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A funcao
QUALIDADE no
ensino superior

ENQA

EUROPEAN ASSOCIATION
FOR QUALITY ASSURANCE
IN HIGHER EDUCATION

A3ES

Agéncia de Avaliagio
& Acreditagdo
do Ensino Superior

EFQM

Leading Excellence

1ISO 9001 Autoavalia¢do Qualidade de Avaliagdo e Qualidade interna
112 PORTUGAL 9 critérios desempenho Acreditagdo 10 requisitos
[+]
1254 ESPANHA Administragdo publica EU 10 requisitos Regulamento n? 892/2013
2038 ALEMANHA Reconhecimentos PEF Qualidade externa
751 CHINA
. 270 EFQM
ISO 21001 SISTEMA DE GESTAO https://shop.efgm.org/recognition-
ORGANIZACOES DO ENSINO i



https://shop.efqm.org/recognition-database/

SINASE

DESDE 1968

) Adoc3o de politica para a garantia da qualidade e Propdsito, visdo e estratégia | 1.2;1.3; 1,5
prossecucdo de objetivos de qualidade Lideranca e Cultura 2124
Organizacional T
1 Adogdo de politica para a garantia da qualidade e Propdsito, visdo e estratégia | 1.2;1.3; 1.5
prossecucdo de objetivos de qualidade Lideranca e Cultura iy
Organizacional g
9 Recursos Humanos Propdsito, visdo e estratégia 1.3;1.4;15
Lideranga e Cultura o=
Organizacional ’
10 Recursos materiais e servigos -
Envolvimento das partes
. 3.2;3.4
interessadas
9 Recursos Humanos Propésito, visdo e estratégia 13;14;15
Lideranga e Cultura 59
Organizacional i
10 Recursos materiais e servigos ]
Envolvimento das partes 39-3.4

interessadas
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Recursos Humanos

Criacéo de valor sustentavel

Articulacao referenciais; A3ES

4.2

10 Recursos materiais e servicos 5 Conducdo do desempenho e da transformacéo 5.1;5.2;5.4;5.5
12 Informacg&o publica
9 Recursos Humanos 6 Percecdo das partes interessadas Sgifsg:;e
Expectativas das Partes
Interessadas Chave
10 Recursos materiais e servigos 7 Desempenho estratégico e operacional Objetivos Estratégicos
Resultados Alcancados na Condugdo da
Transformacgdo
11 Gestdo da informacéo
13 Avaliacdo externa
1 Adogdo de politica pa;z;gi;asn;::qd;a[l]i::gl:ade e prossecucao de 1 Propésito, visdo e estratégia Radar
9 Recursos Humanos 2 Lideranca e Cultura Organizacional Radar
10 Recursos materiais e servicos 3 Envolvimento das partes interessadas Radar
11 Gestdo da informacédo 4 Criacéo de valor sustentdvel Radar
13 Avaliagdo externa 5 Condugdo do desempenho e da transformacgdo Radar
6 Percecdo das partes interessadas Radar
7 Desempenho estratégico e operacional Radar




No propdsito da concec¢do
de um sistema interno de
garantia da qualidade
inovador em suporte a
uma estratégia sustentdvel
a empreender no
INSTITUTO POLITECNICO
DE SANTAREM, propde-se
e integracdo metodoldgica
de varios referenciais:

diagndstico AUTOAVALIACAO

Constituir equipa de autoavaliacao
Capacitacdo/Formacdo das Equipas

Aplicar modelo EU — CAF 2020

Diagnostico de acordo com referencial A3Es
Envolvimento partes interessadas
Cocriacdo de solucdes

RESULTADOS:

Relatdrio Diagndstico CAF

Plano de melhorias articulado com EFQM
2020, ISO 21001 e referencial A3Es
Candidatura Reconhecimento Processo
Feedback Externo (PEF) pela DGAEP

L/

Objetivos e metodologia

ESTRATEGIA e inovagio

Principios da EFQM, A3Es e ISO 21001

aplicados a estratégia para a
sustentabilidade do IPS:

Enfoque nos alunos

Lideranga visionadria

Envolvimento das pessoas

Responsabilidade social

Gestdo inter-relacdes

Acessibilidade e equidade

Conduta ética

Seguranca e protecao de dados

Abordagem holistica

Extensibilidade

Adaptabilidade

RESULTADOS:

Plano de melhorias articulado com EFQM
Relatério Auditoria Interna

Reconhecimento PEF

Certificagdo A3Es




" Cronograma

Fases / Meses Setembro Outubro Novembro Dezembro

Autoavaliacdo CAF

Temas Chave (formacéo)

Diagnéstico A3Es

Concepcao e desenvolvimento SIGQ A3Es

Auditoria Interna e avaliacdo da conformidade

Reconhecimento PEF e Certificacdo A3Es

Acompanhamento até a Certificacéo
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Equipas de trabalho /

.////////////////////éﬁ¢ﬂ/ﬂ4¢«w '

-—-‘5/;5 . .
C1 | Gestdo C3 | AgGes C4 |
Equipa SINASE

(

AN

Gestor/a projeto IPSTR

" Administrador /
Conselho Gestdo IPSTR

(" Dirigentes dos servigos
IPSTR

" Equipa dos Servicos
IPSTR

Equipa AA

Equipa melhorias %
Partes interessadas %
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AMA

Implementagdo autoavaliagdo CAF 2020/ EFQM e
reconhecimento PEF

Implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade 1SO
9001

UNIDO

United Nations Industrial Development Organization
Estudo de impacto CAF em 8 organismos publicos em Cabo
Verde

AE Miguel Torga, Braganca

AE Figueira Mar (PEF e EFQM), Figueira Foz

ES José Falcdo, Coimbra

DGESTE - DIRECGAO-GERAL DOS ESTABELECIMENTOS
ESCOLARES
Implementagdo do Sistema da Qualidade — CAF / EFQM

JUNTA DE FREGUESIA DA POVOA DE SANTA IRIA
Implementagdo CAF / EFQM

ES José Régio, Vila Conde

AE Bonfim (PEF e EFQM), Portalegre

INSTITUTO NACIONAL DE INVESTIGACAO AGRARIA E
VETERINARIA (INIAV)

Projetos Formativos

Metodologias da Qualidade: CAF/ EFQM

LNEC — LABORATORIO NACIONAL ENGENHARIA CIVIL
Implementagdo CAF/ EFQM

AE Odemira

AE Henriques Nogueira, Torres Vedras

INSTITUTO PORTUGUES DO DESPORTO E JUVENTUDE
(IPDJ)

Projetos Formativos

Metodologias da Qualidade: CAF/ EFQM

MINISTERIO DAS FINANCAS E DA ADMINISTRACAO PUBLICA
Secretaria Geral
Implementagdo CAF / EFQM

AE S. Julido Barra, Oeiras

AE Carolina Micaelis, Porto

AE S3o Martinho do Porto (PEF)

MINISTERIO DA CULTURA — ICA

Implementagdo da autoavaliagdo — CAF / EFQM
(Reconhecimento C2E)

Implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade 1SO
9001 (Certificada)

MINISTERIO DA CULTURA — SECRETARIA-GERAL
Implementacdo da autoavaliagdo — CAF / EFQM

AE Ferndo P6, Bombarral

AE Figueira Norte, Figueira Foz

AE Rafael Bordalo Pinheiro, Caldas Rainha

AE Cister, Alcobaga

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social: Em
parceria com a APQ:

Implementagdo da autoavaliagdo — CAF / EFQM

ISS — Centro Distrital Seguranca Social de Lisboa

1IESS — Instituto de Informatica e Estatistica da Segurancga
Social

CENTRO HOSPITALAR BAIXO VOUGA (AVEIRO)

TODOS OS SERVICOS

Implementagdo da Common Assessment Framework (CAF) e
melhoria processos

AE D. Jodo Il, Caldas Rainha

AE Vila Nova Poiares

AE Macedo Cavaleiros

AE Alfandega da Fé

AE Fontes Pereira Melo, Porto

Ministério da Economia — Secretaria Geral
Formagdo para a implementagdo da autoavaliagdo — CAF
/ EFQM

ARS Lisboa
Formagcdo para a implementagdo da (CAF) nos centros de
saude

AE Mogadouro




; Excelencia na

Administracao Publica
Europeia

Nova edicao
2020




Evolucao

4100

Registos

Paises Europeus e ndo europeus em 2019

[] ~
Edicao
O modelo iniciou em 2010, 20 anos experiéncia

19 ferramenta de gestdo da qualidade, especifica para
o setor publico

Desafios

Revisdo fundamentada nos quatro maiores desafios
dos servigos publicos: digitalizagdo, agilidade,
sustentabilidade, diversidade

Impacto

Na qualidade de vida dos cidaddos
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. MEIOS RESULTADOS
Cf
=

7

7. Res.ultac!os ////
3. Pessoas relativos as 77

6. Resultados 9. Resultados

. 2. Planeamento e orientados para do
1. Lideranca L. S. Processos P
estratégia 0s desempenho-
cidad3os/clientes -chave

8. Resultados da
responsabilidade
social

4, Parcerias e
recursos

A

APRENDIZAGEM E INOVACAO

A exceléncia nos resultados do desempenho organizacional, clientes, pessoas e
sociedade é alcancada através de uma lideranga que conduz a estratégia, o
planeamento, as pessoas, parcerias, recursos e processos.

28 subcritérios



ORIENTACAO
PARA

RESULTADOS

-

CLIENTE/CID

ADAO

LIDERANCA
PROPOSITO

PROCESSOS
E FACTOS

FOCONO ] MENTO E

ENVOLVIME

NTO

c Be| 'NOVACAOE

MELHORIA
CONTINUA

DESENVOLVI
MENTO DE
PARCERIAS

RESPONSABI
LIDADE
SOCIAL
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PLANEAMENTO

! 2.1 Ambiente externo

2.2 Estratégia e plano
2.3 Comunicagdo
2.4 Inovagao

3.1Gestdo e melhoria dos RH
3.2 Desenvolvimento e gestao
competencias

3.3 Envolvimento e capacitagao
em suporte ao bem estar

LIDERANCA

1.1 Diregao
1.2 Gestao
1.3 Inspiragao
1.4 Relagao

P
x? " \d |

7

4.1 Desenvolvimento e gestdo de
parcerias

4.2 Colaboragao com cidadaos
4.3 Gestdo financeira

4.4 Gestdo informagdo

4.5 Gestao tecnologia

4.6 Gestdo infraestruturas

MEIOS

5.1 Desenho e gestao
5.2 Prestagdo do servigo
5.3 Coordenagdo

7

ARt

AR



RESULTADOS

~

(

(' &
Z

—
ADAO ESSOAS - e
6.1 Percepgio 7.1 Percepcio 8.1 Percepcdo 9.1 Resultados e>l<te'rnos:
6.2 Desempenho 7.2 Desempenho 8.2 Desempenho output e valor publico

’ 9.2 Resultados internos:
i eficiencia



Fine Tuned Scoring — reflexao detalhada em cada
subcriterio face ao ciclo PDCA

PAINEL DOS MEIOS - SISTEMA AVANCA DO

Escaia 010 11-30 31-30 31-70 71-30 ‘31-100 Tot.
o nd arn Ao o o

fartes muito fartes  excelentes
ou pouns " it relac
eiste  importantes  reladonadas  Com o maior  Com todasEas  COM outms
mizumas  Comoalgumas relevantes.  Anems relacionacas
iceinz. Erens. com todas az
Ereas

Areas a melhorar

PO\
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Fine Tuned Scoring — reflexao detalhada em c
subcriterio face ao ciclo PDCA

.

FAINEL D05 RESULTADOS - SISTEMA AVANCADOD

ESCALA o-10 11-30 3150 51-70 T1-90 21-100

TEMDEN-  N3oh3 Tendencia Tendencia Progresso Progresso Comparagoes
ClAs resultzdios negativa. estavel ou sustentavel  consideravel  positivas sobre
avalizdos. progresso todos os
pouco resultados com
significativo. outras
relevantes.
Pontuacio
METAS MNao ha Os Algumas Alzumias A maior parte Todas as metas

metas foram das metas faram
relevantes alcangadas.
foram

alcangadas.



Fases de implementacac
SIHASE P ///

DECISAO
1. Planeamento de autoavali¢do Inicio do processo de mudancga e melhoria

2. Comunicagdo projeto AA Defini¢do clara de responsabilidades, compromisso e
decisdo para o envolvimento dos trabalhadores

AUTOAVALIAGAO 3. Equipa AA

participagado dos trabalhadores e dirigentes para 4. Planeamento formac3o
identificar pontos fortes e oportunidades de melhoria, 5. Autoavaliacio
concretizando-se num catalogo de ideias para futuro ’ ;.

desenvolvimento 6. Relatorio AA

7. Plano de melhoria PLANO DE MELHORIA

8. Comunicagdo plano melhoria Priorizag3o das iniciativas face aos prazos,
9. Implemantagéo plano melhoria responsabilidades e recursos.
...10. futura autoavaliacdo 2 anos para o processo melhoria continua.

RECONHECIMENTO PEF

6 a 12 meses apos a aprovagao do relatério de
autoavaliagao, avaliagdo pelos peritos externos.

https://www.caf.dgae

o .gov.pt/media/GUIA

- Feedback Externo_CA
F%20-PEF_Weeb.pdf



https://www.caf.dgaep.gov.pt/media/GUIA_Feedback_Externo_CAF%20-PEF_Weeb.pdf

—guipa Autoavaliacao (EAA)

A
@

Missao: recolher evidencias para identificar pontos fortes,
oportunidades de melhoria e pontuar

Instrumentos: técnicas de autoavaliacéo, grelha de
autoavaliacdo, pontuacao de consenso, relatorio com
melhorias

—» Membros da equipa AA, 1 por cada
critério + lider

100%

Selecéo por perfil de competéncias

Atribuicdo de critérios para
autoavaliar em funcdes distintas
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Coord. Lider Equipa ;1‘:;:;
Projeto EAA AA
as
Dirigente v \' Conciliador
Planeamento, organizagao
e orientagdo para a v v v Influencia e persuasao
qualidade
Designado por Dirigente v v Comunicagao
Compreensao,
Motivagao v v expressao oral, verbal e
escrita
Capaadad’es de andlise e v v Trabalho em Equipa
sintese
Maturidade e :s(.entldo de v v Assertividade
responsabilidade
Espirito de disciplina ' v Dinamismo
Rigor e imparcialidade ' Resisténcia a frustragao
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olher, documentar,

avaliar, apresentar

TECNICAS DE
AUTOAVALIACAO

OBIJETIVO: identificacao de

pontos fortes e oportunidades
de melhoria

w |

Andlise
documental

Estudos de caso

Entrevistas

Focus

uestionarios
Q Group

Grelha Boas praticas
autoavaliacao



Reconhecimento CAF

PROCESSO
FEEDBACK EXTERNO DA CAF

Como concorrer

e Envio candidatura a DGAEP: processo de
autoavaliacao, das acdes de melhoria, da
maturidade em TQM

e Contratacao do servico de avaliacao

¢ Ultima autoavaliacao (Relatério de AA) realizada no GUIA DO UTILIZADOR
ha 6 meses e maximo ha 12 meses da autoavaliagio ao feedback externo

Ydgaep

« 33 67§r000 Pty




Informacao CAF e materiais de apoio

Registo como utilizador da CAF na BD do
Centro de Recursos CAF

HELE A POdirh BORNT B0 COARALS B0% SEISTIAL B8 ADS0 relacionades Com 35 QITENTES (465 00 procEiss o8 35 dla CAF. Para compy
O Aok SV CONBUar O S0parader TPreceiie do sutosvaliacha - 10 Peios”.

» Eanlieto CAF 201)

+ Epnfieto CAF Educacka
Rlaronciats para faror o disgadsticn

+ Mol CAF 3011

- Mamal CAF Educacko 2013

& utilizag cada dhCusatg

Documantes de apsic

* LA Educacko - Exempios de Pritices o indicadores de Seiiacky (nove)
Para erganizar o preceis do splicacis da CAF

* Elang para implementar 3 CiF

- Cronggrama de epcycks da autsaliachs

= BEnilh b 1A 06 niho o sl oavallacie

has para reghter o disgnosticn

- Greiha 0o Mutoavallicho Ar HABMS OF DOATURCAD CIASEICD (e = .

» Girelha de dutourvalisehd S siRen de pontustdo poancido (=) T

+ Grelha de Astoavaliacho CAF Educacho {xlsx) ey St
Relatdrie 8¢ Autasvaliagho —




SINnASE

DESDE 1968

DECISAO

1. Planeamento da implementacao
do SGQ A3Es Inicio do processo de mudancga e melhoria

Defini¢do clara de responsabilidades, compromisso e
decisdo para o envolvimento dos trabalhadores

2. Comunicagao projeto A3Es

Diagnostico

3. Realiza¢do de auditoria de
participagdo dos trabalhadores e dirigentes para Diagnéstico
identificar pontos fortes e oportunidades de melhoria,
permitindo identificar os pontos de atuagdo para
cumprimentos dos critérios A3Es

4. Planeamento formacgao
5. Planeamento final do projeto

Concecao e desenvolvimento o projeto A3Es

6. Desenvolvimentos de politicas,
procedimentos e metodologias
7. Implementagao

8. Auditorias Internas

Defini¢cdao de procedimentos e metodologias.
Implementagdo dos procedimentos e metodologias
definidos

Verificacdo das praticas — Auditorias Internas

RECONHECIMENTO A3Es

Avaliagdo pelos peritos externos. A3 E S

Agéncia de Avaliagio
e Acreditagdo
do Ensino Superior

https://www.a3es.pt/pt/acredit
acao-e-auditoria/guioes-e-
procedimentos/auditoria-de-
sistemas-internos-de-garantia-
da-qualidade



Integracao de estratégias de gestag

Integracédo referenciais
1ISO 21001 gestéo qualidade

Integracdo instrumentos de gestéo

Misséo, viséo, proposito

NP 4552 conciliagao Estratégia
EFQM SIADAP
A3Es Recursos humanos

Cultura administrativa AP
Gestéo processos e workflow

Saude, higiene e segurancga no trabalho

ODS, economia circular, sustentabilidade . -
Sistema de Gesta

o IPSantarém
Qualidade,

desempenho,
inovacao

Desafios Cultura

Transicao digital
Coproducdo de servigos

Plano de melhorias

Repensar os servigos online

Reestruturar workflow e postos de trabalho

Dimensdes organizacionais
Formacéo e competencias



ISR ST T

IP Santarém

SINASE

Propomos uma parceria de valor
acrescentado centrada na
inovacao e apoio as equipas de
intervencao.

Uma organizagdo aprendente que
se desafia na melhoria continua e
inovagao,.

Desafio I




Atividades

._
Apresentacao do projeto e Definicao da equipa de AA 18 de junho
SessOes formacdo Equipa Autoavaliagcao (1h30) 2 de julho

Preenchimento da selecao das técnicas de autoavaliacao 16 de julho
por subcritério

Anadlise detalhada do critério e subcritérios 03 de setembro
12 draft Grelha autoavaliacao 10 de setembro
Sessdes de acompanhamento 24 de setembro
“ 292 draft Grelha autoavaliacao 24 de setembro
Sessao Harmonizagao: pontuacao e areas melhoria 28 de setembro

Relatorio Autoavaliacao 15 de outubro

|
|
|

|



SInASE _ /////////// _,

DESDE 1968 — -~ A3 ES 7/
e/

Auditoria de Diagndstico 1 de julho a 31 de
Julho |
- L , 7

Relatdrio de auditoria Até 31 de Julho

é‘) Proximos pa: ssos.',.'

Desenvolvimento das politicas, procedimentos e 1 de setembro a 15 de
metodologias novembro
Implementacao das politicas, procedimentos e 1 de outubro a 26 de
metodologias novembro

Sensibilizacao e consciencializacdao dos recursos humanos Em diversas fases do
projeto a definir em

—-—’7 planeamento proprio

. Auditoria Interna 22 de novembro a 26
de novembro

Acompanhamento até certificacao 16 de novembro ....
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PORTUGAL - LISBOA | Rua da Estrela, 21 - 1200-668 Lisboa

Tel: 213 970 970; Fax: 213 969 224

E-mail:geral@sinase.pt

PORTUGAL - PORTO | Rua Santos Pousada 441 - 4000-486 PORTO
Tel: 225 104 061

ANGOLA - LUANDA | R. Rev. Agostinho Neto, 20 — 72
Tel/Fax: 2442 33 69 11

BUKOTE@

SPAIN — MADRID | Av. Cardeal Herrera Oria, 326 A, 28035 Madrid

Tel: 34 913 768 950 — Fax 34 913 730 152

USA - TEXAS | 16225 Park Ten Place Suite 500 - 77084 Texas

CHINA - SHANGAI | Room 1405, No.885, Renmin Road, Huaihai Zhonghua Tower , Huangpu District - 200010
Shanghai

www.sinase.pt



