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1. Introdugao

O Instituto Superior de Gestdo (ISG), estabelecimento de ensino superior universitario
instituido pela ENSINUS — Estudos Superiores, SA. impde-se desde 1978 como uma
escola de referéncia no contexto do ensino da gestao em Portugal. De entre as escolas
de gestdo, o projeto ISG destaca-se pelo caracter inovador da sua formagao
multidisciplinar, adaptada as reais necessidades do mercado de trabalho. Fomentando
a educacdo superior para a gestao de acordo com fatores chave de indole cientifica e
profissionalizante, integra o conhecimento com a pratica, e o rigor com a relevancia,

refletindo os desafios complexos que se colocam aos gestores no seu dia-a-dia.

O ISG centra a sua atividade numa maior aproxima¢dao ao meio empresarial, através de
parcerias com empresas com larga base de implantacdo no mercado, apostando na
geracao de sinergias para um ensino superior que, sendo capaz de manter o enfoque na
componente cientifica, a aplica a outras formas de conhecimento cada vez mais

profissionalizantes e focalizadas numa ¢6tica de saber-fazer com base no saber-pensar.

Na persecucdo dos seus objetivos desenvolve a gestao da qualidade agregada a melhoria

continua, que aperfeicoa o desempenho da organizacao e lhe acrescenta valor.
1.1 Promulgagdo

A atividade do ISG estd orientada para a busca da melhoria continua da sua
“performance”, com este fim, as suas praticas sdo sustentadas na implementagdao de um
adequado, eficaz e eficiente Sistema Interno de Gestao da Qualidade (SIGQ), de acordo
com a norma de referencial NP EN 1SO 9001:2015 bem como dos referenciais para os
sistemas internos de garantia da qualidade nas instituicdes de ensino superior, segundo
a Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES), que requer o

envolvimento e participacdo de todos os seus colaboradores.

A Direcdo do ISG estabelece que o Manual de Gestdo da Qualidade (MGQ), define de
uma forma adequada o SIGQ implementado e determina a sua aplicagdo como requisito

mandatario a todos os niveis da Instituicao.
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E da responsabilidade de todos os colaboradores do ISG a implementacdo de praticas
eficazes com o intuito de concretizagao da Missao, Visao, dos Valores, da Politica e dos

Objetivos definidos.

1.2 Registo de RevisOes

DATA N.° REVISAO DESCRIGAO
16 maio de 2012 0 Elaboracdo Inicial
12 de setembro de 2012 1 Alteragdo Logétipo
19 de abril de 2016 2 Organigrama
17 de junho de 2019 3 Reformulagdo
19 de fevereiro de 2021 4 OrgaAnog.rama ©
ambito
21 de outubro de 2021 5 Organograma
25 de maio de 2023 6 Organograma

1.3 Lista de Detentores
Original — Diregdo

Copia — Secretario-Geral

1.4 Apresentacao

Dos padrdes europeus e internacionais decorre o dever das Instituicdes de Ensino
Superior (IES) disporem de uma politica e procedimentos de garantia de qualidade, nos
diferentes programas e ciclos de estudo, bem como o dever de fomentar uma cultura

interna que reconheca a importancia da Qualidade.

Destes padrdes decorre ainda, para as IES, a necessidade de desenvolver e implementar
estratégias de melhoria continua da qualidade, que evidenciem as regras e

procedimentos, bem como as partes interessadas (internas e externas).

Focado nos mais elevados padrdes de exigéncia da qualidade e com base nos

parametros disponibilizados e discutidos com a A3ES, o ISG desenvolveu uma politica
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institucional para a qualidade, a qual constitui um pilar fundamental da sua estratégia

de desenvolvimento, e que se consubstancia num SIGQ.

Para o ISG o Manual de Qualidade é o documento estruturante do SIGQ, definindo a
organizacdo e funcionamento do sistema interno de garantia da Qualidade,
regulamentando as competéncias dos 6rgdos internos envolvidos na enunciagdo,
validagdo, implementagao e melhoria das orientagcdes normativas e dos meios de
garantia da qualidade, definindo quais os processos, planos e relatérios necessarios ao

processo de garantia da qualidade nas praticas organizativas.

2. Estrutura e enquadramento do Manual de Qualidade

Com o objetivo de desenvolver uma aprofundada reflexdo sobre o desenvolvimento
estratégico e o seu posicionamento a nivel nacional e internacional no segmento de
escolas de negdcio, desenvolveu-se o Manual de Qualidade do ISG, como documento

estruturante do seu SIGQ.

O Manual de Qualidade do ISG prevé uma revisao ordindria, bianual, sem prejuizo de
revisOes extraordinarias sempre que tal se justifique. As altera¢des decorrentes de uma
revisdo do Manual de Qualidade sdo registadas em modelo proprio, sendo garantida a
rastreabilidade as modificacdes efetuadas de versao para versdao, competindo a Gestao

da Qualidade a sua atualizacdo e divulgacdo em meios proprios (exemplo: www.isg.pt).

De forma a capacitar todos os intervenientes do ISG desenvolveu-se o presente Manual
de Qualidade que define a politica, a organizacado, as responsabilidades, os processos,
0os objetivos e indicadores que que integram o SIGQ, bem como os principios
orientadores da sua implementacdo e monitorizacdo. O Manual de Qualidade do ISG
tem como referéncia a legislacdo, normas, padrdes e recomendacdes, nacionais e

internacionais, das quais se salientam:

e Auditoria de Sistemas Internos de Garantia de Qualidade — Manual para
processo de auditoria, Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino

Superior (2018) | A3ES;
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e Manual para o processo de Avaliagdo Institucional no Ensino Superior
(2017) | A3ES;

e Referenciais para os Sistemas de Garantia de Qualidade nas Instituicdes
de Ensino Superior (2016) | A3ES;

e Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher
Education Area (2015)| ENQA;

e Estatutos do Instituto Superior de Gestdo | Despacho n.2 20332/2009,
publicado no Diario da Republica, 2.2 Série, de 8 de setembro;

e Regulamentos dos Servigos do ISG;

e NP EN ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestao de Qualidade — requisitos
(2015);

e Regime Juridico da Avaliacdo da Qualidade do Ensino Superior - RJAES
(2017) | Lei n.2 38/2007, de 16 de agosto;

e Regime Juridico das InstituicGes de Ensino Superior — RJIES (2007) | Lei
n.2 62/2007, de 10 de setembro.

e O regime juridico dos graus e diplomas do ensino superior (RGRAD),
aprovado pelo Decreto-lei 74/2006, de 24 de margo com as sucessivas

alteragdes, a mais recente Decreto-Lei n.2 65/2018, de 16 de agosto.

3. Contexto institucional

3.1 Apresentacao do Instituto Superior de Gestao

Na origem do ISG encontra-se o Gabinete para o Desenvolvimento de Recursos
Humanos, criado no final de 1976, enquanto departamento especializado da Sociedade
Estabelecimentos de Ensino Particular- ENSINUS, Lda., circunscrevendo-se a sua

atividade no dominio do aperfeicoamento técnico-profissional indiferenciado.

A partir do Inicio de 1978, e sob a denominac¢ao de Instituto para o Desenvolvimento de
Recursos Humanos (IDRH), restringiu a sua atividade inicial ao aperfeicoamento em
gestdo, realizando conferéncias, seminarios e coléquios, bem como diversas acdes de

formacdo dirigidas a quadros superiores de empresas e outras organizacdes, com
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recurso frequente a individualidades estrangeiras especialistas em gestdo. Em outubro
de 1979, aproveitando a experiéncia adquirida, o IDRH inicia atividades no dominio do
ensino superior, lancando dois cursos de formacdo basica em gestdao com duracdo de
trés anos letivos: o Curso Superior de Diregao de Recursos Humanos (CSDRH) e o Curso
Superior de Gestdao e Administracao de Empresas (CSGAE), tendo na sua primeira edi¢ao
em 1979 um total de trinta alunos e na segunda edicdo, em 1980, um total de cento e

vinte cinco alunos.

A partir de 1981 o Instituto adota a atual denominacao de Instituto Superior de Gestao
(ISG). Retirando os cursos de trés anos, passou a ministrar, no ambito da formagao
basica em gestdo, o Curso Superior de Gestdo (duragdo de cinco anos letivos), com o
objetivo de passar a conferir equivaléncia ao grau de licenciatura, o que conduziu a uma
adesdo de cento e cinquenta e um alunos, logo no primeiro ano. Em dezembro de 1984,
o ISG obteve o reconhecimento dos dois cursos iniciais como bacharelatos e o Curso
Superior de Gestdao como equivalente ao grau de licenciatura — Despacho n.2
117/SEES/84, de 4/12, publicado no Diario da Republica Il, Série n.2 301 (72 Suplemento)

de 31 de dezembro.

Em fevereiro de 1984, dispondo de novas instalagdes na Estrada da Ameixoeira, n.2s
112-116 (Casa de Santa Clara), Lisboa, o ISG, reuniu condicdes excecionais para o

funcionamento de uma escola de ensino superior.

No verdao de 1985, com a realizacdo de obras de ampliacdo do Anexo de Aulas, foi
aumentada a capacidade fisica das instalacdes escolares. Em 1987, iniciou-se a

preparacao do projeto de construcao de novas instalagdes.

No ano letivo de 1990/1991 ministrou-se o primeiro curso de pds-graduacdo em Gestdo
Bancaria. O sucesso desta formacdo tem conduzido a uma constante atualizacdo e
oferta que se disponibiliza através da Pds-Graduacdo em Gestdo de Instituicdes e
Operacdes Financeiras. Em 1991/1992 iniciaram-se dois novos cursos de pds-graduagdo,
em Gestdo de Recursos Humanos e em Marketing, o mesmo acontecendo no ano letivo

de 1993/1994, com os cursos de Gestdo Escolar e Fiscalidade.
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Em 1991 o ISG criou a sociedade: ENSINUS/TORRES VEDRAS - Educagdo e
Desenvolvimento Regional, S.A., com o objetivo de alargar o seu projeto de ensino
superior a regido de Torres Vedras. Este projeto contou com o envolvimento da Camara
Municipal de Torres Vedras, da Associagao para o Desenvolvimento Regional do Oeste

e de dezoito empresas representativas da dinamica empresarial da regido.

Na extensdo do ISG em Torres Vedras ministraram-se os trés primeiros anos do Curso
Superior de Gestdo, com os dois ultimos anos a serem frequentados e concluidos na
sede do Instituto, em Lisboa. A populacdo escolar nesta extensdo registou a seguinte
evolucdo: 1991/1992 (76 alunos); 1992/1993 (163 alunos); 1993/1994 (169 alunos) e
em 1994/1995 (133 alunos).

Também em 1991, foi constituida, em Mogcambique, a ADG — Associacdo para o
Desenvolvimento da Gestdo na qual participaram, para além da ENSINUS, o Banco
Popular de Desenvolvimento, a LAM - Linhas Aéreas de Mogambique, e a Associagao
Comercial e Industrial do Maputo, pretendendo-se através desta associacdo,
desenvolver programas de formacao naquele pais, assim como o desenvolvimento de
atividades de ensino, quer ao nivel do ensino técnico-profissional, quer ao nivel do

ensino superior.

Em 1993 o ISG obteve o reconhecimento de um novo curso equivalente ao grau de
licenciatura, o Curso Superior de Informatica de Gestdo, Portaria n.2 863/93, publicado

no Diario da Republica n.2 216 | Série —B de 14 de setembro.

Em outubro de 1993 inauguram-se as novas instalacdes, construidas nos terrenos
disponiveis na Quinta de Santa Clara. A area de construcdo ocupada pelo Instituto
passou a ser de 8600 m?, na qual se incluiam vinte e quatro salas de aulas, trés auditérios
(um para 418 pessoas e os restantes para 120 pessoas), um centro de documentagao e
biblioteca, um centro de informatica, um centro de linguas estrangeiras, um centro de
formacdo continua, sala e gabinetes parta professores, cantina e bar para alunos, area

de servigos sociais, sala de convivio para alunos e dois pisos de estacionamento.
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O ISG manteve uma atividade significativa no dominio da formacdo continua do
aperfeicoamento em gestdao, desenvolvendo um amplo programa nos dominios da
Gestdo Geral; Gestdo Financeira; Marketing; Gestdo Industrial e Gestdao dos Recursos

Humanos.

Em 1994, o Curso Superior de Gestdao e o Curso Superior em Informatica de Gestao
contou com novecentos e vinte alunos, com um adicional nos programas de Pés-
Graduagbes (Gestdo de Instituicdes e Operagdes, Gestdo de Recursos Humanos,

Marketing e Fiscalidade).

Ao longo da sua existéncia o Instituto tem dado énfase a formacao conducente ao grau
académico, disponibilizando, paralelamente, a formacdo continua. O ISG apostou
sempre na formacdo de dirigida a empresarios, administradores, gerentes e quadros
superiores de empresas e organizacbes, com o objetivo de oferecer formacao
especializada nas dreas de gestdo e o ensino de idiomas, tais como: Inglés, Francés,

Alemao e Portugués para estrageiros.

Entre 1994 e 2004, o Instituto teve como principal referéncia da sua oferta formativa, a
Licenciatura em Gestdao, tendo criado nove mestrados: Gestdo; Estratégia de
Investimento e Internacionalizacdo; Gestdo de Potencial Humano; Marketing; Gestdo
Financeira; Gestdao Fiscal; Contabilidade; Gestdo da Energia; Gestdao da Logistica e

Transportes.

A entidade instituidora do ISG adquiriu o Instituto Superior de Novas Profissdes (INP)
em 2004, tendo partilhado a mesmo Campus durante dez anos, com a promoc¢ao

conjunta de varias iniciativas cientificas e pedagdgicas.

Em 2015 o Grupo ENSINUS, detentor do ISG decidiu apostar na renovacdo da marca,
tendo desenhado uma nova estratégia para o Instituto. O principal objetivo assentou na
transformacdo do Instituto Superior de Gestdo em Escola de Negdcios, no dmbito da
economia, da gestdo e das ciéncias econédmicas e empresariais, enquanto areas de
desenvolvimento académico e de investigacdo. O primeiro passo adotado foi fazer o size

down, com a reestruturacao das equipas de docentes e com a renovacao do seu quadro
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de colaboradores. O segundo passo foi o de deslocalizar a sede do ISG da Ameixoeira
para a parte mais central da cidade, no Campo Grande, com o objetivo de possuir
instalacbes mais modernas e confortdveis num nlcleo geografico de ambiente e

recursos académicos.

As novas infraestruturas contam com dezoito salas de aulas, dois laboratérios de
informatica e dois auditérios, servicos académicos, espacos de convivio e trabalho
informal. A sua centralidade permite ainda o usufruto dos renovados jardins do Campo
Grande, que contam com uma ampla oferta de restauracdo, gindsio desportivo,

bibliotecas entre outras comodidades.

Os alunos que efetuam o seu percurso formativo no ISG, contam com uma Instituicao
renovada, com vasta experiéncia de mais de 40 anos no ensino superior, uma ampla

rede de parcerias e protocolos realizados ao longo dos anos.
3.2 Modelo organizativo

O modelo organizativo do ISG promove a intera¢ao entre todos os departamentos, com
o objetivo de concretizar a sua missdo assegurando a eficiéncia na utilizacdo de todos

0S recursos e meios necessario para o seu propoésito.

Encontrando-se definido de acordo com os estatutos publicados em Didrio da Republica
através do despacho n.2 20332/2009, o ISG organiza-se em orgdos de gestdo e servigos,

designadamente:

a) Diretor;

b) Conselho Geral;

c¢) Conselho Cientifico;
d) Conselho Pedagodgico;
e) Secretario-Geral.

Estando a sua estrutura organizativa refletida através do seu organograma, que se

apresenta seguidamente:
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Figura 1 — Organograma do ISG

3.3 Missao, visdo e valores
Missao
A missdao do ISG centra-se na disponibilizacdo de respostas para as necessidades dos
diversos sectores econdmicos e sociais, com ofertas de formacdo que contribuam para
o desenvolvimento do pais e da sociedade em geral, dotando de conhecimento os seus

alunos e, cumulativamente, os agentes econdmicos nacionais e internacionais com

guem intervém direta e indiretamente.

Visao

O ISG afirma-se como uma instituicdo de referéncia no ensino de gestdo tanto a nivel
nacional como internacional. Desta forma organiza a sua oferta formativa com o
objetivo de responder as necessidades dos agentes econdmicos, centrando a sua

atividade numa maior aproximacdo ao meio empresarial, através de parcerias com

empresas nacionais com larga base de implementacdo no mercado.
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Alicercando a geracdo de sinergias para um ensino superior que, sendo capaz de manter
o enfoque na componente cientifica, a aplica a outras formas de conhecimento mais
profissionalizantes e focalizadas numa ética de saber-fazer, o ISG reivindica o estatuto

de Escola de Negécios na ldgica do funcionamento da propria sociedade
Valores

No ISG a educagdo para a gestdao tem em conta fatores chave de indole
profissionalizante, integrando o conhecimento com a pratica e o rigor com a relevancia,

refletindo os desafios complexos que se colocam aos gestores no seu dia-a-dia.

3.4 Projeto educativo, cientifico e cultural

O projeto do ISG destaca-se das demais escolas de gestdo pelo carater inovador da sua

formacao multidisciplinar, adaptada as reais necessidades do mercado de trabalho.

No ISG, a formacdo tem em conta fatores chave de indole cientifica profissional, aliando
o saber-pensar e o saber-fazer, numa vocacdo universitaria, integrando o conhecimento
com a pratica e o rigor com a relevancia, refletindo os desafios complexos que se
colocam aos gestores e economistas no seu dia-a-dia. O ISG centra a sua atividade nas
areas da economia, da gestao, das ciéncias econdmicas e empresariais, com uma efetiva
proximidade ao meio empresarial, nomeadamente através de parcerias com empresas

nacionais com larga base de implantacdo no mercado.

O ISG aposta na geracao de sinergias para um ensino superior que, sendo capaz de
manter o enfoque na componente cientifica, a aplica a outras formas de conhecimento
cada vez mais profissionalizantes e focalizadas numa 6tica de saber pensar e saber fazer,
encontrando-se dotado de modernos e funcionais equipamentos educativos dispondo
inegavelmente de um dos mais generosos racios area/aluno do nosso leque

universitario.

A formacao disponibilizada ao longo da sua existéncia, e que se continua a concretizar,
assenta na estreita necessidade de acompanhar os movimentos de transformacao

econdmicos e sociais.
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Nesse sentido alguns dos cursos desta instituicdo ocupam uma posicdo de conteldo
qualitativo crescente, com manifesta apeténcia de rea¢do, enquanto outros, apoiados
num caminho e conhecimento mais compreensivel, estruturado e sedimentado,
continuam a apresentar uma estabilidade resultante dos seus proprios processos de

formacao.

Apesar de olhar o futuro, é essencial ndo abdicar de uma parte da heranca que se
transformou num patrimdnio insubstituivel: a capacidade de articular o saber pratico e
profissional com a reflexdo tedrica e a investigacdo, com a transferéncia para os
processos de formacdo desses saberes profissionais. Manter abertos e desenvolver
essas agdes de trocas de informacgao entre o interior e o exterior do ISG e as estreitas
ligacGes a empresas e organizacdes ndo é, pois, uma simples afirmacdo, mas um padrao

de formacgao desta Institui¢ado.

Este método continuo de organizacao da formacgao, de proposta de novas ofertas para
a qualificacdo dos seus quadros, traduz a capacidade do Instituto em qualificar os seus
alunos perante um mercado cada vez mais exigente. A missdao consiste no
desenvolvimento do potencial humano, na producao de conhecimento partilhado e na

investigacao que permitam a construcdo e evolug¢do da sociedade e dos mercados.

O ISG orienta-se pelos conceitos-chave de trabalho e exigéncia, determinados pela
cultura acumulada na instituicdo e fruto das redes de relacionamento e circulacdo de
conhecimento da qual o Instituto e os seus docentes fazem parte, orientando os

produtos e a oferta para a comunidade em quatro modalidades:

e licenciaturas;
e mestrados;
e pods-graduacgdes;
e cursos de formacgdo avangada para executivos.
Para além destes aspetos da légica de funcionamento faz parte da tradicdo, cultura e

estratégia do ISG, o desenvolvimento de relagcdes com a sociedade e com o mercado,

seja pela via dos temas dos trabalhos curriculares, pela investigacado, seja, igualmente,
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por via de iniciativas diversas com impacto no exterior: congressos, seminarios e

projetos de pesquisa ligados a ldgicas de interesse publico.

Este projeto educativo insere-se ainda, numa légica de alinhamento internacional, tanto

ao nivel da designacao, quanto dos valores de base das areas cientificas nele inseridas.

O plano estratégico do ISG, em articulacdo com o seu projeto educativo, esta centrado

em quatro eixos:

sustentabilidade;

clientes;

processos internos;
aprendizagem e conhecimento.

Os objetivos principais tendo em conta as varidveis externas e os pontos fortes e fracos

do ISG, s3o:

fortalecer a imagem da marca do ISG;

desenvolver o conceito de Business School e formacdo de executivos
préoximo da comunidade empresarial;

estabilizar a oferta formativa conducente a grau académico;

criar outras ofertas formativas no ambito das dreas da economia, gestao,
ciéncias econdmicas e empresariais;

incrementar uma permanente inovagao pedagdgica e a atualizacao
constante dos conteudos programaticos;

incentivar a producado de investigacdo e publicagdao em revistas cientificas
sem descurar a pedagogia e o ensino técnico caracteristico das ciéncias
econdmicas e empresariais;

abrir a universidade ao mercado através da promoc¢ao de semindrios e
conferéncias;

promover uma politica de gestdo de pessoas que permita o
desenvolvimento e valorizacdo dos seus conhecimentos técnicos,
cientificos e das suas competéncias pessoais, promovendo a sua

formacao continua, envolvimento e motivacao.

Mod.099.00
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Politica da Qualidade

Aprendizagem e conhecimento

“Promover uma politica de gestdo de pessoas que permita o desenvolvimento e

valorizacdo dos seus conhecimentos técnicos, cientificos e das suas competéncias

pessoais, promovendo a sua formacdo continua, envolvimento e motivacdo”,

nomeadamente:

Alunos

fomentar a investigacdo cientifica através da publicacdo e investigacdo em
colaboracdo com o CIGEST- Centro de Investigacdo em Gestdo e outros centros
de investigacao onde os docentes realizam investigagao;

incentivar a progressao na carreira dos docentes, com a obtencdo dos seus graus
de doutoramento, mantendo a sua vocag¢do universitdria;

integrar projetos com a Fundacdo para a Ciéncia e a Tecnologia (FCT) e a
European Commission (CE);

estimular a participa¢cdo em conferéncias internacionais.

“Garantir um servigo de qualidade reconhecida, procurar sistematicamente oferecer a

melhor oferta formativa nas areas das Ciéncias Econdmicas e Empresariais, tentando

ajustar os conteudos programaticos e a formacao perfeitamente ajustada as reais

necessidades do mercado”, nomeadamente:

desenvolvimento de um relacionamento proficuo, através de canais de
comunicacao transparentes e eficazes, no cumprimento das especificacoes, pelo
carater pedagégico e cientifico da sua atividade;

estabilizar, consolidar e reforcar a oferta formativa no 1.2 e 2.2 Ciclo, bem como
aumentar a producao de teses;

ampliar a oferta formativa para cursos de pds-graduacdo e de executivos.

Sustentabilidade

“Garantir a sustentabilidade econdmica e financeira, assente num modelo de gestdo

partilhada com maior rigor na gestdo de recursos e controlo dos custos, evitando
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desperdicios, optando por uma contencdo nos gastos e criatividade em solucdes

x M

inovadoras de gestdao”, nomeadamente:
e fortalecer a imagem de marca ISG com a Business School (académica) e FEX -

Formacao de Executivos, mais proxima das empresas.

Processos Internos

“Promover a posi¢do do ISG nos rankings nacionais e internacionais pela qualidade de
ensino prestado. Prestigiando a sua cooperacdo internacional seja através da presenca
de docentes e investigadores estrangeiros e do reconhecimento por estudantes
estrangeiros. Promover a eficiéncia e qualidade operacional sustentada numa
infraestrutura, equipamentos e recursos que permitam a sustentabilidade da atividade

x "

de educagdo para a gestao”, nomeadamente:

e prestigiar a cooperacdo internacional através dos protocolos e parcerias
estabelecidos com outras instituicdes de ensino;

e reforgar a relagdo que tem sido desenvolvida com os programas europeus de
promocdo de mobilidade (Erasmus+), de forma a permitir a sustentabilidade da

atividade de educac¢do para a gestao.

Permanecem como objetivos constantes da Direcdo do ISG:

e procurar sinergias entre 12 Ciclos intra e inter departamentos, procurando, a
prazo, a légica académica de ensino superior por unidade curricular;

e inovar nos conteudos das unidades curriculares dos 12 e 22 Ciclos
(licenciaturas e mestrados) e acentuar na pedagogia, a vocacdo pratica e
técnica dos mesmos;

e desenvolver um Departamento que estude o desenvolvimento de novas
oportunidades nas empresas;

e incrementar o desenvolvimento de conteludos das péds-graduacdes

existentes em articulacdo com os atuais e futuros 22 Ciclos (mestrados).

3.5 Politica e estratégia para a qualidade
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O SIGQ é um conjunto de elementos
estabelecimento da politica e dos objetivos, e para a concretizacdao desses objetivos,

para dirigir e controlar uma organizacdo, no que respeita a qualidade”, ISO 9000:2015 —

“"

Fundamentos e Vocabulario.

O SIGQ fundamenta-se na observancia do desempenho dos processos da organizagao e
dos requisitos da qualidade e tem como referéncia a Norma NP EN ISO 9001. Pretende-
se criar sinergias sistemdticas entre os Processos de Planeamento, Processos de
Execugdo, Processos de Andlise e de Estabelecimento da Melhoria e Processos de

Suporte a Atividade, para que a melhoria continua seja uma pratica sustentada.

O planeamento do SIGQ foi estabelecido de modo a cumprir a Politica da Qualidade,

Objetivos (resultados esperados) e é consistente com todos os outros requisitos

operacionais do ISG.

o U o o m  Em r o r Em r o,

A organizaciio e 7/ * Sistema de Gestiio da Qualidade (4) ~

Suporte (7).
Operacio-
nalizacio (8)

Satisfacio
do
cliente

Avaliagio
do
desempenho
©

Resultados
do SGQ

Requisitos
dos clientes ‘

3 Produtos

Necessidades e ‘
expectativas de
partes interessadas =~ * -

relevantes (4) ~ 7

Figura 2 - Representacdo da estrutura do ciclo do PDCA

O ISG tem como referéncia, no que ao SIGQ diz respeito, um conjunto de legislacdo,

normas, e recomendacgdes, nacionais e internacionais, ja anteriormente referenciadas.

O modelo desenvolvido tem como objetivo intrinseco a melhoria continua do

desempenho do SIGQ, mas também o simultaneo reforco do Instituto.
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O ISG pretende dar a conhecer a Politica da Qualidade, a Missdo e Visdo face aos

requisitos da Qualidade, os principios e valores que ditam a sua conduta e a sua

estruturacdo funcional e organizacional. Internamente, estas diretrizes sdo entendidas

como um instrumento de consciencializagdo, formacao e informagao sobre os aspetos

relevantes para a Gestdao da Qualidade. Tendo como referencial a Norma NP EN ISO

9001, pretende criar-se sinergias sistematicas entre os processos de planeamento,

processos de execugao, processos de analise e de estabelecimento da melhoria, assim

como procedimentos de suporte a atividade para que o aperfeicoamento se assuma

como uma pratica sustentada e continua. Neste sentido:

mantém-se atualizados os procedimentos que procuram promover a
melhoria continua do servico prestado;

estdo estabelecidos e mantém-se atualizados os procedimentos para
identificar e ter acesso a requisitos legais ou outros, que possam aplicar-se
aos servicos prestados pela empresa;

encontram-se estabelecidos e estdo documentados os objetivos e as metas
a atingir no ambito da gestdo para cada nivel e fungdo relevante do ISG
com o intuito de que estes sejam consistentes com a Politica da Qualidade
definida pela Direcao e pela Direcao de Qualidade;

estdo definidas e comunicadas as func¢des e responsabilidades com o
objetivo de facilitar uma gestao eficaz do SIGQ;

encontram-se estabelecidas e identificadas as necessidades de
competéncia apropriadas as funcbes desempenhadas por cada
colaborador;

encontram-se a ser desenvolvidas as acbGes para que os colaboradores
estejam conscientes da sua contribuicdo para atingir os resultados
estipulados;

estao definidos e encontram-se descritos os procedimentos de controlo
operacional e de realizacdo das atividades, concedendo-se prioridade a

implementacdo real e a aplicacdo de boas praticas, suportadas por uma

Mod.099.00
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estrutura documental que se pretende de facil interpretacdo, clara e

objetiva.

O ISG apoia e fomenta todas as medidas relacionadas com a melhoria da qualidade, de
modo a assegurar o sucesso deste projeto, sobretudo porque considera que uma
certificacdo tem como pilar de base um sistema devidamente implementado em adicdo

a definicao de processos e documentos.

Nas acGes de monitorizagao, os processos de auditoria e a analise sistemdatica dos
desempenhos (resultados atingidos), podendo gerar uma grande quantidade de
informacao, a forma como esta é registada e analisada determina a sua utilidade.

S3o estes os principais aspetos do processo de acompanhamento e andlise do SIGQ, que

visam identificar as areas para a melhoria.

Pretende-se que estes processos sejam continuos, com um carater eminentemente
interativo, em alternativa a verificacdes periddicas. Nesse sentido, desenvolveu-se um
sistema de registos da qualidade resultantes das acGes de monitorizacdo e
acompanhamento, com analise de resultados e identificacdo de medidas de correcao,
de melhoria ou de agbes corretivas, no qual a realizacdo de auditorias completa este

processo.

Face a dimensdo da organizagao e estrutura do ISG, implementaram-se, sistematizaram-
se praticas e atribuiram-se responsabilidades que proporcionam a analise e avaliacdo

continua pela Direcao e Dire¢ao de Qualidade.

A Direcao de Qualidade tem a funcdo de assessorar o Secretario-Geral, sendo da
responsabilidade do mesmo coadjuvar o Conselho de Administracdo na revisdo/analise
do desempenho do SIGQ, levando até ao mesmo informacdes sobre a eficacia do
sistema, assim como na determinacdo de acdes corretivas e de melhoria.

A autoridade para decisbes ou acbes a tomar sdo dadas a Direcdo do ISG, a quem
compete nomear os elementos da Instituicdo que vao p6r em pratica tais

determinacgdes.
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Da realizagdao e cumprimento do plano de atividades de andlise, acompanhamentos
sistematicos e monitoriza¢cdo do SIGQ, surge a elaborag¢dao de Relatério de Gestao, do
qual surgem a necessidade da tomada de decisdes e acbdes relacionadas com
oportunidades de melhoria, quaisquer necessidades de alteragdes ao SIGQ, e a

necessidade de recursos, com vista a melhoria continua.

E neste sentido que se definiu o processo de Planeamento Estratégico, incluindo a
analise e o desencadeamento de a¢les corretivas, analise de risco e outras acdes que

potenciem a melhoria do desempenho do ISG.

Das conclusdes e das decisdes sobre a melhoria dos servigos e do desempenho dos
processos, resulta a necessidade do novo planeamento das agdes julgadas necessarias

para que se atinjam tais resultados.

Estes principios levaram o ISG a identificacdo de um conjunto de processos para a
implementacdo e consolidacdo do SIGQ, estabelecendo uma rede de processos,
baseado no Ciclo de Deming, o que proporcionara a melhoria continua do desempenho

organizacional.

Na rede de processos apresentada seguidamente identificam-se as principais interagdes

entre os processos, assim como a sua sequéncia.
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Figura 3 - Rede de processos (Fonte: Prépria no ambito da implementag&o da SIGQ)

No momento da revisdao ao sistema, os dados de desempenho sdo reportados no
Relatdério de Gestdo, que regista o ano transato. O balancgo é analisado em reunido entre

a Direcdo e Dire¢do da Qualidade.

E objetivo desta metodologia de abordagem por processos, propiciar um
enquadramento que permita a compreensao das suas interagdes e a determinagdo do
seu desempenho, através de indicadores adequados. A sua determinagao e prossecugao
efetua-se regularmente, de acordo com os objetivos, indicadores definidos, com o
objetivo de melhorar continuamente a eficiéncia e a eficacia dos processos e,
consequentemente, do instituto. A descricdo de processos foi realizada tendo por base

uma matriz de processo onde sdo definidos.

3.6 Infraestruturas
O ISG localiza-se, desde marco de 2016, em edificio autonomo situado no Campo Grande

n?2 388 na Avenida Marechal Craveiro Lopes n? 2, Lisboa, partilhando em ordem ao
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reforco da sua dindmica académica, de algumas infraestruturas e equipamentos de
suporte integrados no Campus Universitdrio da Universidade Luséfona, igualmente

localizado no Campo Grande, adjacente ao edificio do ISG.

A dimensao e localizagdo das novas instalagdes constituem grandes mais-valias para a
instituicdo. Por um lado, o novo espaco é mais aprazivel e mais bem dotado de
equipamentos e infraestruturas para aprendizagem. Por outro lado, encontra-se
integrado no Pdlo Universitario de Lisboa, beneficiando por isso da proximidade de
outras instituicdes de utilidade indiscutivel para o meio académico, tais como a
Biblioteca Nacional, a Torre do Tombo, o Estadio Universitario, o jardim do Campo
Grande e diversos museus. A localizacdo central do campus apresenta 6timas condicdes
de acesso para alunos, docentes, funcionarios, visitantes externos e participantes em
conferéncias, ja que estda muito bem servida de transportes publicos regulares
(autocarros e metropolitano, para além da ligacdo ferroviaria préoxima — estacdo de
Entrecampos). Encontra-se igualmente bastante acessivel para quem se dirige de
automovel, garantindo facilidade de ligagdo ao centro e principais saidas da cidade (pela
proximidade a 22 circular), e permitindo o estacionamento automdvel nos parques
existentes no interior das instalagdes. A possibilidade de aproveitar/partilhar espacos
existentes no campus da ULHT, é também entendida como uma evidente vantagem para
o Instituto, no ambito de uma légica de conveniéncia estratégica e valorizacdo de
sinergias, uma vez que as duas instituicdes partilham um conjunto de afinidades que a
coabitacdo permite potenciar, sem prejuizo da clareza quanto a identidade e autonomia
académica e pedagogica de cada uma. A manuten¢ao da autonomia entre institui¢cdes
(ISG e ULHT) é garantida pela fixacdo das fun¢bes essenciais do ISG em edificio separado
do restante conjunto de edificios do campus. O programa de ocupagdo proposto para o
ISG corresponde a organizacao das funcdes de acordo com afinidades programaticas e
em funcdo das carateristicas fisicas dos espacos disponiveis, garantindo a separacao de

fluxos alunos/ professores em todos os casos necessarios.

O ISG disponibiliza infraestruturas de acordo com as exigéncias da atividade pedagdgica

gue desenvolve, nomeadamente: servicos académicos, salas de aula, auditorios.
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Os espacos afetos a alunos (sala de estudo/centro de trabalho tecnoldgico e centro
documental) dao acesso direto a um dos terragos do edificio, destinado a espago de
convivio preferencial. Os espacos reservados a docentes correspondem aos gabinetes
de direcdes de curso (licenciaturas) e sala de professores, para além de um amplo open-
space dedicado a investigacdo. Existem igualmente gabinetes de docentes e
funcionarios, destinados a area académica (coordenacdo de mestrados, provedoria do
aluno, direcao) e area administrativa (relagdes internacionais, relagdes publicas e
marketing, servicos académicos, servicos juridicos, direcdo financeira e logistica,
assessoria da administracdo). E ainda utilizado o anfiteatro principal da instituicdo (com

acesso exclusivo a um espaco exterior para area de convivio complementar).
3.7 Sistema de informacgao e gestao do ISG

3.7.1 Sistemas de informagao
No ISG existem trés plataformas/sistemas de informac&o principais:
e SiGES, para toda a informacdo académica;
e Turnitin - sistema anti plagio;
e PMR/GIAF para a informacdo contabilistica e financeira (receitas e despesas) e

Recursos Humanos (docentes e ndo docentes).

O SIiGES trata de todos os processos de alunos e docentes, assim como dos processos de
informacdo exigidos pela tutela, nomeadamente RAIDES (alunos) e REBIDES (docentes)

bem como da informacgao devida a AT.

Os Portais Académicos do Instituto (Moodle, Secretaria Online, Candidaturas Online, e
Inquéritos Online) sdo as principais ferramentas eletrdnicas disponiveis para a

comunidade académica.

O site institucional é um dos principais meios de divulgacdo da oferta formativa da
Instituicdo bem como dos portais académicos e de informacao relevante a comunidade.
De acordo com os padrdes europeus para a garantia da qualidade no ensino, é
importante a publicacdo regular de informacao atualizada, imparcial e objetiva, tanto

guantitativa como qualitativa, sobre os programas e graus de ensino oferecidos.
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3.7.2 Gestao e divulgacao de informacgao

Sdo elementos primordiais do SIGQ a transparéncia e a divulgacdo generalizada da
informacao junto da comunidade ISG, porquanto, s através deles se consegue alcangar
a melhor eficacia dos processos de tomada de decisdo numa perspetiva de melhoria

continua de qualidade.

Na era do desenvolvimento informatico e do acesso a distancia e em rede, a informacgao
no ISG deve estar atualizada, disponivel, e generalizada, para que qualquer parte

interessada possa, a qualquer momento, em qualquer lugar, ter acesso direto a mesma.

Em conformidade com o estabelecido pelo Regulamento Geral sobre a Protegdo de
Dados (RGPD) — Regulamento (UE) 679/2016, de 27 de abril, o ISG nomeou, através da
Ordem de Servicos n.2 01/2020 de 07 de janeiro de 2020 e comunicou a autoridade de
controlo (Comissdo Nacional de Protecdo de Dados) o Encarregado da Protecdo de
Dados (DPO). Compete ao DPO informar e aconselhar os érgdos de gestao sobre as suas
obrigacdes em termos de protecdo de dados e seguranca de informacdo. Atentas as
orientacgdes técnicas constantes da Resolucdo do Conselho de Ministros n.2 41/2018
relativamente a arquitetura de seguranca das redes e sistemas de informacdo e
procedimentos a adotar de modo a cumprir as normas do RGPD, o Departamento de

Sistemas Informaticos definiu um conjunto de medidas para implementag¢ao do RGPD.

O site do ISG, www.isg.pt é entendido como o meio primordial de comunicagdo externa,
o qual coloca a disposicdo do publico geral a informacdo institucional, bem como
informacado sobre a sua atividade. De acordo com os padrdes europeus para a garantia
da qualidade no ensino, é importante a publicacdo regular de informacao atualizada,
imparcial e objetiva, tanto quantitativa como qualitativa, sobre os programas e graus de

ensino oferecidos.
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4 Sistema interno de garantia da qualidade do ISG (SIGQ)
4.1 Ambito

O Sistema interno de garantia da qualidade (SIGQ) é aplicavel a todos os processos do
ISG com o seguinte ambito: Ensino Superior: de ensino e aprendizagem (graduada e pds-
graduada), a investigacdo, a interacdo com a sociedade, e a internacionalizagdo nas

areas disciplinares de gestao, economia, recursos humanos e turismo.

4.2 Estrutura documental

O ISG estruturou o seu SIGQ, suportando-o num conjunto hierarquizado de niveis de

atuacdo numa estrutura documental que pode ser representada na figura seguinte:

Planos, Modelos, Registos

Figura 4 — Estrutura Documental
Esta informacdo pode ser caracterizada sucintamente da seguinte forma:

v" Manual de Gestdo da Qualidade — documento que encabeca a estrutura
documental e proporciona todo um enquadramento do ISG da sua

politica de gestdo e do préprio SGQ;
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Processos — documentos que descrevem um conjunto de atividades que
suportam a existéncia da sociedade, e garantem a correta interacao dos
seus diversos elementos, com o objetivo de satisfazer as diferentes partes
envolvidas com a mesma;

Planos — documentos que estabelecem a frequéncia de execugdo de
algumas atividades inerentes ao sistema;

Documentos externos — normas, especificagdes, regulamentacdo e
outros documentos de origem externa, com interesse;

Modelos — impressos standards a serem utilizados pelo ISG;

Registos —documentos resultantes da execugdo dos processos/atividades

e que proporcionam evidéncias do funcionamento do sistema.

A politica de qualidade que orienta a atuac¢do do ISG, na relagdo com todas as partes

7

interessadas e na atividade por si desenvolvida é marcada, globalmente, por um

comportamento de gestdo e funcionamento proactivo, cooperante, construtivo,

transparente, rigoroso e valorizador de todas as partes, tendo em consideracdo as

perspetivas de gestdo. O SIGQ do ISG tem por base as orientagcdes emanadas da agéncia

nacional e as normas ISO em implementacao.

0O SIGQ, embora abrangendo a totalidade do universo do ISG, incide fundamentalmente

nos quatro macroprocessos tendo como referéncia a metodologia de Balanced

Scorecard definidos pelo Instituto:

gestdo - relacionados com a gestdo da organizacao;

operacionais - diretamente relacionados com a execuc¢ao dos servigos;
suporte — ddo suporte aos processos operacionais, assegurando o0s
recursos necessarios;

analise — fornecem informacao sobre a satisfacdo dos clientes e outras
partes interessadas, conformidade de servicos prestados, o desempenho
e a eficicia do sistema de gestdo da qualidade, e necessidades de

melhoria.
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4.3 Partes interessadas

O SIGQ do ISG estabelece com uma prioridade a participacdo dos diversos parceiros,
internos e externos, nos processos de planeamento e desenvolvimento das atividades e

no desenvolvimento de uma cultura de qualidade e melhoria continua.

O Instituto tem procurado desenvolver um conjunto de formas de envolvimento e
participacdo das diversas partes interessadas, estando as mesmas identificadas. A
participacdo de todos estes intervenientes no SIGQ é um fator determinante de modo a
garantir que a Instituicdo dara resposta as solicitacdes de todos. A correta identificacao
das partes interessadas e a relacdo entre todos é também uma das nossas principais
preocupagdes. Deste modo o ISG procura monitorizar as suas partes interessadas e suas
respetivas participacdes no SIGQ de modo recorrente e envolvente, utilizando, para este

efeito, a Gestdo da Qualidade.

O nivel e forma de participacdo destas entidades difere tendo em conta o contexto

especifico de cada um e a sua intervencdo no ambito do funcionamento do ISG.

No que respeita as formas de comunicagao o ISG utiliza um conjunto de meios de
comunicac¢ado interna e externa de forma a otimizar a comunica¢do com as suas partes
interessadas e é assegurada através dos meios que se encontram descritos no Plano de

Comunicagao.

4.4 Estruturas organizativas e responsabilidades

O ISG no ambito da sua estrutura organizativa tem definidas as estruturas organizativas,
de acordo com os seus estatutos e refletidos no organograma. As responsabilidades e
autoridades sao definidas pela Direcao, devendo ser colocadas em pratica por cada um
dos colaboradores do ISG de modo a dar cumprimento as intencBes estabelecidas na
politica definida. Compete a Dire¢do da Qualidade (DQ), coadjuvar o Secretario-Geral na
comunicacado e consciencializacdo dos colaboradores sobre as suas responsabilidades e

em gue medida é que as mesmas contribuem para a concretizacdo dos objetivos.
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As funcodes, responsabilidades e autoridades encontram-se descritas em documentos
proprios “Manual de Fungdes”. Em pormenor, as fungdes e responsabilidades de cada
colaborador sdo definidas e divulgadas no momento da sua integracdo, recorrendo aos

documentos que descrevem as respetivas atividades ou processos nos quais ird intervir.

4.5 Abordagem por processos

O SIGQ tem como ambito geral a atividade desenvolvida no ISG e procura:
e promover uma cultura de qualidade e melhoria continua;
e definir e documentar a estratégia e a politica para a qualidade;
e 3 organizacdo do Sistema de Qualidade;
e definir os processos de monitorizacao do seu desempenho;
e determinar a responsabilidade e a forma de participacdo dos diferentes

intervenientes.

O conjunto de processos que caracterizam os servicos do ISG e o seu sistema de gestao
da qualidade, encontram-se representados na rede de processos, apresentado na Figura
3. Toda a rede de processos é estabelecida tendo em conta aquilo que constituem os

requisitos dos clientes, com vista a sua satisfacao.

4.6 Monitorizacao da qualidade

4.6.1 Planeamento Estratégico

De acordo com os objetivos e resultados dos processos pretende-se assegurar uma
adequada e periddica reflexdo sobre as politicas da organizacdo e induzir o
desenvolvimento de um processo de planeamento organico-funcional, infraestrutural e

processual do ISG de acordo com as respetivas orientacoes.

Nesse sentido procede-se a sistematizacdo de um conjunto de momentos e atividades
de interpretacdao de resultados que garantam o estabelecimento e avaliacdo dos
objetivos, metas e acBes que assegurem a adequacio da eficiéncia/eficacia continua do

sistema de gestdo da qualidade (organizacional) implementado, mormente:
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e a3 Missao, Visdo e Politica estabelecida;

e 0s resultados sobre satisfacdo e/ou insatisfagdo dos clientes;

e 0s dados sobre desempenho dos parceiros/fornecedores de produtos e servigos
no periodo;

e os resultados sobre realizacdo de auditorias (constatacées);

e a eficdcia ou ndo das agdes corretivas implementadas;

e 0s dados sobre as principais ndo conformidades e/ou reclamacées;

e 0s resultados da andlise da eficacia das acbes de formacdo, dados sobre
necessidades de integracdo e qualificacdo de colaboradores;

e 0s resultados da analise do acompanhamento efetuado as a¢des descritas no
Programa de Gestdo/Plano de Atividades anteriormente definido;

e 0s resultados da analise do cumprimento e/ou incumprimento dos objetivos;

e osindicadores e metas estabelecidas;

e as causas de ndo conformidades, reclamacdes e potenciais ndo conformidades,

gestbes de melhoria e outros dados que carecam de revisdo pela Direcdo.

4.6.2 Operacionais

Os processos operacionais assentam na monitorizacao das atividades relacionadas com
a gestdo académica, que vdo desde a definicdo do plano curricular, a gestdo da acdo
educativa e que culmina no processo de reclamagdes e sugestdes de melhoria que sao

abordados nos pontos seguintes.
4.6.2.1 Servigos Académicos

Os servicos académicos sdo a fonte da gestdo de todo o percurso administrativo dos
nossos alunos, ou seja, todas as fases do ciclo de estudos no ISG desde a admissao, a

progressdo, o reconhecimento e a certificacdo.

Neste sentido, o Instituto tem definido um conjunto de regulamentos devidamente
aprovados e publicitados onde se retratam as politicas de acesso, que procedimentos e

critérios de admissibilidade, formas de progressdo de carreira académica.
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4.6.2.2 Gestao do Plano Curricular

No que respeita ao processo de gestdao do plano curricular o ISG procura responder
sistematicamente as necessidades de mercado, identificando lacunas e avaliando as
tendéncias de mercado. E neste sentido, que o Conselho Pedagégico procede ao design
e desenvolvimento de novas ofertas formativas, estruturando o ciclo de aprendizagem,
com a definicdo de objetivos e qualificacdo que serd alcancada com a nova oferta
formativa alinhada com as reais necessidades de mercado, e com o propdsito do ensino

superior e a aprovacao da entidade de acreditacdo de cursos.

O ISG preocupa-se ndo s6 em inovar em novos cursos, como também promover
sistematicamente uma avaliagdo critica dos atuais cursos, procurando que cada unidade
curricular e os seus conteudos programadticos sejam ajustados as verdadeiras
necessidades e expetativas do mercado, pois s6 desta forma é possivel antecipar as reais
tendéncias de mercado, contribuindo para a empregabilidade, uma melhor cidadania
ativa e base de conhecimento abrangente e avancada que estimule a investigacdo e a
inovacdo. A unidade curricular é a “pedra angular” para a organizacdo e planeamento
de todo o processo de aprendizagem. E todo um processo dindmico com a participacdo
e envolvimento de viérias entidades, tais como alunos, referenciais externos, entre

outros.

O relatdrio de autoavaliacdo de cada UC é da responsabilidade do respetivo docente e,
no caso de a unidade curricular ser lecionada por mais que um docente, do respetivo
coordenador, com base nas percecdes da equipa docente sobre o funcionamento da UC
e nas seguintes fontes de informacdo adicional, que deverdao estar disponiveis no

sistema de informacao:

a) o dossier da UC (elementos relativos a organizacdo e planeamento da UC);
b) os resultados escolares dos alunos na UC;
c) os resultados dos inquéritos relativos as percecbes dos alunos sobre o

ensino/aprendizagem na UC.
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O inquérito relativo as percecdes dos alunos sobre o ensino/aprendizagem na UC serd
aplicado através de um questionario comum a todas as UC’s. O relatério da UC tem
como objetivo apresentar resumidamente uma avaliagao global do funcionamento da
UC, em que se identificam praticas pedagodgicas relevantes e a aquisicdo de
competéncias por parte dos alunos, e se definem planos de melhoria sempre que os

resultados sejam considerados insatisfatorios.

4.6.2.3 Gestao de Agao Educativa

A gestdo do plano curricular reflete-se no processo de gestdo acao educativa, com
unidades curriculares satisfazendo as necessidades e expetativas das partes
interessadas, que sdo fruto da experiéncia dos nossos docentes. Procuramos atender e
respeitar o percurso de aprendizagem de cada aluno, considerando e utilizando
diferentes e ajustados métodos de ensino e aprendizagem para a concretizacdo dos
objetivos tragados, assegurando a autonomia do aluno e tornando a relagdao aluno-

professor orientada e de apoio.

Os docentes do ISG possuem uma vasta experiéncia no mercado, com elevadas
competéncias técnicas e académicas que lhes permite ter uma visdao atual das
tendéncias de mercado, que se refletem no dia-a-dia da unidade curricular com casos

praticos.

Traduzindo-se, na avaliacao de conhecimentos dos diplomados que se releva nas taxas

de empregabilidade e grau de satisfacdo dos nossos alunos e diplomados.

A estratégia para a monitorizacdo, avaliacdo e melhoria do ensino ministrado
desenvolve-se, no essencial, em sucessivos niveis de intervencdo progressivamente
agregados — a UC, o Curso, e a Instituicdo — e consubstancia-se na elaboracdo de

relatdrios anuais de autoavaliacdo.

O Conselho Pedagdgico e o Conselho Cientifico discutem e analisam os relatdrios dos
cursos do pronunciando-se sobre os aspetos que considerem relevantes no ambito das

suas competéncias.
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4.6.2.4 Tratamento de ndao conformidades, reclamagées e sugestdoes de melhoria

De acordo com os objetivos e resultados dos processos pretende-se assegurar que
perante as ndo conformidades detetadas, se garante que os produtos/servicos ndo
conformes sdo corrigidos. Nesse sentido procedemos a sistematizag¢ao de atividades e
registos de recolha de dados que proporcionem oportunidades de melhoria a

organizagao e aos produtos/servicos do ISG, mormente.

e na verificagdo do incumprimento de especificagdes contratuais definidas para os
resultados pretendidos do ISG;

e no registo de ndo conformidades detetadas na rececdo de servicos
subcontratados ou de produtos adquiridos, nas a¢des de monitorizacdao dos
produtos/servicos prestados.

e apurar dados para a andlise de causas e avaliagdio da necessidade de
desenvolvimento de agdes corretivas.

e valorizar as sugestdes de clientes/partes interessadas que foram registadas.

4.6.2.5 A garantia da qualidade nas atividades de internacionalizagdo

A internacionalizacdo do ensino e da investigacdo e a mobilidade de alunos e docentes
constituem um vetor chave da estratégia de desenvolvimento e sustentabilidade da
Instituicdo. Desta forma promove-se a autoavaliacdo, identifica-se uma apreciacdo
global do grau de internacionalizagdo e incrementa-se um plano de a¢do para a sua

melhoria.
4.6.2.6 A investigacao

Os procedimentos a instaurar para a garantia da qualidade da investigacdo sdo,
naturalmente, alinhados com as normas e orientacdes emanadas da Fundacdo para a

Ciéncia e Tecnologia (FCT).

A Direcdo analisa e discute o Relatdrio Anual da Investigacdo, que integrard o Relatério

de Gestdo Anual, refletindo:
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e 0 grau de adequacdo dos resultados obtidos aos padrdoes e metas
estabelecidos;
e 0s principais pontos fortes e fracos da investigacao;

e um conjunto de recomendagdes a levar a cabo.

Na prossecucdo das atividades de investigacdo, a Instituicdo prestard particular atencao
a articulagdo com outras instituicdes procurando sinergias e colaboragdes

aprofundadas.

4.6.3. Suporte
4.6.3.1. Fornecimentos Externos

Os fornecimentos externos, na aquisicdao de bens e servigos, obedecem a requisitos e
critérios que garantam a boa qualidade dos mesmos, dentro de critérios de

sustentabilidade e adequada racionaliza¢ao de meios.

Este processo tem como objetivo primordial assegurar que as necessidades internas
para o cumprimento dos requisitos de clientes sejam atendidas em tempo util e de

acordo com as especificagdes.
4.6.3.2 Gestao de Competéncias

De acordo com os objetivos e resultados dos processos pretende-se assegurar que todos
os colaboradores sdo dotados de experiéncia, formacdo e competéncias necessarias ao
bom desempenho das suas fun¢des. Procede-se a identificacdo das necessidades de
formacdo dos colaboradores de forma a valorizar sistematica e continuamente as suas
competéncias e promover o bom desempenho nas suas atividades didrias, assim como

definir a necessidade de admitir novos colaboradores do ISG, mormente:

e asnecessidades dos colaboradores para o bom desempenho das suas atividades;
e 0s resultados dos processos da organizagao;

e aalteracdo de processos organizacionais de servigos e/ou produtos;

e 0s requisitos minimos (formacdo especifica) necessarios;

e aadmissdo de novos colaboradores;
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e o desenvolvimento de acdes de formacdo;

e aidentificacdo e transmissdo dos objetivos estabelecidos,

e aidentificagdo das areas ou temas de formagao ou treino a serem satisfeitas;

e 0 objetivo de cada area ou tema;

e o planeamento de acdes de formagdo com a proposta de duragdo para cada acao
e orgamentagao prevista;

e aconcretizagdo de novas a¢des que decorram de novas necessidades detetadas.

4.6.3.3. Gestao Documental
De acordo com os objetivos e resultados dos processos pretende-se assegurar o controlo
da informacdo documentada necessdria para comprovar a conformidade e a
operacionalidade do SIGQ para com os requisitos especificados e assegurar um método
de gestdao da informac¢ao documental relevantes para o SIGQ, de modo a garantir a
disponibilidade de informacao atualizada e adequada nos locais onde é necessaria:
e a disponibilidade de informacdo para suportar a evidéncia de execuc¢do e
controlo dos processos;
e anecessidade de dados para analise/melhoria do SIGQ;
e a necessidade de identificar, armazenar, compilar, arquivar a informacao
documentada;
e a necessidade de definir o acesso e tempo de retenc¢do/eliminacdo da
informagao documentada,
e anecessidade de documentar praticas existentes,

e 0 controlo de varios documentos.

4.6.3.4 Gestao de Infraestruturas

De acordo com os objetivos e resultados dos processos pretende-se assegurar a
manutencdo em tempo util dos equipamentos e recursos do ISG de modo a garantir a

sua operacionalidade na execugdo do servico.
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Nesse sentido procedemos a identificacdo das necessidades para assegurar que os
recursos utilizados na realizagdo do produto/servico do Instituto estdo devidamente

identificados, em perfeitas condi¢des de utilizacdo, nomeadamente:

e anecessidade de aquisicdo de servicos;

e adisponibilizacdo dos requisitos normativos e legais;

e adisponibilizagao de novos equipamentos;

e agarantia da manutengdo do acervo relativo a legislagao aplicavel;

e aidentificagdo de nao conformidades nos equipamentos.

4.6.3.5 Gestao de Parcerias

O ISG colabora com entidades parceiras sejam a nivel nacional ou internacional, de
carater publico ou privado, com o objetivo de enriquecer experiéncias da comunidade
académica, seja através de estdgios curriculares e extracurriculares, atividades de
investigacdo, entre outras. Essas parcerias sao realizadas com o enriquecimento

curricular, promover a empregabilidade e a mobilidade para os alunos e docentes.

5.Gestdo e Revisao

Prevé-se que o SIGQ, tal qual esta desenhado, forneca uma série de mecanismos de
avaliacdo e melhoria de qualidade, através da analise e tratamento dos diversos
relatdrios e questionarios produzidos, através das propostas de melhoria efetuadas
pelos diferentes coordenadores de cursos, tal como pelas sugestdes de alteracdo

propostas pela Direcdo e demais intervenientes e interessados.

O processo de monitorizacdo, avaliacdo e revisdo do SIGQ é da responsabilidade da
Gestdo da Qualidade, o qual propde a Direcdo da Qualidade e Secretario-Geral a politica
institucional e os objetivos estratégicos para a qualidade. Estes tém o dever de assegurar
gue as politicas da qualidade e sustentabilidade integram as contribui¢cdes das partes
interessadas internas e externas, tendo em vista o desenvolvimento sustentavel do I1SG
e garantir que a politica e os objetivos da qualidade e de sustentabilidade refletem a

cultura e valores do ISG e que articulam adequadamente a estratégia e as atividades
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realizadas na Instituicdo, tendo em considerag¢do as normas e os critérios das entidades

reguladoras.

Seguidamente apresenta-se a abordagem processual do ISG:

Processos

Resultados
Esperados /
Objetivos Dos
Processos

Entradas

Atividades

Saidas

Planeamento
Estratégico

» Assegurar uma
adequada e periddica
reflexdo sobre as
politicas da
organizacéao e induzir
o desenvolvimento de
um processo de
planeamento
organico-funcional,
infraestrutural e
processual do Instituto
Superior de Gestéo de
acordo com as
respetivas
orientagdes.

» Sistematizar um
conjunto de momentos
e atividades de
interpretagdo de
resultados que
garantam o
estabelecimento e
avaliagéo dos
objetivos, metas e
acdes que assegurem
a adequacao da
eficiéncia/eficacia
continua do sistema
de gestdo da
qualidade
(organizacional)
implementado.

» Missao, Visdo e Politica
estabelecida,

» Resultados sobre
satisfacao/insatisfacdo
dos clientes;

» Dados sobre
desempenho dos
parceiros/fornecedores
de produtos e servigos
no periodo,

» Resultados sobre
realizagéo de auditorias
(constatacgoes),

» Eficacia ou ndo das
acdes corretivas
implementadas,

» Dados sobre as
principais ndo
conformidades /
reclamacdes;

» Resultados da anélise
da eficacia das a¢des de
formacao, dados sobre
necessidades de
integracéo e qualificagéo
de colaboradores,

» Resultados da anélise
do acompanhamento
efetuado as agdes
descritas no Programa
de Gestéo/Plano de
Atividades anteriormente
definido;

» Resultados da anélise
do
cumprimento/incumprim
ento dos objetivos,

» Indicadores e metas
estabelecidas;

» Causas de ndo
conformidades,
reclamacoes e
potenciais néo
conformidades, gestdes
de melhoria e outros
dados que caregam de
revisdo pela Direcéo.

>

>

>

Planeamento Inicial do
Sistema

Reviséo / Definicdo da
Misséo, Viséo e Politica
Estabelecimento dos
objetivos / Formas de
Comunicagao
Defini¢éo de
Indicadores e Metas
Validagéo de
indicadores e metas e
divulgacéo pelos
clientes
Estabelecimento do
programa de gestéo
Divulgagéo pelos
colaboradores
Implementagéo do
Programa de Gestéo
Preparagdo do Relatério
de Gestao

Andlise periédica
Revisdo anual

Registo de conclusdes,
determinacéo de
iniciativas e
planeamento de
recursos

» Defini¢do \ revisdo da
estrutura organica —
funcional,

» Defini¢éo de requisitos
minimos de qualificagdo \
competéncia,

» Necessidade de dar
comprimento a requisitos
legais;

» Deciséo de eliminagdo das
causas de nao
conformidades,

» Reclamagcdes e potenciais
néo conformidades;

» Novos objetivos, metas e
indicadores de
desempenho;

» Decisdes de altera¢éo da
infraestrutura \ ambiente
de trabalho,

» Decisdes de alteracéo de
atividades processuais,
decisdes de alteragéo ou
implementacgéo de novos
processos, necessidades
de formacéo e qualificagéo
dos colaboradores,
necessidades de
auditorias;

» Necessidades de revisdo
ou alteragdo do
planeamento de
manutencao de
infraestruturas;

» Necessidade de recursos;

» Decisdo sobre melhoria
dos produtos e servigos;

» Revisdo da visédo da
politica;

» Decisdes sobre agdes a
tomar perante
fornecedores;

» Programas (planos) para
dar comprimento aos
objetivos definidos;

» Plano de agdes corretivas
para eliminar causas de
ndo conformidades ou
potenciais nao
conformidades e
reclamacdes,

» Conclusdes sobre a
eficacia do sistema.
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Resultados
Processos Es_pe.rados / Entradas Atividades Saidas
Objetivos Dos
Processos
» Contribuir para o
desenvolvimento
dos objetivos
estratégicos do ISG;
» Assegurar 0s
procedimentos
inerentes a
candidatura,
matricula e inscrigdo | » Regulamentos
no ambito de todos internos;
0S cursos » Regulamentos dos Candidaturas analisadas
ministrados pelo Varios e seriadas;
ISG, nos termos concursos/regimes de Editais divulgados;
legais e acesso ao ensino Aplicacéo de disposicdes
regulamentados. superior; definidas em Despacho
» Planear e assegurar | » Candidaturas ao de aprovacéo dos cursos
a gestdo, a ensino superior através ativos no ano letivo
monitorizagdo e a dos varios (regras de transicéo de
disponibilizacéo de concursos/regimes de ano; tabelas de
informagao relativa a acesso; equivaléncia);
vagas, candidaturas, | » Resultados das Mapa de Anos
seriagao, colocacéo, colocagdes através Curriculares dos
matriculas e dos varios Cursos/Planos de
inscricBes anuais concursos/regimes de Estudos a ativar no ano
nos termos legais e acesso; letivo seguinte;
regulamentados; » Resultados escolares Atualizacdo de Cursos
» Propor o dos estudantes Ativos;
desenvolvimento do antigos; Ativacéo de Unidades
sistema informatico » Processos de Curriculares de opgéo
para aumentar a creditacdo de » Atendimento especifica e por exame
eficiéncia e eficacia competéncias » Candidatura (caso aplicavel);
dos procedimentos académicas/profission » Matricula Inscri¢gdes no ano letivo
Servigos académicos e a ais; » Inscri¢cdo UC retificadas;
Académicos qualidade do » Despachos de » Renovagao de Inscri¢éo de estudantes
servigo; aprovacao, alteracéo inscricdo de formacdo inicial em
» Assegurar a gestdo ou reestruturagéo de » Tesouraria perfis, ramos ou areas de
dos arquivos dos cursos e planos de » Gestdo académica especializacéo de cursos
Servigos estudo, aprovagdo de de formacdo inicial;
Académicos; tabelas de Resposta anomalias a
> Elaborar estatisticas equivaléncia, regras de inscri¢éo, requerimentos
de apoio ao transigdo e aprovagéo e pedidos diversos;
funcionamento e de regimes de Indicacéo de
outros trabalhos de precedéncia e formula equivaléncias internas
idéntica natureza de célculo da passiveis de registo;
que facilitem o classificacéo final; Listas de estudantes
conhecimento da » Calendario escolar; inscritos no ano letivo por
realidade » Circulares internas e curso e ano curricular;
académica; informacgdes Informagdes sobre o
» Emisséo de comunicadas pelas funcionamento de cursos
documentos de respetivas Diregdes de e planos de estudos;
natureza académica Curso; Certiddes (intermédia e
(declaragdes, > Listas de estudantes final de curso);
certiddes, diplomas, inscritos; » Requerimentos;
suplementos ao » Legislacao referente » Lista de presengas;
diploma); ao ingresso no ensino » Mapas de frequéncias e
» Assegurar a superior; exames.
constituicéo e » Horarios escolares.
atualizacéo dos
processos
individuais de
estudantes (em
suporte de papel);
» Assegurar o
atendimento
presencial; via
telefone; via correio
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Resultados
Esperados /
Objetivos Dos
Processos

Entradas

Atividades

Saidas

eletrénico, e através
de outros meios de
comunicagao e
respetivo registo no
CRM;

» Garantir a
disponibilizagéo de
informag&o rigorosa
e em fungéo das
necessidades, a
Diregdo do ISG e a
Diretores de outros
Servicos;

» Assegurar a
andlise/avaliagéo e
corregdo de
eventuais anomalias
de inscri¢do dos
estudantes inscritos
em cursos de 1.°
ciclo, 2.° ciclo, pés-
graduacéo e
formacéo de

executivos.
» Reclamacao/Sugestao
Reclamagéo das de Melhoria
> Assegurar que perante . . B x
. partes interessadas via | » Registo de reclamagao
manifestos de . o
. ) ~ ' telefone, pessoalmente | » Andlise e decisdo N ~
insatisfacé@o do Cliente, ; ~ » Reclamagdes tratadas e
ou por escrito; sobre a resolucéo da L
se garante que 0s ) ~ corrigidas;
) ~ Registos de reclamacgao -
produtos/servicos ndo ~ . » Dados para a andlise de
= reclamacéo » Informar o cliente o
conformes sdo . . causas e avaliagao da
L rececionada, sobre a decisdo .
corrigidos. Assegurar ) necessidade de
- ; Incumprimento de tomada . ~
Tratamento de atividades e registos N - desenvolvimento de acdes
~ especificacbes » Tratamento da . A
Reclamagbes de recolha de dados ) - ~ corretivas e avaliar os
. contratuais definidas reclamacgao .
que proporcionem N riscos;
: para os resultados » Implementar o ~ .
oportunidades de . - » Sugestoes de clientes/
) ) pretendidos para a tratamento definido )
melhoria e servigos do ~ . N e - partes interessadas
. . prestacéo de servigos; Verificar a eficacia da .
Instituto Superior de . = registadas.
Gesto Resultados da implementagéo
avaliacdo satisfacao » Programa de gestédo
das partes » Andlise da sugestéo de
interessadas. melhoria
» Envio ao GQ
Decisdes dos 6rgédos . . » Nudmero de alunos
» Assegurar a recolha, . 9 » Necessidades criar |
e académicos de adequado ao numero de
a andlise e o o « cursos .
criacdo, alteragdo ou N ; vagas existentes;
tratamento de dados ~ » formalizar a proposta / .
. reestruturagéo de ~ » Dossier de cursos
respeitantes aos N aprovagao .
cursos de formacéo - ministrados;
programas e planos S » Fundamentar
inicial; . » Planos (novos planos de
de estudo da oferta necessidade de novo ;
. . Despachos de estudos criados, planos
formativa ministrada ~ curso
A A aprovacéo ou de de estudo alterados, e
no Instituto Superior M » parecer Conselho e
= alteracéo de planos de L retificacées);
de Gestéo; Cientifico e ‘s
A L estudos de novos L » Tabelas do Formulario
X » Garantir a criagédo e Pedagégico w N
Gestéo do Plano ~ Cursos, cursos Cursos”; Tabelas do
R a manutengao de > Parecer da g
Curricular o alterados ou o ~ formulario “ disciplinas”;
formulérios e tabelas Administracio . .
reestruturados; S . » Unidades curriculares de
da base de dados » Atribui¢éo responsével ~ -
. Despachos de opcéao especificas
associadas ao ~ de Coordenador de .
: aprovacéo de tabelas criadas na base de
funcionamento de RO Curso;
de equivaléncia entre ; . dados;
cursos e planos de » Compilar das fichas ) .
cursos alterados ou ) » Foérmula de célculo de
estudos dos curriculares; . - .
. reestruturados, o . classificag6es final dos
diversos cursos; - » Verificagao de Dossier
) respetivas regras de . cursos/planos;
» Garantir a . h de Curso/ Submisséo ~
= transigdo e formula de . » Informagdes sobre o
manutencédo dos . A3ES; ;
célculo da . ~ funcionamento de cursos
processos dos e » Divulgagao dos cursos; ]
classificagao final; e planos de estudos;
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Resultados
Processos Es_pe.rados / Entradas Atividades Saidas
Objetivos Dos
Processos
cursos conducentes Publicagdes em » Prospegao e » Pedidos de informagéo e
agrau; Diarios da Republica; diagnostico; esclarecimento diversos
» Garantir a criagéo e Informagdes sobre » Divulgacao/ promover respondidos;
manutencao dos unidades curriculares a acao; » Pareceres técnicos sobre
processos dos ativar; » Acompanhamento da a implementacéo de
cursos de formacao Informacdes sobre a acao; propostas de criacéo ou
avancada. aplicacéo de tabelas » Monitoriza¢&o da acéo. alteracé@o de planos de
de equivaléncias estudos;
definidas por » Atualizacdo do Mapa de
Despacho em planos Cursos/Planos de
de estudo alterados ou Estudos.
reestruturados;
Informacdes sobre a
operacionalizacéo de
regras de transigao
entre planos de
estudos;
Pedidos de parecer
técnico sobre a
implementagéo de
propostas de criacéo
ou alteragdo de cursos
e planos de estudos;
Requerimentos e
pedidos de informagao
diversos sobre o
funcionamento de
cursos, planos de
estudos, unidades
curriculares, célculo da
média final, transigao
de plano de estudos,
aplicacdo de regimes
de precedéncias, entre
outros.
» Assegurar que a
oferta formativa
cumpra com 0s
critérios exigidos » Elaborar calendéario
pela tutela dotando escolar
os alunos para o » Reunido Geral de
mercado de docentes
trabalho, mostrando- » Aprovagao de
se como uma oferta Planificacédo do Programas das UC
competitiva e de calendario escolar; > Planificagéo do ano
qualidade. Oferta formativa, letivo N .
docentes e discentes; » Execucdo e Avaliagéo > Exef;uc;ao das unidades
» Estabelecimento e Para a concretizagéo uc curriculares, fo.l ha~s de
manutencéo de dos objetivos do GRIE » Avaliacdo satisfacédo presenca, avaliagoes
Gestédo da Acao parcerias com os alunos, professores de clientes e avaliagédo cum(}qlares, folhas de
Educativa universidades, e colaboradores do do docente sumarlos,.platafprm'a_
empresas e demais ISG cooperam e » Dissertagdes, Netpa, artigos cientificos,
instituicoes participam em diversas agendamento, defesa, alunos In, alunos Out,
nacionais e parcerias deliberagéo regulamentos.
internacionais, para internacionais e » Submissdo RENATES
a promocéao de nacionais. e Repositério
atividades de » Relacdes
Investigagéo e internacionais,
Mobilidade; estagios, emprego e
» Promogao junto de empreendedorismo
estudantes, » Atividades de
docentes e Investigagéo
colaboradores
» Acompanhamento
de todos os
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Resultados
Esperados /
Objetivos Dos
Processos

Entradas

Atividades

Saidas

processos de
mobilidade, em
coordenagdo com as
Unidades Organicas:
Estudantes IN/OUT;
Docentes IN/OUT;
Colaboradores
IN/OUT;
Acompanhamento
dos processos de
candidatura a
Programas de
Mobilidade e de
Investigacéo e
respetiva
implementacéo e
monotorizagao;
Divulgacdo de
Ofertas de Emprego,
Estéagios,
Voluntariado,
Conferéncias,
Bolsas de
Investigagao, entre
outras. (Via e-mail e
afixa¢é@o nas vitrines
das Instituicdes de
Ensino do Grupo);
Formalizacéo de
Processo de Estagio
Curricular, Extra-
Curricular e
Profissional;
Aconselhamento e
preparagao para a
insercdo no mercado
de trabalho (cartas
de apresentacéo,
curriculum vitae,
entrevista);
Participacdo na
organizacéo de
acdes/eventos que
visam aproximar os
alunos e diplomados
do mercado de
trabalho:
apresentacgdes de
empresas/
instituicdes,
recrutamento,
entrevistas,
JobShop - Feira
de Emprego,
Workshops, Open
Day;
informacéo sobre
Websites de
Recrutamento,
Protocolos de
Colaboracéo
existentes —
Empresas com
Parcerias de
Colaboracédo em
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Esperados /
Objetivos Dos
Processos

Entradas

Atividades

Saidas

Estéagios,
Legislagéo.

Tratamento de
Nao
Conformidades

> Assegurar que perante
as ndo conformidades
detetadas, se garante
que os
produtos/servicos ndo
conformes séo
corrigidos. Assegurar
atividades e registos
de recolha de dados
que proporcionem
oportunidades de
melhoria &
organizagao e aos
produtos/servicos do
Instituto Superior de
Gestéo.

» Incumprimento de
especificacdes
contratuais definidas
para os resultados
pretendidos do Instituto
Superior de Gestéo;

» Registo de ndo
conformidades
detetadas na recegao
de servigos
subcontratados ou de
produtos adquiridos,
nas acoes de
monitorizagao dos
produtos/servicos
prestados.

» Detegdo de Nao
Conformidade/
Ocorréncia

» Registo da ndo
conformidade /
ocorréncia

» Andlise e decisdo
sobre a resolucéo da
ndo conformidade/
ocorréncia

» Implementar o
tratamento definido

» Verificar a eficacia da

implementacéo

Envio do registo para o

GQ

Registar a Ndo

Conformidade a

fornecedor

» Contactar fornecedor
para determinagéo da
causa da ndo
conformidade

» Deciséo sobre a
prestacéo de servico.

v

v

» Nao

Conformidades/Ocorréncia

s tratadas, corrigidas e
verificadas;

» Dados para a analise de
causas e avaliagdo da
necessidade de

desenvolvimento de a¢des

corretivas.

Gestéo de
Competéncias

> Assegurar que todos
os colaboradores sé@o
dotados de
experiéncia, formagéo
e competéncias
necessarias ao bom
desempenho das suas
fungdes. Identificacéo
das necessidades de
formagéo dos
colaboradores de
forma a valorizar
sistematica e
continuamente as suas
competéncias e
promover o bom
desempenho nas suas
atividades diarias,
assim como definir a
necessidade de admitir
novos colaboradores.

> Necessidades dos
colaboradores para o
bom desempenho das
suas atividades,

> Resultados dos
processos da
organizacao,

> Alteracdo de processos
organizacionais de
servigos / produtos,

> Requisitos minimos
(formagéo especifica),

> Admisséo de novos
colaboradores,

> AcOes de formacéo,

> Objetivos estabelecidos,

> Areas ou temas de
formacao ou treino a
serem satisfeitas,

> Objetivo de cada area ou
tema,

> Planeamento de acdes
de formagdo com a
proposta de duragao
para cada acéo e
or¢camentacéo prevista,

> Novas agles que
decorrem de novas
necessidades detetadas.

» Detecdo da necessidade
de um novo colaborador

»Andlise e aprovacdo das
necessidades

» Selecdo de candidatos
através do CV

» Realizacéo da entrevista

» Deciséo pela Direcédo do
candidato

»Admisséo e integragdo
do colaborador

» Levantamento das
necessidades

» Planeamento das agdes
de formacéo

» Procurar soluges no
mercado

»Elaboracéo do plano de
formacgéao

»Andlise e aprovagao do
plano de formagéo

» Divulgacao do plano de
formagao

» Executar o plano de
formagao

»Registo da acéo de
formagao

»Avaliacéo da eficacia da
acao de formagao

» Registo da avaliagdo da
eficacia da formagéo.

»Necessidades de formacéo
e consciencializagao
satisfeitas,

»Competéncias adquiridas,

»Plano de agdes de
formacao,

»Resultados da eficacia da
formacao,

> Assegurar a
manutengdo em tempo

» Necessidade de
aquisicdo de Servicos,

» Levantamento das
necessidades de

»Dados sobre as reparagtes

Gestao de til dos equipamentos  |» Requisitos normativos e manutencao efetuadas e a efetuar;
Infraestruturas . . = .

e recursos da Instituto legais; »Elaboracéo da listagem

Superior de Gestdo de [> Novos equipamentos; de recursos
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Resultados
Esperados - ,
Processos -p . / Entradas Atividades Saidas
Objetivos Dos
Processos
modo a garantira sua |» Planos de manutencéo »Execucgédo da listagem de
operacionalidade na Legislagéao aplicavel; recursos
execugao do servico. » Néo conformidades nos »Registo das
Assegurar que 0s equipamentos. manutencoes /
recursos utilizados na verificagbes
realizagdo do » Colocar o equipamento
produto/servigo do ao servigo
Instituto Superior de » Detecéo das
Gestéo estédo necessidades de
devidamente manutencéo corretiva
identificados, em » Contactar a assisténcia
perfeitas condicdes de técnica
utilizagéo. » Proceder a reparagéo
» Determinacéo de
necessidades de
documentar/ rever
» Disponibilidade de critérios e métodos
informac&o para suportar | > Defini¢cdo da entidade
> Assegurar o controlo A ¢ ) P P = ¢ .
- ~ a evidéncia de execucao responsavel pela
da informacgéo ~ =
documentada e controlo dos processos; elaboragéo / alteragéo do
L. » Necessidade de dados documento
necessaria para o - N = x N .
para andlise/melhoria do |>Elaboragéo / alteragao »Documentos de origem
comprovar a i ) = . :
) SIGQ; da informagéo internam controlados;
conformidade e a ) )
. I » Necessidade de documentada »Documentos de origem
operacionalidade do ) o A al =
identificar, armazenar, »Andlise e aprovagao externa controlados;
SIGQ para com os . . =
requisitos compilar, arquivar a »Rececgédo de documentos | »Documentos armazenados
~ 4 . informacgéo de origem externa informaticamente
Gestéo especificados e x
, documentada; » Colocacéo de data de controlados;
documental assegurar um método : - = . N =
~ » Necessidade de definir o rececgao e respetivo »Informagdo documentada
de gestao da . ]
. ~ acesso e tempo de detentor codificada e aprovada;
informagao [ S -
retencgao/eliminagdo da » Distribuicé@o de copias de | > Acesso e tempo de
documental relevantes ) ~ o x
informagao documentos/ recolha e retencao/eliminacéo
para o SIGQ, de modo ) -
2 garantir a documentada, arquivo de obsoletos definido.
_g - » Necessidade de »Informacéo as entidades
disponibilidade de - .
. ~ ) documentar préaticas envolvidas e relevantes
informacao atualizada . ~
. existentes, » Implementagéo de
e adequada nos locais - L L
. L. » Controlo de varios préticas, critérios e
onde é necesséria. 3
documentos. métodos
»Andlise da
adequabilidade do
documento e respetiva
operacionalidade.
- »Na&o Conformidades
- . > Resultados de Auditorias ~ )
> Definir e enunciar os . detetadas, agOes corretivas
S anteriores; .
principios de - implementadas e
. > Processos sujeitos a "
realizagdo de o - verificadas,
o objetivos de melhoria; - )
auditorias de . sugestdes/oportunidades
' . > Andlise e ) ~
qualidade internas ao de melhoria. Informagdes
. - acompanhamento das
Sistema de Gestéo da metodologias definidas ou dados sobre o
ualidade (SIGQ). _ desempenho dos
garantir u(e e(r?a)nte no SIGQ; > Auditorias rocesgos conclusdes
q~ P > Informag6es /dados > Acompanhamento SG P !
constatacdes S L sobre o grau de
sobre a monitorizagéo > Avaliacdo de ) A
L resultantes de cumprimento tendéncia das
Avaliagdo de L ) dos processos, Desempenho com N
auditoria se definem e . - K metas, conclusdes sobre o
Desempenho ) informagdes / dados Clientes : <
o implementam um ) o cumprimento ou ndo das
Organizacional . - recolhidos sobre > Avaliacdo de ~
conjunto de acGes de S acOes planeadas,
e monitorizagéo dos Desempenho de - .
modo a corrigir as L conclusdes sobre a eficacia
objetivos e metas; Fornecedores ~ ~
mesmas. Assegurar e - ou ndo das ac¢des
A > Acdes de formagao, .
um conjunto de X . o corretivas, de
. treino, consciencializagédo ~ ) —
metodologias que . . formag&o/treino/conscienci
. realizadas, registos de 2 )
permitam com alizacao realizadas,
L NC, dados de X ~
periodicidades ) informag6es para
clientes/partes -
adequadas conhecer o . tratamento e andlise de NC
interessadas e dados de .
desempenho dos detetadas no periodo e
fornecedores com NC ou o
processos e dos - estudo prévio das suas
: potenciais NC.
servigos prestados causas.
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Esperados /
Objetivos Dos
Processos

Entradas

Atividades

Saidas

pelo Instituto Superior
de Gestdo através da
obtencgdo de dados
sobre os resultados
atingidos, sobre a
operacionalidade e
eficacia do SIGQ.
Potenciar a recolha de
dados que permitam a
andlise e definicao da
melhoria. Assegurar
um conjunto de
atividades que
permitam a
organizagao e recolha
de dados
representativos sobre
a
satisfagaol/insatisfacéo
para com 0s
produtos/servicos
prestados. Assegurar
arecolha de um
conjunto que permita a
percecdo da imagem
da organizag&o no
mercado. Potenciar a
recolha de
sugestdes/orientagdes
externas para
melhoria. Assegurar
que em intervalos
considerados
adequados sé@o
analisados os
desempenhos dos
fornecedores, e
sempre que
considerado
pertinente, se
proporcione a melhoria
para a Instituto
Superior de Gestéo e
seu produto através de
sugestdes de melhoria
aos fornecedores.

> Clientes existentes e
determinados como
passiveis para avaliagao;

> Clientes que efetuaram
reclamacgoes em
periodos anteriores;

> Desempenho esperado
no processo de avaliagdo
do desempenho com os
clientes

> Clientes/Fornecedores
selecionados;

> Dados/ informagdes de
compras, desempenho
de fornecedores.

»Resultado da andlise do
desempenho dos
fornecedores; Sugestfes
de melhorias, comunicacao
aos fornecedores.

»Informacéo sobre a
satisfagado ou ndo
satisfagdo dos clientes;
Sugestbes de melhoria
dados pelos clientes;
Comparagéo da
organizacgdo com outras
organizacdes concorrentes
no mercado.
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Tabela de correspondéncia entre referencial A3ES e processos do ISG:

Processos
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Referencial A3ES
1.Politica para a garantia da qualidade
Referencial 1 — Adogdo de politica para a garantia da
qualidade e prossecugdo de objetivos de qualidade X
2. Garantia da qualidade nos processos nucleares da missao institucional
Referencial 2 — Concegdo e aprovagdo da oferta formativa X X
Referencial 3 — Ensino, aprendizagem e avaliagdo X X X
centrados no estudante
Referencial 4 — Admissdo de estudantes, progressao, X X
reconhecimento e certificagdo
Referencial 5 — Monitorizagdo continua e revisdo periddica X X X X
dos cursos
Referencial 6 — Investigacdo e desenvolvimento / X X X
investigagdo orientada e desenvolvimento profissional de
alto nivel
Referencial 7 — Colaboragdo interinstitucional e com a X X
comunidade
Referencial 8 — Internacionalizagdo X X X
3.Garantia da qualidade na gestdo dos recursos e servigos de apoio
Referencial 9 — Recursos humanos X X X X
Referencial 10 — Recursos materiais e servigos X X
4. Gestao e publica¢do da informagao
Referencial 11 — Gestdo da informagdo X X
Referencial 12 — Informagao publica X
5.Avaliagdo externa periddica
Referencial 13 — Caracter ciclico da garantia externa da X X X
qualidade
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Tabela de correspondéncia cldusula normativa (NP EN ISO 9001:2015) e processos do ISG:

Processos
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Requisitos da NP EN 1SO 9001:2015

4. Contexto da Organizagdo X X X X

5. Lideranga X X X

6. Planeamento X X X

7. Suporte X X X X X

8. Operacionalizagdo X X X X X

9. Avaliagdo de Desempenho X X X X

10. Melhoria X X X X
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