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1. APRESENTACAO DA ESCOLA SUPERIOR DE TECNOLOGIA E GESTAO

1.1. INTRODUCAO

Este Manual descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade implementado na
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo (ESTG) do Instituto Politécnico da
Guarda(IPG), e os meios de que dispbe para cumprimento da sua Politica da
Qualidade.

O Sistema de Gestdo da Qualidade implementado baseia-se na Norma NP EN
ISO 9001:2000 e interactua com todas as actividades da ESTG.

A responsabilidade pela Qualidade ndo é exclusiva do Gestor da Qualidade,

sendo repartida por todos os colaboradores da ESTG.

De forma a garantir o nivel desejado de satisfacéo dos seus principais clientes,
os alunos, este Manual demonstra de forma clara e inequivoca os procedimentos

adoptados pela ESTG no ambito do Sistema de Gestado da Qualidade.
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1.2. COMPROMISSO DA GESTAO DE TOPO

A gestdo de topo da Escola é representada pela Direccdo, tendo como

principais responsabilidades:

a.

definir e divulgar a politca da qualidade, e proceder a sua analise
permanente, através do desempenho do sistema e do acompanhamento dos

objectivos estabelecidos;
aprovar os documentos do sistema;

assegurar a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade em
conformidade com a norma NP EN I1SO 9001:2000, a legislacdo aplicavel e

os Regulamentos Internos;
melhorar, continuamente, a eficacia da gestao;

comunicar a organizagdo a importancia de ir ao encontro dos requisitos dos

clientes e outras partes interessadas;
conduzir as andlises criticas pela gestao;
assegurar a disponibilidade dos recursos;

assegurar o estabelecimento de canais de comunicagdo apropriados dentro

da organizagéo.

O Gestor da Qualidade, Eng® Pedro Cardao, é o responsavel para a Qualidade

nomeado pela gestédo de topo, competindo-lhe :

a. assegurar que 0S processos necessarios ao Sistema de Gestao da Qualidade

sao estabelecidos e sao do conhecimento dos responsaveis;

reportar & gestdo de topo os resultados da implementacdo e eficacia dos

Processos;

divulgar a Politica da Qualidade a toda a organizagéao;

acompanhar os Objectivos da Qualidade, controlando a sua implementacéo,

através da identificagdo de qualquer situagdo que possa comprometer a sua

concretizagao;

promover a avaliacdo do desempenho do Sistema e identificar necessidades

de melhoria, propondo as actividades de avaliacdo necessarias;

coordenar a preparagéo de planos de acgdes e/ou melhoria e assegurar o seu

seguimento;
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g. compilar a informacdo necessaria a realizacdo da reunido de revisdo do
Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ), participar e registar as conclusdes da
revisdo, acompanhar as acgles estabelecidas e confirmar a sua efic4cia,

através de reunides mensais;

h. participar na elaboracdo da documentacdo do SGQ e elaborar o Manual da
Qualidade;

I. gerir toda a documentacdo interna do SGQ, nomeadamente Manual da
Qualidade, Matrizes de Processos, Procedimentos e Impressos, garantindo a

sua actualizagdo e manutencao;
j- assegurar o controlo dos documentos e dos registos;

k. coordenar as Accgbes Correctivas, Preventivas e de Melhoria, as Nao
conformidades, os programas de Auditorias da Qualidade (Internas e
Externas), os Inquéritos de Satisfacdo dos Alunos e as actividades do SGQ da

Escola, garantindo a sua implementacéo e funcionamento;
|. tratar e analisar estatisticamente os dados do SGQ);
m. acompanhar as entidades auditoras aquando da realiza¢éo de auditorias;

n. esclarecer os funcionarios em todos o0s assuntos relacionados com a

qualidade.

A promulgacdo do Manual da Qualidade representa 0 compromisso escrito da
Direccao de que a Politica da Qualidade é planeada, executada e avaliada de forma a
garantir a sua continua aplicabilidade e adequabilidade face as necessidades da

Escola.

Guarda, 4 de Outubro, de 2007

O Director,

(Professor Doutor Constantino Rei)
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1.3. HISTORIAL

Nos termos da legislacdo em vigor, a Escola Superior de Tecnologia e Gestdo
da Guarda (ESTG) € um centro de formacao cultural e técnica de nivel superior, a qual
cabe ministrar a preparacao para o exercicio de actividades profissionais altamente

gualificadas e promover o desenvolvimento da regiéo.

A ESTG, foi criada pelo Decreto do Governo n°® 46/85 de 22 de Novembro e
teve como seu primeiro presidente de comissdo instaladora o Prof. Luis Carrilho
Gongalves. Foi no ano de 1987/88 que a ESTG iniciou as actividades lectivas, com os

cursos de Gestédo Informética e Ciéncias da Computacéo.
Concluido o periodo de instalagdo e com a aprovacao dos Estatutos da Escola
(publicados no Diario da Republica n°® 2 de 03/01/1996), foi eleito o seu primeiro

Director, o Prof. Fernado Pires Valente.

A ESTG tem como missao formar profissionais de elevado nivel, privilegiando o

o
@

isaber 0, o Asaber fazero e o fisaber ser

Politécnico, a preparacgéo para a insercdo na vida activa.

Compete a Escola proporcionar as condi¢cdes que possibilitem aos jovens que
a frequentam, a aquisicdo de conhecimentos, as competéncias e 0 desenvolvimento
de capacidades e atitudes fundamentais, estruturantes e de natureza instrumental. Tal
permitir-lhes-a prosseguir 0s seus percursos profissionais, académicos e pessoais,
numa perspectiva de educacéo e de formacdo ao longo da vida, assumindo-se como
cidaddos de pleno direito, criticos e intervenientes, numa sociedade democratica,

moderna e desenvolvida.

A ESTG assume, também, como missado, contribuir para a formag¢édo continua
de activos e reforcar as articulagdes entre a educacgéo escolar, a formacéo profissional

e a comunidade empresarial e institucional envolvente.

A natureza e o valor académico dos graus conferidos (Bacharelato,
Licenciatura e Mestrado), de acordo com a actual legislacdo i atribuidos pela ESTG,
séo os estabelecidos na Lei de Bases do Sistema Educativo (Lei de 54/90), alterada

pela Lei n® 49/2005 de 30 de Agosto, a qual veio colocar ponto final aos cursos de
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Bacharelato e abrir a possibilidade de ministrar cursos de 2° ciclo conducentes ao grau

de Mestre.

Actualmente na ESTG podem identificar-se globalmente duas areas essenciais
de formacgdo: Engenharias (Civil, Informatica, Mecanica, Topografica, Ambiente e
Design do Equipamento) e Gestdo (Gestdo, Secretariado e Assessoria de Direcgéo,
Contabilidade, Marketing e Gestdo dos Recursos Humanos). Para além da formacao
graduada de 1° ciclo, a ESTG ministra Cursos de Especializacdo Tecnologica (CET),
0s quais constituem formacbes poés-secundarias e conferem uma qualificacdo
profissional de Nivel IV. Adicionalmente, a ESTG desenvolve cursos variados néo
conferentes de graus, como o sao as pés-graduacoes.

A ESTG, néo pode fugir a sua responsabilidade de guia intelectual e verdadeiro
farol para o desenvolvimento econdmico, social, cultural e industrial da regido, ja que
nela residem os homens e mulheres capazes de propor, e gerar 0S vectores
fundamentais das mudancas de que a regido e o pais precisam. A ESTG/IPG esta
pois consciente do seu papel na sociedade e da sua importancia estratégica como

agente catalizador do desenvolvimento regional.

Nesse sentido, a ESTG do IPG, dotada de um elevado know-how humano, de
modernos e funcionais laboratérios e equipamentos, considera que deve colocar os
seus recursos e capacidades a disposicao das empresas e da comunidade em geral.
Por isso, para além das suas actividades formais de formacgéo, a ESTG tem ao longo
dos anos procurado apoiar empresas e outras organizacdes na resolucdo dos seus
problemas, seja envolvendo-se em projectos de investigacdo em parceria, seja na

prestacéo de servicos de variada natureza.
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1.4. MISSAO, VISAO, VALORES E POLITICA DA QUALIDADE

Ao estabelecer a missdo, a viséo e os valores da Escola Superior de Techologia e
Gestdo, pretende-se, por um lado, explicitar a razdo de ser da existéncia da
organizacao e, por outro, definir um conjunto de intencdes e de aspiracdes para o
futuro, de forma a servir de inspiracdo para todos os membros da organizacao, através
da aplicacdo de padrdes de conduta, que norteiam a actuagdo das pessoas na

organizacgao.

A Politica de Qualidade tem em conta os principios estabelecidos pela Norma
NP EN ISO 9001:2000 e os principios orientadores adoptados pela Escola, que sao
incorporados na cultura da InstituicAo e traduzem-se na procura constante da
satisfacdo dos nossos alunos e na permanente melhoria da qualidade dos servi¢cos

que prestamos.

Assim, a Escola Superior de Tecnologia e Gestdo define como Misséo, Viséo e

Valores:

MISSAO:

For mar profissionais de el evado nzvel,

isaber ser o, estimulando o desenvol vi me
VISAO:
Ser reconhecida como um centro de exceléncia.

VALORES:

Proximidade com o aluno e comunidade envolvente
Motivacao

Trabalho em equipa

Inovacéo e Proactividade

Etica e Profissionalismo

Responsabilidade

N o o ~ w0 bdhoE

Orgulho de pertencer a organizacao

pri
nt o
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A Politica da Qualidade da ESTG fundamenta-se na:

e Busca continua da melhoria e exceléncia no processo de ensino/aprendizagem
e na formacéao integral do ser humano, promovendo os valores indispensaveis

ao exercicio da cidadania e ao exercicio de uma profissao;

e Satisfagdo dos clientes internos e externos.

Para tal, a Direccdo da ESTG, com o apoio de toda a comunidade escolar,

compromete-se a:

e Promover uma boa formacdo de base e uma solida formagédo especializada
que permita aos seus diplomados enfrentar com sucesso um ambiente

profissional altamente competitivo e em rapida evolucgéo;

e Assegurar a formacdo e motivacdo dos seus colaboradores com vista a
alcancar a exceléncia do seu desempenho e a qualidade do ensino e

aprendizagens;
e Proporcionar a toda a comunidade escolar bom ambiente de trabalho;
e Assegurar a melhoria da gestdo administrativa e da comunicacéo interna;

e Estabelecimentos de parcerias com o mundo empresarial e outras

organizac¢des nacionais e transnacionais;

e Cumprimento dos requisitos que garantam a qualidade/exceléncia da prestagéo

dos servicos e respeito pela legislacéo e normas aplicaveis;

e Cumprir com os requisitos e melhorar continuamente o seu Sistema de Gestéo
da Qualidade;

e Implementar, rever e comunicar a Politica e os Objectivos da Qualidade a toda
a organizacdo, para que todos possam compreender e cumprir com 0S

compromissos que ela estabelece.
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1.5. ORGANOGRAMA

A ESCOLA SUPERIOR DE TECNOLOGIA E GESTAO estad estruturada de acordo com o

seguinte organograma:
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Figura 17 Organograma
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A descricao de cada funcdo constante deste organograma, e as competéncias
de cada orgao/departamento, encontra-se quer nos Estatutos da escola, quer no

Manual de Funcgoes.

1.6. COMUNICACAO

A comunicagdo interna na ESTG, é assegurada através reunides,
comunicacgdes internas, oficios, avisos, etc., sempre que se justifique, com todas as
pessoas que estejam envolvidas, directa ou indirectamente. Esta pode ainda ser feita
por outros meios, nomeadamente, por telefone, fax e correio electrénico ou normal,

placard, plataforma de e-learning (Blackboard), etc..

2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
2.1. AwmBITO

O Sistema de Gestdo da Qualidade da ESTG abrange:

+ Educacdo superior e pés graduada nas areas de tecnologia e gestéao,

+ Formacao tecnoldgica pés-secundaria

2.2. EXCLUSOES

Ao Sistema da Qualidade ndo sdo aplicaveis os requisitos:

- 7.5.2. - Validacdo dos processos de produgdo e fornecimento do
servico, dado que ndo existe nenhum processo de fornecimento de servico em que a

saida resultante n&o possa ser verificada por subsequente monitoriza¢cdo ou medig&o.

- 7.6. - Controlo dos dispositivos de monitorizacdo e medicdo, uma vez

que ndo séo utilizados no ambito definido.

Pag. 11/21




MQ

MANUAL DA QUALIDADE 23092008

4 (uce
Escola Superior de Tecnologia e Gesté
Instituto Politécnico da Guarda Rev. 05

> o
¢ o™

2.3. ESTRUTURA DOCUMENTAL

Os documentos constituintes do Sistema de Gestdo da Qualidade encontram-

se organizados da seguinte forma:

MQ

PROCESSOS

IMPRESSOS

Figura 2 1 Estrutura documental

2.4. ORGANIZACAO DO MANUAL DA QUALIDADE

O MQ é preparado pelo Gestor da Qualidade e aprovado pelo Director da

ESTG, sendo emitido em formato conforme esta pagina.

Em cabecalho/rodapé de cada pagina sao indicados:
A numero da péagina;

namero total de paginas;

>

numero da revisao;

>

data de entrada em vigor.

p
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O MQ é revisto, sempre, que ocorre qualquer alteracdo que o torne
inadequado, enquadrada em accdo de melhoria ou de correccdo. As propostas de
revisdo ao MQ podem ser efectuadas por qualquer funcionario e por qualquer via,

dirigidas ao Gestor da Qualidade.

Qualquer alteracdo ao conteudo do MQ implica a emissdo de uma nova revisao
do mesmo, sendo o respectivo nimero incrementado de uma unidade. A primeira

revisao é a 01.

Nas revisfes 02 e seguintes é preenchido o anexo 5.1., com o registo das alteracdes

introduzidas relativamente a versdo anterior.

A distribuicdo de copias do MQ € controlada pelo Gestor da Qualidade, através
do INQNET. Exceptuamise as copias distribuidas para utilizacdo por entidades
externas que nao sao controladas. A sua consulta também pode ser feita através do
website da ESTG.

As coOpias controladas sao actualizadas sempre que se procede a qualquer

revisao.
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2.5. ABREVIATURAS E DEFINICOES

ESTG i ESCOLA SUPERIOR DE TECNOLOGIA E GESTAO;

Qualidade - grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas

intrinsecas;

Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ) i sistema de gestédo para dirigir e controlar

uma organizacao no que respeita a qualidade;

Manual da Qualidade (MQ) i documento que especifica 0 sistema de gestdo da
gualidade de uma organizacéo;

Organizagdo i conjunto de pessoas e instalagbes inseridas numa cadeia de

responsabilidades, autoridades e relagoes;
Cliente i organizacdo ou pessoa que recebe um produto/servico;

Politica da Qualidade 7 conjunto de intengfes e de orientagbes de uma organizagéo,

relacionadas com a qualidade, como formalmente expressas pela gestdo de topo;

Processo 1 conjunto de actividades interrelacionadas e interactuantes que

transformam entradas em saidas;
Requisito i necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatéria;

Satisfacdo de clientes T percep¢do dos clientes quanto ao grau de satisfacdo dos

Seus requisitos;

Melhoria Continua i actividade permanente com vista a incrementar a capacidade

para satisfazer requisitos;

Eficacia i medida em que as actividades planeadas foram realizadas e conseguidos

os resultados planeados;

Eficiéncia i relagdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.
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3. ABORDAGEM POR PROCESSOS

3.1. INTRODUCAO

O SGQ é entendido como um conjunto de processos inter-relacionados e
interactuantes. E propdésito desta metodologia de abordagem por processos, propiciar
um enquadramento que permita a compreensdo das suas interaccfes e a

determinacdo do seu desempenho, através de indicadores adequados. A sua

determinacdo e prossecucdo efectua-se regularmente, de acordo com o definido no

Mapa de Indicadores, com o objectivo de melhorar continuamente a eficiéncia e a

eficacia dos processos e, consequentemente, da organizacao.

A descrigéo de processos foi realizada tendo por base uma matriz de processo
onde séo definidos:

A 0s inputs e outputs de cada processo;

>

as actividades principais associadas a cada processo;

>

as fungbes que executam e/ou participam em cada uma das actividades;

>

os documentos e/ou meios que sd0 necessarios a execucdo de cada
actividade;

>

0s registos resultantes de cada actividade;

A 0o(s) indicador(es) de desempenho do processo.

As oportunidades de melhoria identificadas nos varios processos, sdo convertidas em
planos de melhorias.

Os processos identificados e descritos de acordo com esta metodologia foram
agrupados em quatro grupos:

I. Processos de Gestéao - relacionados com a gestdo da organizagao;
[I.  Processos Operacionais i directamente relacionados com a execucgao
dos servigos;
[ll.  Processos de Suporte i dao suporte aos processos operacionais,
assegurando 0S recursos necessarios.
IV. Processos de avaliacdo e feedback 7 dao informacdo sobre a

satisfacdo dos clientes e outras partes interessadas.
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Um dos beneficios da abordagem por processos € permitir uma maior

transparéncia nhas actividades realizadas, pois prevé uma gestdo horizontal,

promovendo comunicacdo e interaccdo entre diferentes unidades funcionais e

uniformizando os objectivos a atingir.

Cada processo tem um gestor, identificado na matriz de processo, que €&

responsavel pelo seu desempenho e por concretizar os seus objectivos, ao qual cabe:

assegurar a implementacdo do processo;
promover a melhoria do desempenho do processo;
assegurar a medicao do(s) respectivo(s) indicador(es);

assegurar a realizacdo das actividades, de acordo com o descrito na matriz

de processo, mantendo-a actualizada;

responder pelo processo em auditoria.
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3.2. MAPA E INTERACCAO DOS PROCESSOS

O conjunto de processos que caracterizam o0s servicos da ESTG e o seu
sistema de gestdo da qualidade, encontram-se representados num mapa de

processos, apresentado na Figura 3.

Gestdo do Sistema

Formacao de Alunos

Criacéo . ~ Ensino Insercao na Vida
de Cursos DR Aprendizagem Activa

Aquisicéo de Bens
e Servigcos

Gestao Financeira Gestao RH

sojual|D solisinbay
sajual|D oedejsnes

Inform atica

Avaliacdo e Qualidade

Figura 317 Mapa de processos

Toda a rede de processos é estabelecida tendo em conta aquilo que constituem os

requisitos dos clientes, com vista a sua satisfacao.
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3.3. DESCRICAO DOS PROCESSOS

Tipo de

Processo Objectivo
Processo

Assegurar a conformidade do sistema de gestao da qualidade com os
Gestao Gestao do Sistema requisitos da NP EN ISO 9001:2000, avaliar a sua eficacia e
promover a melhoria continua do desempenho.

Criar novos cursos, alterar planos de estudos e elaborar/gerir

Criacao de Cursos , o . .
conteudos programaticos das unidades curriculares dos cursos.

Divulgar a ESTG e actividades nela promovidas ou nas quais

Divulgagao participa.

. Fazer distribuicdo/dispensa de servico docente, elaborar horarios,
Operacionais Ensino/aprendizagem | gerir alunos, planear e implementar accdes de ensino/aprendizagem,
calendarizar avalia¢Bes e realizar estagios curriculares.

Inserir Estudantes, Diplomados e Ex-Estudantes da ESTG na sua
vida activa. Realizar o acompanhamento no percurso profissional, de
formacdo e expectativas actuais e futuras, apdés a conclusdo do
Ccurso.

Inserg¢éo na Vida Activa

Aquisigdo de Bens e Comprar bens e servigos.

Servicos
Informética Gerir a infra-estrutura e o parque informéatico da Escola.
= Gerir a manutencdo de instalacdes e equipamentos, necessdria ao
Manutencéo :
Suporte bom funcionamento da escola.
Gestédo de Recursos Adequar o desempenho do pessoal docente e ndo docente as
Humanos necessidades da escola.

Garantir 0s recursos necessarios a actividade da escola, prestar
Gestéo Financeira informacdo financeira exigida e garantir a correcta execugdo e
controlo orgamental.

Avaliagéo e

Feedback Avaliagdo e Qualidade Caracterizar os alunos e sua satisfacéao.
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