minimo

fixado.
e Ter uma nota de candidatura suficiente para seriacao dentro do n.° de vagas.
¢ Comprovagao da Satisfacdo de Pré-Requisitos no ato da Matricula (quando aplicavel).

Obs: Sao exigidos pré-requisitos para os cursos da Faculdade de Ciéncias da Saude e Escolas

Superiores de Satde (Porto e Ponte de Lima), com excepcao de Ciéncias da Nutrigao.
Calculo da nota de candidatura:

A nota de candidatura ¢ uma classifica¢ao na escala de 0 a 200, cujo resultado é arredondado as

décimas.

Formula: Nota de candidatura = [(classificagcdo do ensino secundario x 0.65) + (classificacdo da

prova de ingresso exigida x 0.35)].

Classificacoes minimas exigidas:

Nota de candidatura: Classifica¢do ndo inferior a 95 pontos na escala de 0 a 200:;

Provas de ingresso: Os candidatos devem obter no(s) exame(s) nacional(ais). na(s) prova(s) de

ingresso exigida(s) pelo curso superior a que se candidatam, uma classificagcdo nao inferior a 95

pontos na escala de 0 a 200.

Elaborada Verificado Aprovado:
Imp.GIUFP.0.
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Colocacao de candidatos:

A colocacao de candidatos nas vagas existentes faz-se por ordem decrescente de médias dentr

das op¢oes seleccionadas.

Provas de Ingresso e Pré-Requisitos

Nota 1: Os exames nacionais realizados em 2010 e/ou 2011 e 2012, podem ser utilizados par

satisfazer provas de ingresso que sejam exigidas no ano lectivo 2012/13.

Nota 2: Correspondéncia entre pré-requisitos: os pré-requisitos podem substituir-se entre si, o
seja, se satisfaz o pré-requisito para um curso/ instituicao, de um determinado grupo, satisfa

igualmente o pré-requisito para qualquer outro curso/ instifuicao desse grupo.

Forma de comprovacao de pré-requisitos de selecciao:
¢ Os pré-requisitos exigidos (de seleccao) deverdo ser comprovados da seguinte forma:
o Do Grupo A: Atestado Médico em Modelo aprovado pela CNAES:

o Do Grupo B: Atestado Médico em Modelo aprovado pela CNAES. Outra form

de comprovagdo: Comparativo da satisfacao do Pré-requisito do Grupo A.

o Acesso ao Curso de Terapéutica da Fala: O acesso ao curso de Terapeutica d
Fala esta sujeito, para além da satisfacao dos pré-requisitos de selecgao, a entreg
de uma declaracdo emitida por um Terapeuta da Fala, que comprove a ausénci
de perturbagdes da linguagem, fala e/ou dominio da Lingua Portuguesa, qu

possam interferir com a frequéncia do curso.

Elaborado: ... Verificado: .. Aprovado: ...
Imp GIUFP.0.

-138 -



PQ2 Edicaon.° 1

Ingresso Regime Geral

Data efectiva: Dezembro de 2012 Pagina4 de 5
ORIGINAL

Documentacgao:

* Documentacao para candidatura:
o Fotocodpia simples de Documento de Identificacao;
o Ficha de classificagdo dos Exames Nacionais do Ensino Secundario;
o Boletim de candidatura devidamente preenchido (fornecido pela UFP).
o Pagamento da taxa respectiva.

* Documenta¢do para matricula:
o Uma fotografia tipo passe.
o Micro-radiografia ou atestado médico (ndo aplicavel aos cursos da area da satde).
o Boletim de vacinas actualizado (ndo aplicavel aos cursos da area da saude).

o Comprovacao da satisfacdo de pré-requisitos (quando aplicavel).

B — Ensino Secundario Estrangeiro

Estudantes titulares de um curso do ensino secundario estrangeiro legalmente equivalente

ao ensino secundario portugués

(aplicagao do disposto no n.° 2 do artigo 20.° do Decreto-Lei n.° 296 —A/98. de 25 de Setembro,
regulamentada pela deliberacdo da CNAES n.° 567/99, de 13 de Julho, publicada na II Série do
D.R. n.° 199, de 26 de Agosto)

Os estudantes abrangidos por este regulamento podem candidatar-se a todos os cursos lecionados
pela UFP. Os exames finais das disciplinas terminais dos cursos de ensino secundario estrangeiro
que serao validados para acesso aos cursos da UFP sdo os exames finais das disciplinas terminais
do ensino secundario estrangeiro, homénimas das provas de ingresso exigidas aos candidatos

titulares do ensino secundario portugués (ver provas de ingresso no Regime Geral).

Elaborado Verificado Aprovado:
Imp.GIUFP.O....
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Classificacdes minimas exigidas nos exames finais das disciplinas terminais dos cursos de

ensino

secundario estrangeiro: 95 valores (escala de 0 a 200 pontos)

O processo de candidatura deve ser instruido com:

Elaborado

Fotocdpia simples de um documento de identificagdo (os estudantes nacionais de paises
nao pertencentes a Unido Europeia devem apresentar igualmente um comprovativo da
situacdo regularizada de permanéncia no pais, de acordo com as normas estabelecidas

pelo SEF (Servigo de Estrangeiro e Fronteiras);

Documento comprovative da equivaléncia da habitacao de que sao titulares ao ensino

secundario portugués emitido pela autoridade legalmente competente;

Documento emitido pelo director geral do Ensino Superior (tendo em vista a emissao
deste documento, os candidatos devem requerer ao director-geral do Ensino Superior a

aplicagao do regime fixado pelo n.°2 do artigo 20.° do Decreto-Lei n.° 296-A/98);

Documentos comprovativos da titularidade do curso de ensino secundario estrangeiro, da
respectiva classificacdo final e das classificacoes finais das disciplinas definidas exames
terminais homoénimos das provas de ingresso exigidas (estes documentos devem ser
autenticados pelos servigos oficiais de educacao do respectivo pais e reconhecidos pela
autoridade diplomatica ou consular portuguesa ou trazer a apostilha da Convencao da

Haia);
Boletim de candidatura devidamente preenchido (fornecido pela UFP);

Pagamento da taxa respectiva.

Verificado Aprovado:
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I. ENQUADRAMENTO
1.1. Promulga¢do do Manual da Qualidade

O presente Manual da Qualidade contém a descricdo dos meios adoptados no Gabinete de
Ingresso (GI) da UFP para assegurar a Qualidade dos seus servigos fornecidos, constituindo o
suporte material para os procedimentos de organizacao e de execucao do conjunto de accdes
correspondentes ao sistema da Qualidade de acordo com a NP EN ISO 9001 — Requisitos para

Sistemas de Gestdo da Qualidade.

Compete ao Director dos Servicos Gerais e Académicos (DSGA) do GI a garantia do

cumprimento do contetido deste Manual da Qualidade.

O DSGA delega no Responsavel do Departamento da Qualidade poderes e competéncias para a
gestao, implementacdo, manutencdo e avaliacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),
devendo este manter informado o DSGA sobre o funcionamento do sistema tendo em vista a sua

melhoria continua.

Exige ainda a todos os colaboradores do GI um cumprimento sistematico dos procedimentos

estabelecidos.

Porto. Dezembro de 2012

Director Servigos Gerais e Académicos

Imp UFP 020.03
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1.2. Ambito e Campo de Aplicagio do Manual da Qualidade

O Sistema de Gestao da Qualidade tem como ambito os servigcos enquadrados no Gabinete de

Ingresso da UFP.

O presente manual ¢ aplicavel a todos os colaboradores do Gabinete de Ingresso incluidos no
ambito do Sistema de Gestao da Qualidade, de acordo com as respectivas competéncias, e a
todas as actividades e processos que, directa ou indirectamente, afectam os resultados esperados

e a qualidade do servigo prestado pelo GI.

1.3. Gestao do Manual da Qualidade

O objectivo do Manual da Qualidade (MQ) do GI da UFP ¢ descrever os principios, a estrutura e
o ambito do Sistema da Qualidade implementado, de modo a garantir que a Politica da

Qualidade definida e os seus objectivos sdo atingidos.
Pretende-se ainda com este Manual:
e Apresentar o SGQ do Gabinete de Ingresso.
* Difundir a Politica da Qualidade do GI.

¢ Constituir um meio de informacao, consulta, coordena¢do, consciencializacio,
envolvimento e motivacao de todos os colaboradores, no que refere a relevancia da
participagdo e as actividades por estes desenvolvidas, para a concretizacao dos
objectivos da qualidade e para tomada de acc¢des, conducentes a obtencao de melhoria

continua da qualidade e da satisfagdo dos clientes da UFP.
e Apresentar o SGQ implementado a entidades externas.

¢ Demonstrar a conformidade do Sistema com os requisitos da NP EN ISO 9001.

Imp.UFP.020.03
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SUINNNEY,

1.4. Controlo do Manual da Qualidade

1.4.1. Apresentacao

O Manual da Qualidade apresenta-se em suporte de papel — versdes original e nao controlada.
Todas as paginas tém o design desta:
e (Cabecalho:

|may 2) Edicdon®1(3) Revisdon.°0 (4)

Titulo (5)

Data: 19-11-12 (6) Péagina 1 de 3 (7)
ORIGINAL (8)

(1) Logotipo
(2) MQ™ 4 o s roanae
l Abreviatura Manual da Qualidade
(3) Edigdo da seccdo em vigor
(4) Revisao da seccao em vigor
(5) Titulo
(6) Data de entrada em vigor da sec¢do
(7) N.° de pagina da sec¢do/ n.° total de paginas da secgao

(8) Indica se € a versdo original ou a nao controlada

Imp.GIUFP.000.01
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1.4.2. Validagédo

A validagao de qualquer nova edi¢ao ou revisao do MQ é feita no quadro apropriado, o Mapa de

Revisoes e Edigoes e passa por duas fases:

o Elaboracdo, alteragao, emissdo e verificagcdo: da responsabilidade do DSGA de modo a

garantir a conformidade do Manual com os requisitos da norma NP EN ISO 9001;

e Aprovagdo: compete ao DSGA, que garante que o Manual reflecte a Politica da Qualidade do

GL

1.4.3. Revisdes e Edicoes

O Manual ¢ revisto anualmente pelo DSGA do GI da UFP, ou sempre que surja uma alteracdo no
Sistema da Qualidade, por iniciativa do Responsavel do GI ou por sugestio de um dos

detentores, apos analise e validacdo da mesma.

O MQ pode ser revisto na globalidade ou pro revisao individual de capitulos especificos.

Qualquer alteragao ao conteudo do manual implica uma nova versao.

No caso de uma revisao global, a edicdo € incrementada de uma unidade e o nivel de revisao
recomeca em zero (por exemplo a segunda edi¢do do Manual sera referenciada como MQ — 2.0/
2013). No caso de uma revisao parcial o nivel de revisao ¢ incrementado de uma unidade,
mantendo-se o numero da edi¢ao (por exemplo a primeira revisao da presente edicdo sera

referenciada como MQ — 1.1/ 2012).

Qualquer revisao ou reedicao ¢ sempre acompanhada de uma folha que contém o Mapa de

Revisoes e Edigoes (ver Quadro 1 e 2) actualizado.

Quando se faz uma reedi¢do ou revisao indica-se o seu motivo no Mapa de Revisdes e Edi¢oes,

no campo indicado para o efeito.

Imp.GIUFP.000.01
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QUADRO 1 - ELABORACAO, VERIFICACAO E APROVACAO

_

Elaboracao

QUADRO 2 - MAPA DE REVISOES E EDICOES

Imp.GIUFP.000.01
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1.4.4. Distribuicdo e Remocio

Cada detentor do MQ, quando o recebe pela primeira vez, assume a responsabilidade de
proceder a sua actualizacdo sempre que receber uma revisao/edicao. Tem ainda a

responsabilidade de ler e implementar a nova versao.

O MQ ¢ disponibilizado no servidor para leitura de todos os colaboradores. A sua consulta

também pode ser feita no website da UFP.

Podem ser editadas copias nao controladas do Manual da Qualidade, surgindo na impressao a
inscricdo “Nao Controlado™ (cabecalho) em todas as paginas, ndo recebendo os seus detentores

as actualizagoes efectuadas. Estas copias ndo sao numeradas.

1.4.5. Arquivo

Compete ao DSGA confirmar a recepgao das paginas obsoletas dos detentores e destrui-las.

O DSGA arquiva as suas copias obsoletas durante 3 anos.

Imp GIUFP.000 01
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1.5. Referéncias Normativas

O SGQ iumplementado assegura que sao cumpridos os requisitos decorrentes das normas
aplicaveis, emitidas pelos organismos de normalizacdo nacionais, designadamente a NP EN ISO

9001:2008 (Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos)

1.6. Exclusoes a Norma

O Gabinete de Ingresso exlui o requisito 7.6. Controlo de equipamentos de monitorizacao e
medicao, da norma NP EN ISO 9001:2008 das suas actividades: gestdo de candidaturas;
atendimento ao publico: gestao de inscrigdes e matriculas; gestdo de contas-correntes de
estudantes: creditacio de competéncias académicas e profissionais: pedidos de certidoes;
encaminhamento de teses e dissertagoes; gestao documental das teses e dissertagdes defendidas

na UFP; reconhecimento de graus académicos.

Imp.GIUFP.000.01

- 149 -



)
2

MQI  Edi¢don®1 Revisdon.0

Manual da Qualidade

Data: Dezembro de 2012 Pagina 9 de 28

_..,.x‘. \.
PEssoamlP

o

IAINNEY,

1.7. Defini¢des, Siglas e Abreviatura
UFP - Universidade Fernando Pessoa

Qualidade — Grau de satisfacdo de requisitos, dado por um conjunto de caracteristicas

intrinsecas.

Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) — Sistema de Gestao para dirigir e controlar uma

organizacao no que respeita a qualidade.

Manual da Qualidade (MQ) — Documento que especifica o sistema de gestdo da qualidade de

uma organizagao.

Organizacio — Conjunto de pessoas e instalacoes inseridas numa cadeia de responsabilidades,

autoridades e relagdes.
Cliente — Organizagao ou pessoa que recebe um produto/ servigo.

Politica da Qualidade — Conjunto de intencdes e de orientagdes de uma organizacdo,

relacionadas com a qualidade, como formalmente expressas pela gestao de topo.

Processo — Conjunto de actividades interrelacionadas e mnteractuantes que transformam entradas

em saidas.
Requisito — Necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoria.
Satisfacao do cliente — Percepeao do cliente sobre o nivel de satisfacao das suas necessidades.

Melhoria Continua — Actividade permanente com vista a incrementar a capacidade para

satisfazer requisitos.

Eficacia — Medida em que as actividades planeadas foram realizadas e conseguidos os resultados

planeados.

Eficiéncia — Relacdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.

Imp.GIUFP.000.01
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II. APRESENTACAO DA EMPRESA

2.1. Histérico

A Universidade Fernando Pessoa (UFP) foi reconhecida de interesse publico pelo D.L. n® 107/96

de 31 de Julho.

A antiguidade dos seus cursos, graus e diplomas remonta, por forga do artigo 7° daquele decreto,

ao ano lectivo de 1989-90.

Sao diversas as caracteristicas que qualificam e distinguem a UFP e fazem jus ao seu lema nova

et nove:

Imp GIUFP 000 01

Avaliacao Internacional pela EUA (Associagao Europeia de Universidades).
Cursos ja adaptados a Declaracdo de Bolonha.

Corpo docente proprio com inegavel qualidade académica e com estabilidade

profissional.

Ensino exigente, servido por logistica pedagdgica de reconhecida qualidade.
Inovacgao metodoldgica e cientifica.

Ambiente de aprendizagem humanizado e tecnologicamente evoluido:
Relacoes internacionais propiciadoras de mobilidade discente e docente:

Parcerias universidade — empresas na investigacdo, na extensao universitaria e em

estagios curriculares.
Parcerias de cooperagao universitaria internacional.
Projecto de accdo social e de extensdo comunitaria em Saude Publica e em Ambiente.

Gabinete de Projectos Estratégicos e Qualidade Organizacional.
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Datas Importantes na UFP:

e 12 de Fevereiro de 1988 — é criada, por escritura publica. a Fundacdo Ensino e

Cultura Fernando Pessoa. entidade instituidora da Universidade Fernando Pessoa.

e (09 de Setembro de 1989 — & reconhecido o Instituto Superior de Ciéncias da

Informacao e da Empresa (ISCIE).
e 27 de Margo de 1990 — ¢ reconhecido o Instituto Erasmus de Ensino Superior.

e 31 de Julho de 1996 — a UFP ¢ reconhecida de interesse publico pelo Decreto-Lei n°

107/96.
e 11 de Fevereiro de 2005 —a UFP ¢ autorizada a conferir o grau de Doutor.

e 4 de Dezembro de 2012 — Inauguracao do Hospital — Escola

Imp.GIUFP.000.01
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Localizacdo Geografica

Rua 9 de Abril, 349

4249-004 Porto

Telefone: +351 22 5071300

Fax: +351 22 5508269

Homepage: http//www.ufp.pt

E-mail: geral@ufp.edu.pt

Localizacao (mapa Google)

N 41°10° 21,72 N 08° 36’ 42,20”° 0

2.2. Atribuigdes e Competéncias

As atribuicdes e competéncias estdo definidas no Despacho R 01-2011/2012.

Imp.GIUFP.000.01
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[}
(%]

. Missao, Visao, Valores e Objectivos

.3.1. Missao

9]
"

A UFP tem como missao formar profissionais, privilegiando o “saber”, “saber fazer” e o “saber

27

ser
2.3.2. Visao

Ser reconhecida como uma Universidade de Exceléncia, que presta servicos de exceléncia.

[R¥]
[F'%)

.3.3. Valores

Proximidade como o aluno e comunidade envolvente.
* Motivacdo.

e Trabalho em equipa.

e Inovagao e proactividade.

e Etica e profissionalismo.

e Responsabilidade.

e Orgulho de pertencer a organizagao.

2.3.4. Objetivos

Com o lema Nova et Nove (inovar no conhecimento e nos métodos de ensinar), a UFP tem como
objetivos o ensino, a investigagdo, a extensdo comunitaria e a prestacao de servicos no dominios
da formacdo oferecida pelas suas trés Faculdades: Ciéncias Humanas e Sociais, Ciéncia e

Tecnologia e Ciéncias da Sanide.

Imp.GIUFP.000.01
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2.4. Organigrama

Reitoria

Vice-Reitoria

Departamento do Departamento dos Departamento dos
Gabinete de Relagoes Recursos Humanos Servigos Gerais e
Internacionais Académicos
Academia da UFP Coordenacdes Pedagogico
— Administrativas das

Faculdades

Secretaria-Geral

Secretaria de alunos

Secretaria de

Professores

Gabinete de Ingresso

Gabimete de Accio
Social Escolar

Imp.GIUFP.000.01
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III. POLITICA DA QUALIDADE

E da responsabilidade do Diretor dos Servigos Gerais e Académicos (DSGA) a defini¢ao da
Politica da Qualidade em vigor, bem como o adequado desenvolvimento do SGQ. A Politica da
Qualidade € submetida anualmente a apreciagao do DSGA. Sempre que possivel, faz-se coincidir
a analise da referida politica com a revisao ao sistema. Caso haja necessidade de proceder a uma

mudanga na politica, esta €, obrigatoriamente, aprovada pela DSGA.

Sdo responsaveis, perante o DSGA, todos os colaboradores do GI, pela observagao e melhoria do

SGQ.

A Politica da Qualidade estabelecida pelo GI evidencia o comprometimento da organizag¢do na

implementacao dos requisitos do SGQ tendo em conta a norma NP EN ISO 9001:2008.
Deste modo, a UFP estabelece os principios orientadores da melhoria continua da sua actividade:

e Assegurar a formagdo e motivacdo dos seus colaboradores de modo a alcancar a

exceléncia do seu desempenho e a qualidade do ensino e aprendizagem.
e Proporcionar a todos os clientes um bom acolhimento.

e Estabelecer parcerias com o mundo empresarial e oufras organizagoes nacionais e

internacionais.

e Cumprimento dos requisitos que garantam a qualidade/ exceléncia da prestacao dos

servigos e respeito pela legislagdo e normas aplicaveis.
e Cumprir com os requisitos e melhorar continuamente o Sistema de Gestao da Qualidade.

e TImplementar, rever e comunicar a Politica e os Objectivos da Qualidade a toda a
organizacdo, de modo a que todos possam compreender e cumprir com 0 COMProMmissos

que esta estabelece.

Imp.GIUFP.000.01
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IV. SISTEMA DA QUALIDADE
4.1. Descricao

O SGQ implementado cumpre os requisitos da norma NP EN ISO 9001- Requisitos para

Sistemas de Gestao da Qualidade.

A gestdo, manutencdo e avaliagdo do SGQ sdo da responsabilidade do DSGA. O Sistema estd
implementado de acordo com a organizacdo definida neste Manual e nos Procedimentos da

Qualidade.
4.2. Revisoes

A verificagdo do SGQ ¢ feita através da realizacao de auditorias internas de acordo com o plano
anual de auditorias. O SGQ ¢ revisto anualmente de forma a garantir que cumpre os requisitos da
norma NP EN ISO 9001, bem como a sua adequabilidade e eficacia. A revisdo do SGQ ¢

efectuada numa reunido convocada e organizada pelo DSGA.

Imp.GIUFP.000.01
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De entre as razdes que podem originar as revisoes do Sistema, salientam-se:
e Resultado das auditorias.

e Alteracoes que possam afectar o SGQ (ex: alteracdes da norma de referéncia ou dos

requisitos do organismo de certificagdo).
* Modificacdes nos recursos existentes.
s Retorno da informacao do cliente.
e Recomendagoes para melhoria.
* Exigéncias de clientes.
¢ Desempenho do processo e conformidade do servigo.
¢ Nao conformidades e ac¢des correctivas implementadas.
e Estado das acc¢oes preventivas e correctivas.
s Analise dos indicadores dos Processos e da Qualidade.
e Definicao de objectivos anuais, métricas e periodicidade de acompanhamento.
e Seguimento de accoes resultantes de anteriores revisoes pela gestao.

As saidas incluem decisoes e accdes relativas a melhoria da eficacia do Sistema implementado e
dos processos e melhorias do servigo relacionadas com os requisitos do cliente e recursos
necessarios. Sao mantidos registos desta revisdo, as conclusoes e as alteragdes a efectuar, bem

CO110 Os prazos ¢ IES})OHSE’lVeiS.

Imp GIUFFP 00001
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4.3. Estrutura Documental

Os documentos que constituem o Sistema de Gestdo da Qualidade estdo organizados de acordo

com a figura 1.

FIGURA 1 - Estrutura Documental

Qualidade

Procedimentos

Instrugdes de Trabalho

Registos

Imp GIUFP.000.01
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V. ABORDAGEM POR PROCESSOS
No modelo inerente ao SGQ estao contempladas intervencdes a dois niveis:
¢ Dos processos:

o Conjunto de actividades inter-relacionadas ou interactuantes que transformam

entradas em saidas.
o Para cada um dos processos identifcam-se os seguintes elementos:
= Responsavel do processo e interaccdes.
= Entradas, saidas e metodologias de realizacdo (instrugoes).
*  Formularios, documentos e registos associados.
* Ferramentas para melhoria continua.
e Dos procedimentos:

o Modo especifico de realizar uma actividade ou um processo. Apesar de ndo
criarem directamente valor, contribuem para o bom funcionamento dos processos

de actividade e para a eficacia de melhoria do SGQ.

Na abordagem por processos e tendo em conta as orientacoes da norma de referéncia, NP EN
ISO 9001:2008, foram considerados quatro tipos de “Processos”™: Processo de Gestdo: Processo
de Suporte (provisdo de recursos): Processo de Prestacdo de Servicos: Processo de Medicdo e

Melhoria.

Imp.GIUFP.000.01
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O Processo de Gestao estabelece orientacdes quer para os Processos de Suporte, quer para os
Processos de Servicos, nomeadamente através da elaboracdo e aprovagdo dos Objectivos
Estratégicos, dos Objectivos Operacionais (Objectivos anuais de melhoria) alinhados com os
Objectivos Estratégicos e Plano de Actividades e Orcamento. Este Processo inclui as Actividades
de Concepcao de Servicos (novos servigos ou alteracoes profundas de servigos existentes) e a
Revisao do Sistema de Gestdao da Qualidade. O Processo de Gestao recebe retorno de informacao
sobre a execugao do Plano de Actividades e Orgamento e das Actividades de Medicao. Analise e

Melhoria de modo a produzir o Relatdrio de Actividades.

Os Processos de Suporte nao acrescentam valor, de forma directa, mas sao essenciais para que o0s
Processos de Prestacao de Servigos sejam realizados com a qualidade requerida pelos clientes e
partes interessadas e em conformidade com os requisitos legais aplicaveis. Deste modo, estdo
incluidos todos os processos necessarios a provisao de recursos, os quais sdo: gestdo de recursos
humanos, compras, gestao das infreaestruturas e equipamentos de medi¢do e monitorizagao e
gestao do sistema de informacdo (documentos, registos, dados e aplicacdes informaéticas).
Recebem orientagcdes do processo de gestdo e interagem com os de prestagao de servigos,
disponibilizando os recursos (humanos, materiais e de informacao) adequados e indispensaveis a

uma prestacao de servigcos correcta.

Os Processos de Prestagao de Servigos constituem a razao de ser do Gabinete de Ingresso da
UFP, acrescentando valor para o Cliente e partes interessadas. Recebem orientagoes do Processo
de Gestdo, operam com os recursos disponibilizados pelos Processos de Suporte e, através da sua

“tramitagao/ actividades”, asseguram a entrega de servigos aos clientes.

Da realizacdo das Actividades correntes da Organizagao, associadas aos Processos de Prestagao
de Servicos, aos Processos de Suporte, bem como ao Processo de Gestdo, surgem ocorréncias,
dados e resultados que sdo tratados, numa perspectiva de melhoria continua (ciclo PDCA),
através do Processo de Medicao, Analise e Melhoria. Neste contexto estdao incluidos o tratamento
de nao conformidades, acg¢des correctivas e acedes preventivas e as auditorias internas da

qualidade.

Imp.GIUFF.000.01
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A medi¢ao e monitorizagao dos processos e do desempenho global da Organiza¢dao sao
asseguradas por Indicadores de Desempenho, devidamente caracterizados no que refere a sua
formula de calculo. fontes de informacdo, periodicidade de recolha e tratamento de
responsabilidades. A organizacao assegura ainda, no contexto da medicao e monitorizacao, a

validacao dos questiondrios de colaboradores, clientes e partes interessadas.

5.1. Mapa e interaccao dos processos

Processos de Processo
Prestacio de de \ Processos de
Servicos Gestao j/ Suporte

SUAI) Sop so)IsIbay]
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=
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=
=
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Medicao, Analise e Melhoria
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5.2. Descri¢ao dos processos

5.2.1. Processo de Gestdo

O Processo de Gestdo, realizado de acordo com o PQ — Planeamento Estratégico e Operacional,
Revisao do Sistema de Gestao da Qualidade e Concepgao de Servigos, efectua o planeamento
global da actividade, o resumo dos resultados e a concepe¢do de novos Servicos e pProcessos.
Assegura a interface com a Tutela, visando conhecer as suas orientagdes estratégicas e
operacionais e que essas orientagodes sao tidas em conta na elaboracao do Plano de Actividades e
Orgamento e na sua monitorizagdo ao longo do ano. Assegura ainda a elaboragdo, revisao e
aprovacao do Relatdrio de Actividades, através do qual se relata a actividade realizada ao longo
do ano e os seus resultados. Assegura ainda que, se for identificada a necessidade de prestar
novos servicos aos clientes, definir novos processos, ou alterar de modo significativo processos
J& existentes, se efectua a concepgdo, a revisdo dessa concepcdo, a verificagdo de que a
concepedo estd a ser realizada de modo a atingir os referenciais aplicaveis e, finalmente, a
validacdo de que a concepgdo permitiu responder de modo correcto e completo aos requisitos

aplicaveis nos dominios legais e da satisfacao dos clientes.

Inclui a audi¢do das necessidades e satisfacdo dos clientes e partes interessadas, recorrendo a
questionarios previamente validados, analisa os resultados obtidos e desencadeia acgdes de

correccdo e melhoria sempre que necessario.

O Processo de Gestdo assegura ainda que, pelo menos uma vez por ano, e sempre que a
avaliacdo dos Dirigentes considerar adequado e necessario, é efctuada a analise da eficacia e da
eficiéncia do SGQ. Nessa avaliagdo efectua-se a analise critica do desempenho do SGQ na sua
relacdo com os clientes, com as disposicoes legais aplicaveis e com os recursos humanos e
materiais, da organizag¢dao. A Revisdo do SGQ tem como suporte o Relatério de Actividades

respeitante ao periodo de tempo em analise.

O Relatorio de Actividades € discutido em reunido do Conselho da Qualidade, sendo tomadas as
decisoes que. no entender dos participantes, contribuam para manter o SGQ eficaz e adequado as
necessidades, e as acgdes que as permitam concretizar, sdo descritas em “Relatorio de Reunido”
definindo-se igulamente, em “Plano de Acgdes”, as responsabilidades pela sua concretizagao e as

datas em que estas devem estar concluidas.

Imp.GIUFP.000.01
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5.2.2. Processos de Suporte

O processo de Gestdo dos Recursos Humanos, realizado de acordo com o PQ — Gestdo de

Recursos Humanos , garante:

e A identificacao das competéncias necessarias para o desempenho de funcoes tendo em
conta a formagao, os conhecimentos e a experiéncia. e a efectiva satisfacao dessas

competéncias no desempenho das respectivas fungdes.

e A disponibilizagdo das acgdes de formagao necessarias de modo a poder responder as

necessidades da Organizagdo em todos os seus dominios de actividade.

* A avaliagdo da eficacia da formacdo realizada, de modo a servir de elemento de decisdo

para a realizacdo de futuras acg¢des e para fundamentar a analise de competéncias.

¢ A realizagdo de acgdes de sensibilizagdo e de motivagdo para a qualidade como forma de
melhorar as capacidades para satisfazer as necessidades dos clientes e atingir os

Objectivos da Organizacao.

¢ A manutencao de dados actualizados sobre a formacao, experiéncia e qualificacdes dos

respectivos colaboradores.
s A avaliacdo do desempenho de acordo com os requisitos legais aplicaveis.

e A avaliagdo, em condigdes adequadas de confidencialidade, da satisfacdo dos
colaboradores relativamente as condigoes de realizacao das suas Actividades, recorrendo
a questionarios, previamente validados, cujos resultados sao analisados de modo a serem

tomadas acgoes correctivas e de melhoria que se revelem necessarias.

A Universidade Fernando Pessoa tem implementado um Sistema de Gestao de Desempenho.
Esse Modelo de Gestdo de Desempenho enquadra-se no processo de gestdo das pessoas que
fundamenta no desenvolvimento da cultura Nova et Nove e nos valores fundamentais de

Compromisso, Inovacao e Relacionamento.

Imp.GIUFP.000.01

- 165 -



MQI Edigdion°1 Revisdaon°0

Manual da Qualidade

cuIAINN

Data: Dezembro de 2012 Pégina 24 de 28

A gestdo de desempenho € uma ferramenta fundamental na promoc¢ao de uma cultura de mérito,
no desenvolvimento pessoal e profissional dos colaboradores e na melhoria da qualidade dos

servicos prestados ao aluno, a comunidade pessoana e & sociedade em geral.

Por conseguinte, trata-se de um instrumento de desenvolvimento da estratégia da organizagao,
fornecendo elementos essenciais para melhorar a definicdo das funcdes, ajustar a formacgdo as
necessidades dos colaboradores, abrir oportunidades de caireira de acordo com as

potencialidades demonstradas por cada um e valorizar as contribui¢des individuais para a equipa.

A gestao de desempenho €, igualmente, uma das mais poderosas ferramentas para a gestao de
pessoas e de competéncias. O seu objectivo é melhorar os resultados, ajudando os colaboradores
a afingir niveis de desempenho mais elevados, sendo uma fonte de informacao util para

desencadear medidas de desenvolvimento pessoal e profissional.

Trata-se, por conseguinte, de reconhecer o mérito, assegurando a diferenciacdo e a valorizagao

dos diversos niveis de desempenho.

O processo de gestao do sistema de informacgao, realizado de acordo com o PQ — Controlo da
Documentacao, assegura que os documentos que fazem parte do SGQ sdo mantidos de forma
controlada (sdao aprovados antes de serem emitidos, sdo sujeitos a revisao e actualizagdo sempre
que necessario, estao disponiveis de forma actualizada em todos os locais onde sdo necessarios,
mantém-se legiveis e disponivelis para utilizagao durante um periodo de tempo adequado as
necessidades da Organizacdo e aos compromissos com clientes e outras entidades que assim o
determinem e que, quando ficam obsoletos, sdo prontamente removidos de utilizagao e

identificados no que respeita ao seu estado obsoleto).

O processo do Sistema de Informacdo também garante que os documentos de origem externa que
sejam relevantes para a qualidade dos servigos prestados sdo identificados e registados e que a
sua circulagao no interior da Organizagdo ¢ feita de modo controlado, tendo em conta a sua

distribuicdo e respectivos detentores.
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O processo de gestdo do Sistema de Informacgao também garante que os registos que evidenciam
o funcionamento do SGQ e os resultados obtidos sdo controlados no que respeita a sua
identificagao inequivoca, a sua manutencao em condi¢des de conservagao adequadas, a sua
protecgdo contra danificagdo provocada por uso indevido, a sua conservagao por um periodo de
tempo compativel com os compromissos da Organizagdo com os clientes e outras entidades,
nomeadamente no dominio da Gestao da Qualidade e & sua destruicdo de forma apropriada a
evitar a difusdo indevida de informacoes de caracter reservado ou de interesse exclusivo da
Organizagdo. Este processo garante ainda que as aplicacdes informaticas sao utililizadas de

forma segura, com acessos controlados e com salvaguarda da informacao.

O processo de gestdo das infraestruturas e equipamentos de medi¢do e monitorizagao, realizado
de acordo com o PQ — Gestao de Infraetsruturas, Equipamentos de Medig¢ao e Monitorizagao e
Ambiente de Trabalho, permite assegurar a disponibilidade, a manutengao/ verificagdo e
conservacao das infraestruturas, equipamentos de medi¢dao e monitorizagao e do ambiente de
trabalho, necessarios para garantir a pretsagdo do servico em conformidade com os requisitos
aplicaveis e proporcionar aos colaboradores condi¢des de trabalho apropriadas. Estao ai
incluidas a identitfcacdo, planeamento e realizacdo das acc¢des de manutencdo preventiva e de
verificacdo, a realizacdo das ac¢des de manutencdo correctiva eventualmente necessarias e,

finalmente, a analise dos resultados e a actuacao em conformidade.

O processo de garantir o aprovisionamento, a avaliacao e seleccdo dos fornecedores, e a
recepcao de produtos/ servicos encontra-se descrito no PQ — Aprovisionamento. O
aprovisionamento dos produtos e servigos que possam afectar a qualidade dos servigos prestados
pela Organizagao é realizado com os fornecedores seleccionados, avaliados e acompanhados
periodicamente de modo a garantir a sua capacidade para, de modo continuo, assegurarem a
qualidade requerida. A qualificacao dos fornecedores tem em consideracdo as disposicoes legais
existentes, as caracteristicas dos produtos e servigos a fornecer, a qualificacdo técnica, as
caracteristicas e as capacidades dos fornecedores. A manutengao da qualificacdo depende do
desempenho dos fornecedores no decorrer dos fornecimentos que vierem a efectuar, de acordo

com os critérios de qualificacédo definidos.
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5.2.3. Processos de Producao e de Prestacio de Servicos

Os Processos de Producdo e de Prestacdo de Servigos encontram-se descritos em Procedimentos

que explicitam:

e A descricdo detalhada das acgdes (incluindo as de controlo da qualidade) a realizar ao
longo de todo o ciclo de produgao ou prestagao dos servicos, desde que o cliente solicita
0s servigos até a sua entrega ao cliente, as respectivas responsabilidades, critérios de

decisdo, documentos de referéncia e de registo a utilizar.

e A identificacio das necessidades do cliente para o produto/ servico em causa, bem como
0s aspectos técnicos e de fornecimento que a Organizagdo considera essenciais para

poder realizar o seu trabalho.

e A andlise visando confirmar que a Organizacdo pode satisfazer os requisitos aplicaveis

quer no dominio legal, quer nos dominios técnico e dos prazos de entrega.
e A definicao do processo de comunicacao com o cliente em todas as fases.
¢ Os métodos de identificacao dos produtos/ servigcos prestados.

e Os métodos de identificacdo do estado dos produtos/ servigos prestados relativamente as

decisdes tomadas (controlo da qualidade).

e O processo de assegurar a rastreabilidade relativamente aos produtos/ servigos prestados.

¢ Os processos de assegurar o manuseamento, o arquivo e a protecgio dos itens associados
a prestacao dos servigos durante a sua permanéncia na Organizagdo, incluindo os itens

fornecidos pelo cliente.
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5.2.4. Processo de Medicao. Analise e Melhoria

O processo de medicdo, analise e melhoria esta descrito no PQ — Resolucdo de Problemas e
Melhoria Continua e permite planear e assegurar a realizacao anual de auditorias ao SGQ de
modo a incluir a seleccdo e a frequéncia das auditorias em funcdo dos resultados de auditorias
anteriores e do grau de importancia de cada wm dos processos e Actividades a serem auditados, a
defini¢do do ambito de cada auditoria, as responsabilidades pela realizagao de cada auditoria e os
requisitos que os auditores devem satisfazer para realizarem as auditorias, de modo a assegurar a

sua competéncia e a sua independéncia relativamente as areas a auditar.

Os resultados das audiforias, deseritos nos respectivos Relatorios de Auditoria, sao analisados e
procede-se a identifica¢do das acgdes correctivas eventualimente necessarias, ao planeamento da
sua execugdo e posteriormente ao seguimento da sua realizagdo de modo a verificar a eficacia

das accdes tomadas.

O processo de medigao, analise e melhoria estabelece ainda o tratamento dado as nao
conformidades detectadas internamente, ou pelo cliente e reportadas sob a forma de reclamagoes,
garantindo que o servico ndo conforme ¢ identificado e controlado de modo a prevenir o seu uso
ou enfrega involuntarios, que é feita a analise do problema e das correcgoes a efectuar para
eliminar a nao conformidade e que sdo realizadas as correcgdes e as posteriores verificagoes de

que a conformidade foi reposta.

Este processo facilita ainda a realizacdo das ac¢des correctivas necessarias para evitar a repeti¢ao
de nao conformidades e a realizacdo das acgdes preventivas necessarias para prevenir a

ocorrencia de situagdes ndao conformes.
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VI. Matriz de Correlacao dos Processos com os Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:
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4.1.

Requisitos gerais

#4

|

4.2

Requisitos da documentagio

>
>
>
¥

5.1. Focalizagdo no cliente X

59 COU.IPIOUJEU.IJRIHO da X < X
gestdo

5.3. Politica da Qualidade X X

54. Planeamento X

55 Requnsahllldade, o < X X
autoridade e comunicacio

5.6. Revisdo pela Gestao X X

Planecamento da realizacdo

6.1. Provisdo de recursos X

6.2. Recursos humanos X X

6.3. Infra-estrutura X
6.4. Ambiente de trabalho X

7L do produto X

75 Processos relacionados com X
o cliente
Concepcédo e

7.3. .
desenvolvimento

7.4. Comypras X

75 Proc!ua;ao ¢ fornecimento do X
servigo

76 Controlo dos dispositivos de | Excl

o monitorizacio e de medicdo | usdo

8.1 Generalidades X X X

8.2. Monitorizagdo e medi¢do X X X

3 Controlo do produto néo X X X
conforme

8.4. Andlise de dados X X X

8.5. Melhoria X X X
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