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1. APRESENTAÇÃO DA ESCOLA SUPERIOR DE TECNOLOGIA E GESTÃO 

1.1. INTRODUÇÃO 

 

  

 Este Manual descreve o Sistema de Gestão da Qualidade implementado na 

Escola Superior de Tecnologia e Gestão (ESTG) do Instituto Politécnico da 

Guarda(IPG), e os meios de que dispõe para cumprimento da sua Política da 

Qualidade. 

 

 O Sistema de Gestão da Qualidade implementado baseia-se na Norma NP EN 

ISO 9001:2000 e interactua com todas as actividades da ESTG. 

 

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

sendo repartida por todos os colaboradores da ESTG. 

 

 De forma a garantir o nível desejado de satisfação dos seus principais clientes, 

os alunos, este Manual demonstra de forma clara e inequívoca os procedimentos 

adoptados pela ESTG no âmbito do Sistema de Gestão da Qualidade. 
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1.2. COMPROMISSO DA GESTÃO DE TOPO 

 

 A gestão de topo da Escola é representada pela Direcção, tendo como 

principais responsabilidades: 

a. definir e divulgar a política da qualidade, e proceder à sua análise 

permanente, através do desempenho do sistema e do acompanhamento dos 

objectivos estabelecidos; 

b. aprovar os documentos do sistema; 

c. assegurar a implementação do sistema de gestão da qualidade em 

conformidade com a norma NP EN ISO 9001:2000, a legislação aplicável e 

os Regulamentos Internos; 

d. melhorar, continuamente, a eficácia da gestão; 

e. comunicar à organização a importância de ir ao encontro dos requisitos dos 

clientes e outras partes interessadas; 

f. conduzir as análises críticas pela gestão; 

g. assegurar a disponibilidade dos recursos; 

h. assegurar o estabelecimento de canais de comunicação apropriados dentro 

da organização. 

 

 O Gestor da Qualidade, Engº Pedro Cardão, é o responsável para a Qualidade 

nomeado pela gestão de topo, competindo-lhe : 

a. assegurar que os processos necessários ao Sistema de Gestão da Qualidade 

são estabelecidos e são do conhecimento dos responsáveis; 

b. reportar à gestão de topo os resultados da implementação e eficácia dos 

processos; 

c. divulgar a Política da Qualidade a toda a organização; 

d. acompanhar os Objectivos da Qualidade, controlando a sua implementação, 

através da identificação de qualquer situação que possa comprometer a sua 

concretização; 

e. promover a avaliação do desempenho do Sistema e identificar necessidades 

de melhoria, propondo as actividades de avaliação necessárias; 

f. coordenar a preparação de planos de acções e/ou melhoria e assegurar o seu 

seguimento; 
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g. compilar a informação necessária à realização da reunião de revisão do 

Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ), participar e registar as conclusões da 

revisão, acompanhar as acções estabelecidas e confirmar a sua eficácia, 

através de reuniões mensais; 

h. participar na elaboração da documentação do SGQ e elaborar o Manual da 

Qualidade; 

i. gerir toda a documentação interna do SGQ, nomeadamente Manual da 

Qualidade, Matrizes de Processos, Procedimentos e Impressos, garantindo a 

sua actualização e manutenção; 

j. assegurar o controlo dos documentos e dos registos; 

k. coordenar as Acções Correctivas, Preventivas e de Melhoria, as Não 

conformidades, os programas de Auditorias da Qualidade (Internas e 

Externas), os Inquéritos de Satisfação dos Alunos e as actividades do SGQ da 

Escola, garantindo a sua implementação e funcionamento; 

l. tratar e analisar estatisticamente os dados do SGQ; 

m. acompanhar as entidades auditoras aquando da realização de auditorias; 

n. esclarecer os funcionários em todos os assuntos relacionados com a 

qualidade. 

 

 A promulgação do Manual da Qualidade representa o compromisso escrito da 

Direcção de que a Política da Qualidade é planeada, executada e avaliada de forma a 

garantir a sua contínua aplicabilidade e adequabilidade face às 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 legislação em vigor, a Escola Superior de Tecnologia e Gestão 

da Guarda (ESTG) é um centro de formação cultural e técnica de nível superior, à qual 

cabe ministrar a preparação para o exercício de actividades profissionais altamente 

qualificadas e promover o desenvolvimento da região. 

 

A ESTG, foi criada pelo Decreto do Governo nº 46/85 de 22 de Novembro e 

teve como seu primeiro presidente de comissão instaladora o Prof. Luís Carrilho 

Gonçalves. Foi no ano de 1987/88 que a ESTG iniciou as actividades lectivas, com os 

cursos de Gestão Informática e Ciências da Computação. 

 

Concluído o período de instalação e com a aprovação dos Estatutos da Escola 

(publicados no Diário da República nº 2 de 03/01/1996), foi eleito o seu primeiro 

Director, o Prof. Fernado Pires Valente. 

 

A ESTG tem como missão formar profissionais de elevado nível, privilegiando o 

ñsaberò, o ñsaber fazerò e o ñsaber serò e visando, pela natureza das Escolas de Ensino 

Politécnico, a preparação para a inserção na vida activa.  

 

Compete à Escola proporcionar as condições que possibilitem aos jovens que 

a frequentam, a aquisição de conhecimentos, as competências e o desenvolvimento 

de capacidades e atitudes fundamentais, estruturantes e de natureza instrumental. Tal 

permitir-lhes-á prosseguir os seus percursos profissionais, académicos e pessoais, 

numa perspectiva de educação e de formação ao longo da vida, assumindo-se como 

cidadãos de pleno direito, críticos e intervenientes, numa sociedade democrática, 

moderna e desenvolvida. 

 

A ESTG assume, também, como missão, contribuir para a formação contínua 

de activos e reforçar as articulações entre a educação escolar, a formação 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 legislação ï atribuídos pela ESTG, 

são os estabelecidos na Lei de Bases do Sistema Educativo (Lei de 54/90), alterada 

pela Lei nº 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 2º ciclo conducentes ao grau 

de Mestre. 

 

Actualmente na ESTG podem identificar-se globalmente duas áreas essenciais 

de formação: Engenharias (Civil, Informática, Mecânica, Topográfica, Ambiente e 

Design do Equipamento) e Gestão (Gestão, Secretariado e Assessoria de Direcção, 

Contabilidade, Marketing e Gestão dos Recursos Humanos). Para além da formação 

graduada de 1º ciclo, a ESTG ministra Cursos de Especialização Tecnológica (CET), 

os quais constituem formações pós-secundárias e conferem uma qualificação 

profissional de Nível IV. Adicionalmente, a ESTG desenvolve cursos variados não 

conferentes de graus, como o são as pós-graduações.  

 

A ESTG, não pode fugir à sua responsabilidade de guia intelectual e verdadeiro 

farol para o desenvolvimento económico, social, cultural e industrial da região, já que 

nela residem os homens e mulheres capazes de propor, e gerar os vectores 

fundamentais das mudanças de que a região e o país precisam. A ESTG/IPG está 

pois consciente do seu papel na sociedade e da sua importância estratégica como 

agente catalizador do desenvolvimento regional. 

 

Nesse sentido, a ESTG do IPG, dotada de um elevado know-how humano, de 

modernos e funcionais laboratórios e equipamentos, considera que deve colocar os 

seus recursos e capacidades à disposição das empresas e da comunidade em geral. 

Por isso, para além das suas actividades formais de formação, a ESTG tem ao longo 

dos anos procurado apoiar empresas e outras organizações na resolução dos seus 

problemas, seja envolvendo-se em projectos de investigação em parceria, seja na 

prestação de serviços de variada natureza.  
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1.4. MISSÃO, VISÃO, VALORES E POLÍTICA DA QUALIDADE 

 

 Ao estabelecer a missão, a visão e os valores da Escola Superior de Tecnologia e 

Gestão, pretende-se, por um lado, explicitar a razão de ser da existência da 

organização e, por outro, definir um conjunto de intenções e de aspirações para o 

futuro, de forma a servir de inspiração para todos os membros da organização, através 

da aplicação de padrões de conduta, que norteiam a actuação das pessoas na 

organização. 

 

 A Política de Qualidade tem em conta os princípios estabelecidos pela Norma 

NP EN ISO 9001:2000 e os princípios orientadores adoptados pela Escola, que são 

incorporados na cultura da Instituição e traduzem-se na procura constante da 

satisfação dos nossos alunos e na permanente melhoria da qualidade dos serviços 

que prestamos.  

 

 Assim, a Escola Superior de Tecnologia e Gestão define como Missão, Visão e 

Valores: 

 

MISSÃO: 
 

Formar profissionais de elevado n²vel, privilegiando o ñsaberò, o ñsaber fazerò e o 

ñsaber serò, estimulando o desenvolvimento regional. 

 
VISÃO: 
 

Ser reconhecida como um centro de excelência. 

 
VALORES: 
 

1. Proximidade com o aluno e comunidade envolvente 

2. Motivação 

3. Trabalho em equipa 

4. Inovação e Proactividade 

5. Ética e Profissionalismo 

6. Responsabilidade 

7. Orgulho de pertencer à organização 



Escola Superior de Tecnologia e Gestão

Instituto Politécnico da Guarda  

MMMAAANNNUUUAAALLL   DDDAAA   QQQUUUAAALLLIIIDDDAAADDDEEE 

MQ 

23-09-2008 

Rev. 05 

 

   Pág. 9/21 
 

 
A Política da Qualidade da ESTG fundamenta-se na:  
 

 Busca contínua da melhoria e excelência no processo de ensino/aprendizagem 

e na formação integral do ser humano, promovendo os valores indispensáveis 

ao exercício da cidadania e ao exercício de uma profissão;  

 Satisfação dos clientes internos e externos.  

 

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

compromete-se a: 

 

 Promover uma boa formação de base e uma sólida formação especializada 

que permita aos seus diplomados enfrentar com sucesso um ambiente 

profissional altamente competitivo e em rápida evolução; 

 Assegurar a formação e motivação dos seus colaboradores com vista a 

alcançar a excelência do seu desempenho e a qualidade do ensino e 

aprendizagens; 

 Proporcionar a toda a comunidade escolar bom ambiente de trabalho; 

 Assegurar a melhoria da gestão administrativa e da comunicação interna; 

 Estabelecimentos de parcerias com o mundo empresarial e outras 

organizações nacionais e transnacionais; 

 Cumprimento dos requisitos que garantam a qualidade/excelência da prestação 

dos serviços e respeito pela legislação e normas aplicáveis; 

 Cumprir com os requisitos e melhorar continuamente o seu Sistema de Gestão 

da Qualidade; 

 Implementar, rever e comunicar a Política e os Objectivos da Qualidade a toda 

a organização, para que todos possam compreender e cumprir com os 

compromissos que ela estabelece. 
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1.5. ORGANOGRAMA 

 

A ESCOLA SUPERIOR DE TECNOLOGIA E GESTÃO está estruturada de acordo com o 

seguinte organograma: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 ï Organograma 

 



Escola Superior de Tecnologia e Gestão

Instituto Politécnico da Guarda  

MMMAAANNNUUUAAALLL   DDDAAA   QQQUUUAAALLLIIIDDDAAADDDEEE 

MQ 

23-09-2008 

Rev. 05 

 

   Pág. 11/21 
 

A descrição de cada função constante deste organograma, e as competências 

de cada órgão/departamento, encontra-se quer nos Estatutos da escola, quer no 

Manual de Funções. 

 

1.6.  COMUNICAÇÃO  

 

A comunicação interna na ESTG, é assegurada através reuniões, 

comunicações internas, ofícios, 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 electrónico ou normal, 

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

 

 
 

2. SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE 

2.1. ÂMBITO 

 

O Sistema de Gestão da Qualidade da ESTG abrange: 

 

 Educação superior e pós graduada nas áreas de tecnologia e gestão, 

 Formação tecnológica pós-secundária 

 

2.2. EXCLUSÕES 

 

 Ao Sistema da Qualidade não são aplicáveis os requisitos: 

  - 7.5.2. - Validação dos processos de produção e fornecimento do 

serviço, dado que não existe nenhum processo de fornecimento de serviço em que a 

saída resultante não possa ser verificada por subsequente monitorização ou medição. 

  - 7.6. - Controlo dos dispositivos de monitorização e medição, uma vez 

que não são utilizados no âmbito definido. 
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2.3. ESTRUTURA DOCUMENTAL 

 

 Os documentos constituintes do Sistema de Gestão da Qualidade encontram-

se organizados da seguinte forma: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 2 ï Estrutura documental 
 
 
 
 
 

2.4. ORGANIZAÇÃO DO MANUAL DA QUALIDADE 

 

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

ESTG, sendo emitido em formato conforme esta página. 

 

 Em cabeçalho/rodapé de cada página são indicados: 

Á número da página; 

Á número total de páginas; 

Á número da revisão; 

Á data de entrada em vigor. 

MQ 
 

PROCESSOS 

 

 
IMPRESSOS 

REGULAMENTOS 
LEGISLAÇÃO 

PROCEDIMENTOS 
INSTRUÇÕES DE TRABALHO 
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 O MQ é revisto, sempre, que ocorre qualquer alteração que o torne 

inadequado, enquadrada em acção de melhoria ou de correcção. As propostas de 

revisão ao MQ podem ser efectuadas por qualquer funcionário e por qualquer via, 

dirigidas ao Gestor da Qualidade. 

 

 Qualquer alteração ao conteúdo do MQ implica a emissão de uma nova revisão 

do mesmo, sendo o respectivo número incrementado de uma unidade. A primeira 

revisão é a 01. 

Nas revisões 02 e seguintes é preenchido o anexo 5.1., com o registo das alterações 

introduzidas relativamente à versão anterior. 

 

 A distribuição de cópias do MQ é controlada pelo Gestor da Qualidade, através 

do INQNET. Exceptuamïse as cópias distribuídas para utilização por entidades 

externas que não são controladas. A sua consulta também pode ser feita através do 

website da ESTG. 

 

 As cópias controladas são actualizadas sempre que se procede a qualquer 

revisão. 
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2.5.  ABREVIATURAS E DEFINIÇÕES 

 

ESTG ï ESCOLA SUPERIOR DE TECNOLOGIA E GESTÃO; 

Qualidade - grau de satisfação de requisitos dado por um conjunto de características 

intrínsecas; 

Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) ï sistema de gestão para dirigir e controlar 

uma organização no que respeita à qualidade; 

Manual da Qualidade (MQ) ï documento que especifica o sistema de gestão da 

qualidade de uma organização; 

Organização ï conjunto de pessoas e instalações inseridas numa cadeia de 

responsabilidades, autoridades e relações; 

Cliente ï organização ou pessoa que recebe um produto/serviço; 

Política da Qualidade ï conjunto de intenções e de orientações de uma organização, 

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

Processo ï conjunto de actividades interrelacionadas e interactuantes que 

transformam entradas em saídas; 

Requisito ï necessidade ou expectativa expressa, geralmente implícita ou obrigatória; 

Satisfação de clientes ï percepção dos clientes quanto ao grau de satisfação dos 

seus requisitos; 

Melhoria Contínua ï actividade permanente com vista a incrementar a capacidade 

para satisfazer requisitos; 

Eficácia ï medida em que as actividades planeadas foram realizadas e conseguidos 

os resultados planeados;  

Eficiência ï relação entre os resultados obtidos e os recursos utilizados. 
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3. ABORDAGEM POR PROCESSOS 

3.1.  INTRODUÇÃO 

 

 O SGQ é entendido como um conjunto de processos inter-relacionados e 

interactuantes. É propósito desta metodologia de abordagem por processos, propiciar 

um enquadramento que permita a compreensão das suas interacções e a 

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

determinação e prossecução efectua-se regularmente, de acordo com o definido no 

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

eficácia dos processos e, consequentemente, da organização.  

 

 A descrição de processos foi realizada tendo por base uma matriz de processo 

onde são definidos: 

Á os inputs e outputs de cada processo; 

Á as actividades principais associadas a cada processo; 

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

Á os documentos e/ou meios que são necessários à execução de cada 

actividade; 

Á os registos resultantes de cada actividade; 

Á o(s) indicador(es) de desempenho do processo. 

 

As oportunidades de melhoria identificadas nos vários processos, são convertidas em 

planos de melhorias. 

 

 Os processos identificados e descritos de acordo com esta metodologia foram 

agrupados em quatro grupos: 

I. Processos de Gestão - relacionados com a gestão da organização; 

II. Processos Operacionais ï directamente relacionados com a execução 

dos serviços; 

III. Processos de Suporte ï dão suporte aos processos operacionais, 

assegurando os recursos necessários. 

IV. Processos de avaliação e feedback ï dão informação sobre a 

satisfação dos clientes e outras partes interessadas. 
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 Um dos benefícios da abordagem por processos é permitir uma maior 

transparência nas actividades realizadas, pois prevê uma gestão horizontal, 

promovendo comunicação e interacção entre diferentes unidades funcionais e 

uniformizando os objectivos a atingir. 

 

 Cada processo tem um gestor, identificado na matriz de processo, que é 

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

 assegurar a implementação do processo; 

 promover a melhoria do desempenho do processo; 

 assegurar a medição do(s) respectivo(s) indicador(es); 

 assegurar a realização 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 INTERACÇÃO DOS PROCESSOS 

 

O conjunto de processos que caracterizam os serviços da ESTG e o seu 

sistema de gestão da qualidade, encontram-se representados num mapa de 

processos, apresentado na Figura 3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 ï Mapa de processos 

 

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

requisitos dos clientes, com vista à sua satisfação. 
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3.3.  DESCRIÇÃO DOS PROCESSOS 

 

Tipo de 
Processo 

Processo Objectivo 

Gestão Gestão do Sistema 
Assegurar a conformidade do sistema de gestão da qualidade com os 
requisitos da NP EN ISO 9001:2000, avaliar a sua eficácia e 
promover a melhoria contínua do desempenho. 

Operacionais 

Criação de Cursos 
Criar novos cursos, alterar planos de estudos e elaborar/gerir 
conteúdos programáticos das unidades curriculares dos cursos. 

Divulgação 
Divulgar a ESTG e actividades nela promovidas ou nas quais 
participa. 

Ensino/aprendizagem 
Fazer distribuição/dispensa de serviço docente, elaborar horários, 
gerir alunos, planear e implementar acções de ensino/aprendizagem, 
calendarizar avaliações e realizar estágios curriculares.    

Inserção na Vida Activa 

Inserir Estudantes, Diplomados e Ex-Estudantes da ESTG na sua 
vida activa. Realizar o acompanhamento no percurso profissional, de 
formação e expectativas actuais e futuras, após a conclusão do 
curso. 

Suporte 

Aquisição de Bens e 
Serviços 

Comprar bens e serviços. 

Informática Gerir a infra-estrutura e o parque informático da Escola. 

Manutenção 
Gerir a manutenção de instalações e equipamentos, necessária ao 
bom funcionamento da escola. 

Gestão de Recursos 
Humanos 

Adequar o desempenho do pessoal docente e não docente às 
necessidades da escola. 

Gestão Financeira 
Garantir os recursos necessários à actividade da escola, prestar 
informação financeira exigida e garantir a correcta execução e 
controlo orçamental. 

Avaliação e 
Feedback 

Avaliação e Qualidade Caracterizar os alunos e sua satisfação. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




