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Historico do SGGQ-IPVC

Certificacao de ensino 19 ciclo; servicos apoio,
gestdo de projetos/prestagao de servigos 0'9001:2000

eDezembro de 2008

Transicao para nova versao da norma ISO

9001:2008 |

eDezembro de 2009

Alargamento ambito da certificacao para 2°

ciclos (mestrados)m

Ambito de certificacdo : Formagdo Superior, IDI, «Maio 2010
Servicos Administrativos e Acao Social

Certificacdo do SIGQ pela A3ES

eJaneiro 2013
Alargamento Certificacao para CTeSP e outros processos de Apoio:
BUS Académico, Emprego; Saude, Cultura, Desporto;

Adaptacao PE IPVC1519 ESG-2015
e Fevereiro 2016

: Adaptacao a Referenciais SIGQ-A3ES-2016;

ISO 9001:2015 e ISO 27001(SGSI) e NP 4469 (SGRS)


http://www.enqa.eu/index.php/home/esg/

DESAFIO (continuo)

1. CONTINUA Sensibilizacao e Formacao em Gestao
Estratégica e Qualidade e novos ou revistos referenciais
- novos estudantes, novos colaboradores

2. (Re)Definicao da Estrutura do Gabinete de Avaliacao e
Qualidade (representatividade das Escolas/Servicos/Orgaos)

3. (Re)Definicao dos processos integrantes do SIGQ alinhados
com ESG e ISO 9001 (VER)

4. (Re)Estruturacao do SIGQ e do SI-novas funcionalidades e

Melhoria, OBJETIVOS/INDICADORES, Procedimentos, Planos de Melhoria ,
Relatodrios, Revisao do Sistemas e SEGUIMENTO)
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Compromisso com a Qualidade

O Sistema Interno de Garantia da Qualidade:
Integrado e articulado com 0os mecanismos de governacao

Gerar informacao, assegurar analise e disseminacao
Dispor procedimentos para a tomada de medidas para o
desenvolvimento e melhoria e que estejam associados aos processos e

ambientes de aprendizagem

Avallado internamente e de acordo com as necessidades

Motivador para todos



m ?ﬁ?&"?ﬁfgﬁmﬁﬁsg AUTO-AVALIACAO

INSTITUTO POLITECNICO DE VIANA DO CASTELOD

DESAFIO obter Informacao essencial, consistente, fiavel,
acessivel, gerindo recursos

Ocorréncias
Sugestoes Auscultagdo

Reclamagoes partes
interessadas

Indicadores:

Accoes de

BT Melhoria Benchmarking

Estratégicos
Operacionais

Avaliagdo de eficdcia

Tomada de decisdo-Melhoria continua com base em dados factuais, evidéncias
objectivas, obtidos a partir de diversas metodologias e fontes de informacéao. 5




DESAFIO (continuo):
(Re)visao SIGQ-IPVC

5. Formacao CONTINUA de Auditores Internos IPVC
(ASES/ESG e ISO 9001, Metodologias )




DESAFIO-Eficiencia na Abrangéncia do

processo de Auto-Avaliacao (uso dos RECURSOS
e integracao dos DIVERSOS CRITERIOS...)

Requisitos Internos (Plano Estratégico, Planos de Atividades,
Regulamentos/Manuais/Normas/Procedimentos), Planos de Estudos

Critérios de entidades de acreditacao de cursos

— Requisitos
. S — NP EN ISO 9001
eferenciais de Avaliacao

A3ES e ESG

Requisitos Legais/Regulamentares associados a IES,
a Cursos e Processos do SIGQ (RH, GEF, SAS, AHS, GEI...)




Mapa de Processos do SGGQ-IPVC
DESAFIO —ABRANGER PROCESSOS e Ref. A3ES/SGRS e SGSI
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4. Avaliado internamente e de acordo com as necessidades

Auto-avaliacéao
»Qualidade e garantia da qualidade: responsabilidade primaria das préprias IES

» Carateristicas basicas da avaliacao interna

e Processo abrangente: avalia todas as atividades com base em
critérios claros

* Processo sistematico: monitorizacdao e controlo e avaliacao e
retroacdao—> orientado a melhoria continua

e Processo participativo: envolve ativamente todos os actores

* Processo institucionalizado: politica institucional para a qualidade e
estruturas e devidamente institucionalizados (ex. procedimento de
de Auditorias internas, com Programa anual , ligado a AD e SD




D ESAFIO : Auditorias Programadas, Estruturadas,

Participadas, seguimento de resultados, Acoes avaliadas

M
<

osa Venancio

PLAN PROGRAMA DE AUDITORIA PLANO DE AUDITORIA
Institutn Politéenico ANO: 2013
de Viana do Castela
Identificagao das Actividades Calendarizag D O
Amostragem .
Ne/ Descrigdo Jan | Fov [ atar | Abr Imall Jun | oy O 9001:2008 EQUIPA | A. Coord
codigo | (Processolsector) Qutras Informacoes | (a ::ﬂnlr com
8 nos 1(2/1(2|11|2|1|2|1/2|1|2|1
S nd-maps) iso “Biblioteca” (BIB) nas | AUDITORA:
1/AP Planeamento e Gestiao Ligacdo ao P.E;; P
Estratégica Orgamento; PA e RA s do IPVC
2/AP Software; Regulamento; P
Bibliotecas Aval. Satisf Util.;
interligagdo com APR.
Cantinas, bares P
3/ap restaurante Melgago e PAC-RA; Planos HACCP,

maquinas vending (ALI)

Técnicos: Margarida Amorim, Luis Graga,
José Carlos Pereira, Manuel Montenegro

(Especialista convidado), Paulo Costa (aluno)

Escolas/Residéncias Escolas, SC, SAS, Centro P ﬂm
4/APSQ | /SAS/SC (ALO; AHS, Estagi
, L& CHECK seusronov urons
Académicos, Interligacdo entre Proc., P Iatituto Politécnico
Coop.Internacional, PAC-RA; PGRCIC, IASQE de Wiana do Castels
S/APSQ Criagdo e Restrut. de | Planos Melhoria Cursos,
Cursos, seguimento das
Ensino&Aprendizag condig./recomend A3ES
Plano de Com.; Rel Act.; P recomendada nos contelddos programaticos, de cada unidade curricular — situagdo particul
6/APSQ Promogdo e Imagem eventos; clipping prog ! & p
PGRCIC; Legisl.; P relevante para efeitos de auditorias da A3ES, garantindo a eficiéncia do circuito de informacao ref
7/AP Recursos Humanos Man.Funcdes; Plano de L o _ ) ‘ L
verificagdo da bibliografia recomendada, alteragdes da bibliografia e/ou novas aquisicdes;
/ Grupo Organico ESE - Biblioteca 0, para promogdo da B
e utilizagdo dos documentc
Email sonia.silva@ese_ipvc.pt
P’ nomeadamente com a pa
Utilizador sonia.silva acdo da B-on, Moodle, end

Descrigao das Aghes Corretivas / Preventivas

Tipo AP

Observagies

Descrigio

Alertar

curso

ACT

docentes/coordenadores Resp.

5GGQ - ESE - Biblioteca

Prazo Implem. 30 Metod. Aval.

Alertar oz docentes no inicio de cada semestre para a verificacio da Bibliografia indicada nos PUCs

Verificagdes
nos PUCs

am ser utilizados no ser
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Bolsa de Auditores

- REPRESENTATIVIDADE/INTERECAO/INDEPENDENCIA entre
ESCOLAS e SERVICOS e PARTES INTERESSADAS; docentes,
funcionarios e estudantes (equipas mistas)

Compromisso com a Qualidade

- INVESTIMENTO EM FORMACAO em SGQ/Ref. A3ES e ESG e em
Auditorias Idependentes das actividades ou areas a serem auditadas, isto
€, nao poderao auditar a prépria fungao na UO/Servico

« Para cada Auditoria, sao seleccionadas EQUIPAS AUDITORAS
(constituidas por

— DOCENTES, FUNCIONARIOS, ESTUDANTES, ANTIGOS ALUNOS, ANTIGOS
FUNCIONARIOS e CONVIDADOS externos) com dimensao e competéncia
adaptada area a auditar

-Participacao de “especialistas” de Instituicoes Parceiras : IES,
Camaras Municipais, Hospital, Seguranca Social, Escolas Secundarias/
Profissionais...



i w

Entidade
Externa

Docente

Funcionario

ALImenta
cao

AHS/ALO/
GEI

BIBlioteca
RHU

GEF
SAU/DES

BOL

GSI

PIM/CUL

Eng.Alimentar/
Bioetcnologia/

Eng. Civil;
Renovaveis;

Varios cursos e graus

Gestao, Contabilidade

Enfermagem
Desporto

bolseiros

EI, E. Software,
EPGM,

Marketing, Gestao
Artistica Artes
Plasticas, Eng. Graf.
Multimédia; Turismo

Outras Cantinas
Escolares

Comandante
Bombeiros Viana/
IPCoimbra

Bib. Municipal /
BIB de IPB, UP

RH de IPL, IPP
Seguranca Social;
Hospital (antigo
funcionario IPVC)

GEF de IPB

CMVC-Gab. Cidade
Saudavel
Hospital (ULSAM)

SAS-IPCA

SI de UTAD, IST,
ESTG-IPP

RTP, Empresa de
Comunicacao

Eng,
Alimentar/Agronomia/
Veterinaria/Biotecnolo
gia

Eng. Civil; Seguranca
no trabalho; Eng.
Industrial

Varios cursos e graus

Formagao em Rec.
Humanos ou Direito;
outro- nao avaliador

Gestao,
Contabilidade;
Economia

Enfermagem;
Nutricdo; Psicologia
Desporto

varios

EI, E. Software,
EPGM,

Marketing, Gestao
Artistica, Artes
Plasticas, Eng. Graf.
Multimédia

Laboratorio
Microbiologia

Laboratorios,
Alimentacao

Arquivo/Gab. Apoio
a Cursos/SI

Avaliador e Nao
avaliador

RH, Gab. técnico de
GEI

SAC, GEF
Antiga Funcionaria

ACA,

SI,



http://www.ipvc.pt/gueres-ser-auditor-ipvc

http://www.ipvc.pt/form-candidaturas-equipas-auditoria
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QUERES SER AUDITOR(A) NO IPVC?

oo IRIC

f7

Formulario de Candidatura
EM DESTAQUE

1 n

Candidaturas abertas aos Alunos IPVC!

Ajuda a melhorar o teu IPVCI Colabora nas auditorias internas.
PARTILHAR

EM AGENDA

Bl SEGUE-NOS NO
FACEBOOK

« Novembro

O Gabinete de Avaliacéo e Qualidade do Instituto Politécnico de Viana do Castelo
[GAQ-IPVC] esta a selecionar estudantes para integrar Equipas Auditoras do m :I’

D § T Q@ Q

Sistema de Gestao e Garantia da Qualidade.
BO0000000

&+1 | Recomendar
Estdo assim abertas as candidaturas para estudantes (apenas para alunos que @®@®@
frequentem o Instituto Politécnico de Viana do Castelo) interessados em W Tweetar 0 C@@@@

participar, até dezembro 2014. @

Consulta o Programa de Auditorias do IPVC e apresenta a tua candidatura
preenchendo este formulario de candidatural 10.11.2014

34° ANIVERSARIO ESE-IPVC

L Biblioteca ESE-IPVC
Votos de boas auditorias! o
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Metodologias de Auditoria

« Procedimento de Auditorias

Y SGGQO
é SISTEMA DE GESTAO E DE
@ CARANTIA DA QUALIDADE

 Programa Anual de Auditoria
— Ter e conta prioridades/aspetos criticos/historico

— Plano de Auditoria

— Relatdrio de Auditoria

- Seguimento de Propostas de Melhoria e
Ocorrencias

— REUNIAO do grupo de Processo e ATA;
— Abertura de Fichas de Ocorréncias na ON.IPVC.PT,...


GMS/Procedimento_AUDITORIAS_INTERNAS_IPVC_ed7.doc
GMS/PROGRAMA_DE_AUDITORIAS_2017_Ed.1.docx
GMS/AUDITORIAS/PLANO_DE_AUDITORIA_GSI_EAR_2016.12.14.doc
GMS/AUDITORIAS/Relatório_Auditoria_GSI_EAR_2016.12.14.docx

\ (@ SGGO
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Metodologias de Auditoria

Cliente Mistério

— contacto telefonico de simulacao: verificar se cumpre
manual de atendimento; respostas e encaminhamento
para pedido de informacgao de candidaturas a cursos,
prestacao de servicos, ...

- Servico Bibliotecas

— Cliente Refeitdério/Bar (eficiéncia do SI, qualidade de
produtos, simpatia e rapidez de atendimento,...)

Listas de verificacao por area a auditar e Lista de

Requisitos Legais/Regulamentares por AREA

Modelo de Entrevista por area/processo

Auditorias nao presenciais-Documentais

— ao SI-IPVC: analise de informacgao no Portal, _
plataformas, gestao de reclamacoes (verificacao de
feedback)


GMS/AUDITORIAS/AI_EAR_Cliente Mistério_27_10_2015.docx
GMS/AUDITORIAS/Tabela resumo do registo da auditoria da cliente Mistério-2015.xlsx
GMS/AUDITORIAS/Proposta de Checklist_auditoria_FOR_CIN_CRC_ACA_2017.docx
file:///C:/Users/sofia/Documents/IPVC_SGQ/GMS/AUDITORIAS/Requisitos_Legais_Regulamentares SGQ_IPVC Rev.26_MAR. 2017.doc
file:///C:/Users/sofia/Documents/IPVC_SGQ/GMS/AUDITORIAS/Requisitos_Legais_Regulamentares SGQ_IPVC Rev.26_MAR. 2017.doc
GMS/AUDITORIAS/Perguntas para Entrevista de auditoria ACA_CIN_CRC_FOR_BIB_GEE.DOCX

FORMACAO para Colaboradores/Estudantes
DESAFIO-0lhar para SGQ como utilizador/produtor

1. Acolhimento 5. Formas de auscultagdo: 6. Re_:preseintagéo’/ .
Integracdo - INQUERITOS Participagcao em Orgaos
(IASQE/Bibliot/Colaboradores/Servigcos/Bolsas/Alojam/ -CP

Cantina/Bar) - C. Geral
- Sugestdes/opinides/reclamacoes

2. Servigos Apoio
(SAC/BIB/SAS-Gab.
Saude,.../ GMCI, GClI....

8. Meios de Informacgao e 7. Comissao de Curso
Comunicagao Interna funcionamento

- Plataformas PUC, RUC, RAC
Implementacao
- CRCursos melhorias nas UC/PE...

3. Ensino&Aprendizagem
- Portal...

, . , . -  Expediente/e-mail’s
- Calendarios, Horarios; P /

Moodle...

L. 10. Ser. Apoio
- Sucesso / Abandono 9. Mobilidade i
4. Activ Tecnico-cientificas - Erasmus,... e

Informagao disponivel - Requerimentos,..
OTIC 11. Avaliagcio/ ‘

Integracdo com Curso Acreditagao- SGGQ-
Colaborag¢ao em IDI - Conhecimento ?
- Participagao O UTROS .




DESAFIO

PROBLEMAS ®

Resolver ©
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Formacao para elaborar

Relatdrios de Auditoria

m As constatacOes da auditoria

Redigidas em linguagem clara (utilizagéo de terminologia
do referencial de suporte com a do IPVC)

Suportadas em evidéncia objectiva (recurso a exemplos
concretos)

Claramente indexadas ao referencial de suporte
utilizado

De acordo com classificacao definida

Passiveis de serem analisadas e compreendidas
por pessoas gue darao seguimento ao relatorio



Inqueérito a participacao

Estudantes nas Auditorias-15/16

Nada Pouco L Muito | Totalmente
. Lo Lo Satisfeito Lo Lo
Questao Satisfeito | Satisfeito . Satisfeito | Satisfeito
[ | [ | I [ |
a) Nivel de divulgacao das candidaturas para
integrar as Auditorias Internas do IPVC no 0 0 3(27.3%) | 5 (45.5%) 3 (27.3%)
ambito do SGGQ
‘ b) Forma de §ele<;ao e contato para o informar 0 109.1%) | 19.1%) | 4 (36.4%) | 5 (45.5%)
que foi selecionado
c) Integracdo na Equipa Auditora 0 0 3(27.3%) | 4 (36.4%) | 4 (36.4%)
‘ d) Reuma~0 previa com a Equipa Auditora para 2 (18.2%) | 1(9.1%) 1(9.1%) | 3 (27.3%) | 4 (36.4%)
preparacao da auditoria
‘ e) Disponibilidade de documentacio de apoio 0 1(9.1%) | 2 (18.2%) | 4 (36.4%) | 4 (36.4%)
f) Contributo desta participacao para o
conhecimento dos servicos e processos do 0 0 2 (18.2%) | 5 (45.5%) | 6 (54.5%)

IPVC
a) 27,3%
‘ VM 9,1% | 9,1%
c) 27,3%
‘ d) 18,2%
‘e) 9,1%

f) 18,2%

27,3%




Analise do processo pelos
Estudantes Auditores

- Pontos fortes: - Experiéncia proporcionada, quer a nivel pratico como
de conhecimento,; Contacto com o SGQ-IPVC que por si so aumenta a
confianca na /nstltwcao IPVC, - Contributo desta participacao para o
conhecimento dos servicos e processos do IPVC,; envolvimento e
participacado ativa dos alunos,; Possibilidade de experienciar uma

auditoria

« Pontos fracos: tempo disponivel para a tarefa (pareceu-me ser um
pouco curto); insuficiente conhecimento do SGGQ-IPVC,; Perde-se muito

tempo na reuniao inicial.

"Reunido prévia talvez devesse ser realizada antes do dia da auditoria.

"N&o é disponibilizada documentacéao de apoio suficiente”

"mais formacéo sobre gestao da qualidade e possivelmente mais focada
no SGQ na implementagao das normas no IPVC, poderia ser uma grande
mais-valia para os alunos que nestes processos partICIpassem




