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Resumo

Nos ultimos anos, o Ensino Superior em Angola observou uma evolugcdo em termos de procura e
acesso, diversificacdo das formacdes e instituicbes, assim como as novas expectativas da

sociedade sobre as formagfes superiores.

Devido a evolugdo quantitativa do Ensino Superior em Angola, torna-se necessario que seja
acompanhada pelo crescimento qualitativo, o que implica o refor¢co da necessidade de gestédo da
qualidade. Por isso, 0 Ensino Superior em Angola confronta-se com novos desafios relativos a
garantia da qualidade de ensino particularmente dos processos de avaliacdo que permitem a
monitorizagdo e a melhoria continua do ensino, investigacdo e servigos de apoio a comunidade
(Santos, et al., 2008).

Neste contexto, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade no Ensino Superior em
Angola tem sido alvo de crescente interesse devido ao impacto que pode ter na eficiéncia e

transparéncia organizacional ao nivel da gestédo e da informacéo.

As experiéncias ja disponiveis mostram que a implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade
(SGQ) em Instituicdes de Ensino Superior (IES) pode limitar-se a areas administrativas devido a
dificuldades que podem surgir no processo de ensino-aprendizagem (Pires, 2012). Contudo, com
a presente dissertacdo pretende-se apresentar as vantagens da implementacdo de um SGQ para
o Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul (ISPKS) baseado na Norma Internacional 1SO
9001:2015.

Procedeu-se a caraterizacdo e andlise do Ensino Superior em Angola e realizou-se um inquérito
de auscultagdo a 50 instituicdes para obter um diagnéstico relativo a implementacdo de SGQ em
IES de Angola.

Concluiu-se que as IES angolanas reconhecem as vantagens e estdo interessadas na
implementacdo de um SGQ mas apresentam como principal limitagdo as razdes financeiras,
porquanto a implementacdo de um SGQ acarreta custos. Ao nivel do ISPKS, efetuou-se uma
andlise SWOT e PESTEL, que serviram de base para a elaboracé@o da proposta do SGQ-ISPKS,
baseado na ISO 9001:2015.

Palavras chave: Contexto da Organizacdo, Ensino Superior, Norma 1SO 9001, Planeamento da

Qualidade e Processos organizacionais.



Abstract

In the recent years, Higher Education in Angola has evolved in terms of demand and access,
diversification of degree options and institutions as well as new perspectives of the society

regarding higher education.

Due to the quantitative evolution of the Higher Education in Angola, it is hecessary that the process
is accompanied by a qualitative improvement which implies reinforcement of the need of quality
management. Hence, Higher Education in Angola faces new challenges concerning the guarantee
of teaching quality particularly the processes of assessment which allow continuous supervision
and improvement of teaching, research and community services (Santos et al., 2008).

In this context, there has been an increasing interest in the implementation of a Quality
Management System (QMS) in the Angola Higher Education due to the positive impacts on the

efficiency and transparency at the management and information level.

The existing experiences show that the implementation of QMS in Higher Education Institutions
(HEI) may be limited to administrative areas due to handicaps to the teaching and learning process
(Pires, 2012). Nonetheless, the present dissertation aims to show the advantages of the
implementation of a QMS for the Polytechnic Institute of Kwanza Sul (ISPKS) based on the
International Standard 1SO 9001:2015.

Higher Education in Angola was characterised and analysed and 50 institutions were surveyed to

diagnose the implementation of QMS in the HEI in Angola.

It was concluded that the HEI in Angola acknowledge and are interested in implementing a QMS
wherein finance is their main limitation because of the costs involved with the implementation of a
QMS. A SWOT and PESTEL analysis was carried out at ISPKS level which were the base for the
proposal of a QMS-ISPKS according to the ISO 9001:2015

Key words: Organisational Context, Higher Education, Standard ISSO 9001, Quality and

Organisational Processes



Resumen

En los ultimos afios, la educacion superior en Angola observé una evolucion en términos de la
demanda y el acceso, la diversificacion de los cursos e instituciones, asi como las nuevas
expectativas de la sociedad sobre los cursos de educacion superior.

Debido a que el desarrollo cuantitativo de la educacion superior en Angola, es necesario ir
acompafiado de un crecimiento cualitativo, lo que implica el fortalecimiento de la necesidad de una
gestion de calidad. Por lo tanto, la educacion superior en Angola se enfrenta a nuevos desafios
para asegurar la calidad de la educacién en particular, de los procedimientos de evaluacion que
permitan el seguimiento y la mejora continua de los servicios de ensefianza, de investigacion y de

apoyo comunitario (Santos et al.2008).

En este contexto, la implementacion de un sistema de gestién de la calidad en la educacion
superior en Angola ha sido objeto de un creciente interés por el impacto que puede tener en la

eficiencia organizativa y la transparencia en la gestion y la informacion.

La experiencia muestra que ya esta disponible la aplicacion de sistemas de gestion de calidad
(SGC) en instituciones de educacion superior (IES) puede limitarse a areas administrativas debido
a las dificultades que puedan surgir en el proceso de ensefianza-aprendizaje (Pires, 2012). Sin
embargo, con el presente trabajo tiene como objetivo presentar las ventajas de la implementacion
de un SGC para el Instituto Politécnico de Kwanza Sul (ISPKS) basado en la nhorma internacional
ISO 9001: 2015.

Se procedi6 a la caracterizacion y analisis de la educacién superior en Angola y llev6 a cabo una
encuesta de la auscultacion de 50 instituciones para obtener un diagnéstico sobre la aplicacién del
SGC en el IES Angola.

Se concluy6 que las IES Angola reconocer las ventajas y estan interesados en la implementacion
de un SGC, pero tienen como razones financieras principal limitacién, ya que la implementacion de
un sistema de gestién de la calidad es costosa. A nivel de ISPKS, se realiz6 un andlisis SWOT y
PESTEL, que sirvi6 de base para la elaboracion de la propuesta del SGC-ISPKS, basado en la
norma ISO 9001: 2015.

Palabras clave: contexto Organizacion, Educacién Superior, ISO 9001, Planificacion de la calidad

y procesos de la organizacion.



“Qualidade é um estado no qual existe criagdo de valor para o cliente e para o fornecedor em

todos os aspectos da relagéo de negocios.”

Mikel J. Harry (1994)
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Introducéo

Nos ultimos anos, a gestdo da qualidade nas Instituicdes de Ensino Superior (IES) em Angola tem
sido alvo de crescente interesse motivado pelo impacto na performance das IES. A implementacéo
e certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é hoje indispensavel a qualquer
instituicdo, porque é vista como uma bandeira diferenciadora para as instituicbes do setor. Ndo
obstante, questiona-se ainda a qualidade, apontando-se a ineficiéncia da gestdo como resultado
de estrangulamentos nos dominios do financiamento, dos curriculos, do corpo docente e do corpo

discente.

A adocdo de um SGQ nas organizacdes representa, mesmo no caso das organizac@es publicas,
uma decisdo estratégica que pode ajudar a melhorar o seu desempenho global e proporcionar
uma base solida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel. Por outro lado, o pensamento
baseado em risco permite as organizacGes determinar os fatores suscetiveis de provocar desvios
Nos Seus processos e no seu SGQ em relacdo a resultados planeados, implementar controlos
preventivos para minimizar efeitos negativos e aproveitar ao maximo as oportunidades que vao
surgindo (IPQ, 2015). A promocao da melhoria continua dos processos, a adocdo de mudangas
disruptivas, a reorganizacdo e medidas inovadoras, representam pilares para o fornecimento de
produtos e servicos de qualidade que satisfacam os requisitos dos clientes, as exigéncias
estatutarias e regulamentares e tenham em consideracdo as necessidades e expectativas futuras

da comunidade que servem.

A qualidade assume-se assim como uma das preocupacdes fundamentais das organizacdes na
medida que estas se consciencializam da necessidade de procedimentos e modelos de gestdo de
carater corretivo e preventivo nos processos de provisdo de bens/servicos de qualidade. Neste
sentido, a énfase da qualidade néo se situa no produto ou servico em si, mas Sim Nos processos
de fornecimento do produto ou servigo, uma vez que 0S processos que incorporam padrdes de

gualidade consequentemente originardo produtos e servigcos de qualidade.

Neste sentido a implementacdo de um SGQ devera procurar incutir os principios da qualidade nos

processos organizacionais que sao segundo a ISO 9001:2015:

Foco no cliente; Lideranca; Comprometimento das pessoas; Abordagem por processos; Melhoria;

Tomada de deciséo baseada em evidéncias e Gestao das relagdes.

A implementacdo do SGQ na estrutura funcional das organizagfes publicas esta hoje suportado
por iniciativas e modelos especificos, nomeadamente os modelos Common Assessement
Framework (CAF), European Foundation for Quality Management (EFQM) e as normas da
Internacional Organization for Stadardization (ISO), que representam assim um suporte
metodoldgico importante. Estes referenciais para a implementagéo de SGQ tendem a enfatizar a
importancia do papel dos clientes na definicdo de objetivos estratégicos, a minimizacdo dos erros
e apostam na melhoria continua dos processos de fornecimento de produtos e servicos. Por outro

lado, a sua relevancia atual decorre também do facto da eficiéncia na gestdo de recursos

1



(incluindo recursos humanos) e da captacdo de clientes se terem tornado fatores fulcrais a
sobrevivéncia das organizagdes publicas, principalmente num contexto de maior competitividade
entre instituicdes de ensino e maior exigéncia dos clientes e, em simultaneo, dos sucessivos

cortes orcamentais que Angola esta a viver (Silva, 2014).

A norma NP EN ISO 9001:2015 especifica os requisitos para um SGQ, como: Aptiddo para
fornecer de forma consistente produtos e servicos que satisfagcam tanto os requisitos dos clientes
como as exigéncias estatutdrias e regulamentares aplicaveis; Facilitar oportunidades para
aumentar a satisfacdo do cliente; Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e
objetivos e por ultimo, a aptiddo para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do

sistema de gestdo da qualidade (IPQ, 2015).

Nas ultimas décadas do século XX, o governo Angolano, independentemente da sua tendéncia
ideoldgica, deparou-se com problemas estruturais, derivados de um ES pouco eficaz. O aumento
das atividades e funcdes do ES na sociedade, trouxe uma enorme sobrecarga aos recursos
humanos e financeiros, de tal modo que estes deixaram de poder ser governados através dos

instrumentos tradicionais oriundos do paradigma classico.

As transformac6es que ocorreram no Ensino Superior em Angola no decurso da década passada,
assumiu como consequéncia da modernizacao e reforma administrativa, que o governo passou a
tomar de forma a melhorar o subsistema, conduzido para a eficacia, eficiéncia e qualidade dos

servicos por si prestados.

A opcao pela qualidade parece ser a decisdo mais assertiva e a forma mais segura para
progressivamente erradicar as assimetrias, adotando uma nova posicdo e filosofia de acéo

baseada num ensino superior orientado para os estudantes e nédo soé.

Face a esse quadro, nota-se a preocupacado do Estado Angolano no que concerne a necessidade
de melhoria da qualidade do ensino superior. Por esta raz&o invoca-se o recurso a implementagéo

do SGQ como possivel caminho para a busca da qualidade desejada.

O Ensino Superior deve desenvolver o potencial de cada individuo e fornecer aos graduados os
conhecimentos e as competéncias necessarias e que promovam 0 desenvolvimento individual

para serem bem-sucedidos nas suas profissées.

Segundo o Presidente da Republica de Angola, José Eduardo dos Santos (2008: p 35)" (Angop,
2008)

“Devemos fazer uma avaliacdo da execucdo dos programas de
reforma do sistema educativo e do subsistema do Ensino Superior,
para detectar as insuficiéncias e corrigi-las e definir os instrumentos
para a materializacdo das orienta¢des dimanadas do programa de
Governo aprovado pelos eleitores, com vista a melhorar a qualidade

! Discurso sobre a tomada de posse do novo Governo em 2008.



do ensino, as condi¢des de trabalho dos docentes e a gestdo dos
estabelecimentos de ensino em todos niveis”.

A qualidade das IES tem preocupado o Estado Angolano. Como afirma Addo do Nascimento,
“Apesar dos sucessos alcancados ao longo dos anos, desde a proclamacdo da independéncia
nacional, melhorar a qualidade e expandir a rede de instituicdes do subsistema do Ensino Superior

€ um imperativo que se coloca ao Estado Angolano” (SEES, 2005)

A educacao constitui o setor mais determinante para o futuro de uma sociedade. Esta importancia
aumenta com o nivel de desenvolvimento do Pais ou da regido, nomeadamente porque a
competitividade exige niveis de qualificacdo mais elevados, que ndo sao possiveis de alcancar
sem que o0s sistemas de ensino-aprendizagem obtenham a eficacia de satisfazerem as

necessidades da comunidade em quantidade e qualidade (Pires, 2012).

O processo de ensino-aprendizagem € central na missdo da Instituicdo e o de maior
complexidade, quer pelos recursos, atividades e procedimentos envolvidos que permitam
promover e comprovar a qualidade do ensino que empreende, quer pelas interligacdes entre os
diversos agentes envolvidos no processo (tutela, estudantes, docentes, funcionarios ndo docentes,

ex-alunos, parceiros e toda comunidade envolvente).

O desafio comeca na definicdo da oferta formativa, com base na gestdo das necessidades de
natureza muito diferenciada e alinhada com a estratégia nacional e regional a que a Instituicdo
deve corresponder, passa pelo reforco das metodologias de concecdo e desenvolvimento dos
curriculos, considerando a qualificacdo dos agentes educativos, para a garantia da qualidade do
ensino e dos diplomados formados. E ainda necessario garantir diretrizes e regulamentos
respeitantes a organizacéo do ensino e dos servicos de apoio e a definicdo de procedimentos para
selecédo e recrutamento de estudantes e acompanhamento do percurso formativo. Em declaragtes
a imprensa, na apresentacdo do Anuério Estatistico do Ensino Superior em Angola do ano
académico 2015, a Secretaria de Estado Maria Augusta da Sila realgcou que “a qualidade do
sistema de ensino tem melhorado significativamente, adiantando que um dos fatores que afere a
gqualidade tem a ver com o facto de no sistema de Ensino Superior entrarem apenas os melhores
estudantes e que os testes de admissao séo reflexo que afere e possibilita avaliar a qualidade do
ensino, bem a formacgao continua do corpo docente” (ANGOP, 2016).

A reforma e modernizagdo do ES em Angola dependem também da competéncia e motivacdo dos
professores e investigadores. Contudo, muitas vezes, o niumero de profissionais ligados ao ensino
e a investigacdo ndo tem acompanhado o aumento do nimero de estudantes, o que agrava a
pressdo ja sentida em termos de capacidades (SEES, 2007). E essencial garantir melhores
condi¢gbes de trabalho, incluindo procedimentos de recrutamento transparentes e justos, um
melhor desenvolvimento profissional inicial e continuo, € um melhor reconhecimento e
recompensa dos casos de exceléncia no ensino e na investigacdo, para que Angola possa
produzir, atrair e manter o pessoal académico de alto nivel de que necessita.



Objetivo do Trabalho

O objetivo desta investigacdo € apresentar as Vantagens da Implementacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade no Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul — Angola, e a sua
certificacdo, no seu desempenho e na eficiéncia do uso de recursos para a formacédo de

estudantes e para a prestacao de servigcos a comunidade.

E a relevancia estratégica que o ISPKS pretende dar & gestdo da qualidade, que motivou o
presente projeto de dissertacdo, tendo em vista a resposta a questao: Quais as vantagens da
implementacédo do Sistema de Gestéo da Qualidade no Instituto Superior Politécnico do Kwanza
Sul (ISPKS) — Angola, de acordo com a norma ISO 9001:2015?

Com a implementacdo de um SGQ no ISPKS-Angola, tendo como base a norma ISO 9001:2015,
pretende-se tornar a gestdo mais eficiente, com impacto na formagdo académica, gestdo dos
recursos financeiros e recursos humanos. Com esta implementacdo pretende-se uma melhoria
continua da qualidade, tanto da oferta formativa, como nos servicos prestados a comunidade

académica.

Também podera ser um importante apoio ao Marketing Institucional, pelo reconhecimento externo
gue a certificacdo pode trazer, além de ser um fator diferenciador e influenciador da atratividade e

notoriedade do ISPKS para um ensino de reconhecida qualidade.

Objetivos especificos:

o Efetuar o levantamento do estado atual da instituicdo ao nivel estratégico e estrutura
organizacional,

e Elaborar uma anéalise SWOT e PESTEL do ISPKS;

o Identificar as vantagens da implementacdo de um SGQ de acordo com os requisitos da
norma 1SO 9001:2015;

e Fazer uma proposta da criacdo da estrutura do SGQ para o ISPKS;
e Apresentar proposta de plano de implementacdo do SGQ-ISPKS.

O tema foi escolhido pelo facto de ser muito atual, valorizado no ambito da garantia qualidade do
ensino a nivel internacional, e representar uma mais-valia para a o Plano de Desenvolvimento do
ISPKS.

Organizacédo da Pesquisa

Considerando o0s objetivos propostos e a natureza do estudo, recorreu-se pelo método de
investigagcdo quantitativa, utilizando um inquérito por questionario dirigido alguns responsaveis das
IES Angolanas. A pesquisa foi apoiada por elementos da varidvel qualitativa como: Fontes

documentais, revisdo bibliogréfica dos conteddos tedricos que suportam a investigacdo empirica,



bem como andlise de documentos da instituicdo (legislacdo sobre o Ensino Superior, estatutos,

regulamentos da instituicdo).

Apresenta-se também um enquadramento sobre o contexto do Ensino Superior em Angola e
perspetivas de evolugcdo assim como o posicionamento do ISPKS neste contexto complementado
com uma analise SWOT e uma analise de cenarios (pelo Método PESTEL) e um plano de ac¢des
especificas para a concecéo e implementacao do SGQ do ISPKS.

Estrutura do Documento

A presente investigacdo encontra-se estruturada da seguinte forma:
Introducéo - onde se encontra fundamentada a justificacdo do interesse e importancia do tema, o
seu enquadramento, questdo de partida e correspondentes objetivos assim como hipoteses e

metodologia usada.

Capitulo | — Enquadramento Teérico — faz-se incursdo desde a evolucdo da percepcdo da
qualidade, passando pelas diferentes definicdes de qualidade segundo diversos autores de

referéncia sobre a gestéo da qualidade em instituicdes de Ensino Superior.

Capitulo Il — Analise do Contexto do Ensino Superior em Angola e a Caracterizacéo
Estratégica e Organizacional do ISPKS — é apresentada a evolucdo do ensino superior em
Angola o que permitiu ter uma base para a concec¢do de um SGQ adaptado ao ISPKS capaz de

reduzir ou eliminar debilidade.

Capitulo 11l — Metodologia — € apresentado o objetivo principal do trabalho de investigacéo, as
hip6teses de investigacao, o instrumento para recolha de dados, caracterizacdo da amostra e as

técnicas estatisticas de tratamento de dados.

Capitulo IV — Apresentacdo dos Resultados — sdo expostos os resultados provenientes dos

guestionarios enviados para instituicbes que foram alvo da pesquisa.

Capitulo V — Apresentacdo das Vantagens da Implementacdo do Sistema de Gestédo da
Qualidade e Proposta da Estrutura do SGQ-ISPKS - é realizado uma apresenta¢céo das varias
vantagens que ISPKS pode ganhar ao implementar o SGQ. Procedemos também a realizacdo da
andlise estratégica da instituicdo (SWOT e PESTEL), dos pontos fortes do ISPKS, capaz de apoiar

a gestdo estratégica e operacional na adaptacdo aos cendrios previsiveis.

Capitulo VI — Conclusdes do Trabalho, Limitacbes e Sugestdes para Investigagdes Futuras -
expondo-se 0s aspetos mais relevantes da pesquisa, principais dificuldades encontradas na
realizacdo da mesma, apontam-se algumas pistas possiveis de serem investigadas relacionadas
com o SGQ.



1 Enquadramento Tedrico

1.1 Fundamentos da Qualidade

Neste capitulo sdo abordados os conceitos, principios e ferramentas relativo a gestdo da
qualidade que surgiu inicialmente no seio industrial e dado o sucesso da sua aplicacdo na gestao
das organizacbes, comecou também a ser aplicada em instituicbes do setor publico,

nomeadamente no Ensino Superior.

Abordar-se-a a trajetoria evolutiva e explicar-se-a o seu significado e como se apresenta na pratica

das organizagoes.

1.2 Evolucédo Histérica do Conceito da Qualidade

Embora a gestdo da qualidade seja um assunto que ganhou grande notoriedade a partir do inicio
da década de 1980, nédo se trata contudo de uma invencao moderna. Pode-se narrar a histéria da
gualidade de muitas formas. Um grande nimero de académicos concorda que 0 conceito ou a
filosofia da qualidade existe desde ha muito, discordando somente uns que o conceito da
gualidade existe desde ha centenas de anos e outros falam em milhares de anos (Anténio &
Teixeira, 2009).

As preocupacdes com a qualidade sempre existiram e sdo de certo modo intrinsecas a natureza
humana. No periodo em que as pessoas produziam para 0 seu consumo proprio, a qualidade
podia ser entendida como comida simples e boa, sobrevivéncia, abrigo e bem-estar, que eram
conseguidas através de uma habilidade prépria, com muita energia e persisténcia. O sistema
corporativo medieval de trabalho caracterizava-se pelo facto de cada trabalhador executar a
totalidade de tarefas referentes a um determinado item, o que permitia ligar a sua qualidade a um
rosto (quem o tinha produzido). A garantia da qualidade do produto e a reputacéo da oficina eram
responsabilidade do mestre a quem incumbia ensinar os aprendizes e certificar a qualidade do que

tinha sido produzido (Anténio & Teixeira, 2009).

O aparecimento dos primeiros aglomerados populacionais e consequentemente 0s seus
elementos administrativos, trouxe a necessidade do seu abastecimento de produtos. Inicialmente,
os artesdos. Nestas, existiam tipicamente trés elementos: o0 mestre da oficina que desempenhava
ja as tarefas de dire¢céo, o ajudante em que o mestre delegava algumas tarefas, nomeadamente

as de verificar o trabalho do terceiro elemento, o aprendiz (Pires, 2007).

A revolucao industrial veio incorporar na indudstria, em rapido crescimento, grandes quantidades de
camponeses sem instrucdo, sem o minimo treino para as atividades fabris e incapazes de
colaborarem minimamente na organizacdo do seu proprio trabalho. As ordens e instrugdes tinham
de ser forcosamente simples e faceis de entender e executar. O risco de trabalho mal feito foi

particularmente evidenciado durante a | Guerra Mundial, em que as falhas em servico dos



equipamentos militares foi atribuida ao facto dos produtos serem fornecidos fora das
especificactes (Pires, 2007).

O conceito da qualidade, tal como se entende atualmente, nasceu nos anos 30 do século passado
com o controlo Estatistico de Qualidade, cujo inicio se deve aos graficos de controlo inventados
por Shewart, da Bell laboratories. As suas investigacdes acerca da variabilidade dos materiais

foram a génese do Controlo Estatistico dos Processos (SPC — Statistical Process Contraol).

Em 1946, o sindicato dos Cientistas e Engenheiros Japoneses (SCEJ) cria o grupo de pesquisa e
formacé@o em controlo de qualidade, que incluia membros do governo, das universidades e das
empresas, com objetivos de melhorar a qualidades dos produtos japoneses e a sua qualidade de
vida (Lopes & Carapricho, 2007).

Desde a antiguidade podem-se identificar alguns dos aspetos atualmente associados a gestédo da
gualidade, como as técnicas de planeamento, organizagdo e controlo utilizadas pelos egipcios,
babil6nios, chineses e gregos e os sistemas de controlo centralizado e de comunicaces utilizados
pelos romanos, a gestdo da qualidade (embora a gestdo da qualidade enquanto conceito, s6 tenha
aparecido mais tarde) iniciou-se no Japado (Ishikawa foi o pioneiro) na década de 50. Juran e
Deming sdo considerados os seus pioneiros e s6 na década de oitenta € que este movimento se
estendeu aos Estados Unidos da América (EUA) e logo em seguida, a Europa (Pinto & Soares,
2011).

A figura 1 representa o grafico do desenvolvimento histérico do conceito da qualidade.
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Figura 1. Perspetiva do desenvolvimento da qualidade (Fonte: Antdnio & Teixeira, 2009)

Nao se pretende que seja exaustivo no que respeita a historia da qualidade, por isso ndo se
abordard ao pormenor os periodos remotos onde a qualidade dos produtos e dos processos
atingiu altos padrbes de exceléncia (como sédo exemplos marcantes 0s processos de construgao
das pirdmides do Egipto e a gestdo do império romano e do império chinés). Contudo, na historia
h& dois marcos a considerar, dada a sua relevancia para a forma como a qualidade passou a ser

encarada.



O primeiro desses marcos é o advento da produgcao em massa associado a Revolugao Industrial,
isto no século XIX, e o segundo, mais recente respeita a importancia crescente assumida pelo
setor dos servigos. Dentro deste, tém vindo igualmente assumir importancia crescente 0s
processos referentes a servicos em atividades ndo comerciais, nomeadamente os setores do

ensino e de saude (Anténio & Teixeira, 2009).

1.3 Conceito da Qualidade

Podem-se isolar duas vagas temporais no desenvolvimento da gestdo da qualidade. A primeira
registou-se nos EUA e consistiu no desenvolvimento das suas bases tedricas, que se mantiveram
como tal, devido a sua ndo inclusdo nas praticas da gestdo das organizacdes. Esta aceitacao teria
lugar, embora mais tarde, primeiro no Japdo e s6 depois nos EUA e no ocidente em geral. A
primeira vaga legou as bases teéricas, num misto filosofia/pratica, que ainda hoje guia a atividade
da gestdo da qualidade. A segunda vaga deixou também uma contribuicdo mais voltada para a
pratica e para a consolidacdo das ideias importadas, sem no entanto deixar de introduzir novos

aspetos (Anténio & Teixeira, 2009, p. 43).

Até as décadas de 60 e 70 do século XX, salvo algumas excecfes, o conceito da Qualidade
estava essencialmente associado as atividades de controlo da qualidade e praticamente orientado
para os setores industriais. No final da década de 80 e inicio da de 90, assiste-se a uma
transformacdo significativa no tecido empresarial. A qualidade € jA uma das armas da
competitividade das empresas quer industriais quer de servicos, as Ultimas das quais comecaram
a proliferar, ndo s6 como resultado da emergéncia de novos conceitos mas também devido a nova
moda do downsizing e outsourcing, em que muitos departamentos de grandes empresas

industriais passaram a pequenas empresas de servigos (Branco, 2008).

A qualidade € um conceito subjetivo que esta relacionado diretamente com as percec¢fes de cada
individuo. Existem diversos fatores que influenciam diretamente a definicdo da qualidade, como a

cultura, o tipo de produto ou o servico prestado, as necessidades e expectativas.

O conceito de qualidade constitui uma variedade de conceito na literatura, ora se relaciona o tema
qualidade com os procedimentos, ora se entende qualidade como capacidade servir determinados

fins, ora faz-se significado de exceléncia duma organiza¢édo (Rocha, 2006).

Segundo Pires (2012), atualmente, a qualidade é sinénimo da procura continua da melhoria em
todas as vertentes de uma organizacao, desde a sua politica e estratégia até aos indicadores
financeiros mais relevantes, passando pelos niveis de satisfacdo de todos os stakeholders. A
gualidade assume-se também, e cada vez mais, como o requisito primordial dos clientes na hora

da tomada de decisao relativamente a compra de um produto ou a escolha de um servico.

Segundo a associa¢do francesa de normalizacéo, diz que: A qualidade de um produto ou de um

servigo € a sua aptidao para satisfazer as necessidades dos utilizadores (Fey & Gogue, 1983).



Segundo a American Society for Quality Control (ASQC), diz que: “qualidade ¢ totalidade dos
atributos e caracteristicas de um produto ou servi¢o que afetam sua capacidade de satisfazer as
necessidades declaradas ou implicitas (Kotler & Keller, 2006).

William J. Kolarik, definiu qualidade como: “Quality is the total composite product and service
characteristics of marketing, engineering, manufacture, and maintenance through which the

product and service in use will meet the expectations of the customer” (Kolarik, 1995).

Para o cliente, qualidade também pode variar dependendo da sua expectativa e/ou visao. Um
cliente que esta doente e precisa de cuidados médicos, a qualidade para si pode ser definida
como a rapidez, clareza e atuacao correta no seu diagnostico pelo médico que o atenderd, ja para
um cliente que compra um carro, a qualidade para si podera ser definida como velocidade,
conforto, economia nos gastos de combustivel, o custo do carro ser compativel com as suas
economias, entre outras. Confirma-se assim que o conceito de qualidade ndo é facil de ser
definido. Esta definicdo pode ser de acordo com os diversos fatores e perspetivas que envolvem a

concecao do produto, as exigéncias do cliente, assim como, a prestacao do servigo (Pires, 2012).

Qualidade é a composicao total das caracteristicas de marketing, projeto, producdo e manutencgéo
dos bens e servicos através dos quais os produtos atenderdo as expectativas do cliente (Santos V.
M., 2013, p. 17).

Ja a norma ISO 9000:2015,define que a qualidade é o grau de satisfacdo de requisitos dados por

um conjunto de caracteristicas intrinsecas.

No século XX, a maior importancia atribuida a qualidade, levou a investigacdo, formulacdo e
publicacdo de varias definicbes para o conceito, destacando-se autores ilustres como Joseph

Juran, Philip Crosby, Walter Shewhart, Edwards Deming e Kaoru Ishikawa.

Apresenta-se de seguida na tabela 1 o resumo sobre o ponto de vista da qualidade segundo os
principais percursores da qualidade.



Tabela 1. Qualidade segundo os principais Gurus da qualidade (Elaboragéo propria)

Autor

Definicéo

Interpretacéo

Juran

Joseph
(1904-2008)

Philip Crosby
(1926-2001)

Walter A. Shewhart
(1891-1967)

William E. Deming
(1900-1993)

Kaoru ‘Ishikawa
(1915-1989)

A Qualidade é
entendida como a
adequacao ao uso.

Define
enquanto
conformidade com os
requisitos.

Qualidade

A Qualidade inclui
uma faceta subjetiva e
outra que € objetiva. A
subjetiva é aquela que
apresenta interesse
comercial.

A Qualidade é definida

enquanto grau
previsivel de
uniformidade e

fiabilidade, com custo
reduzido e adequacéo
ao mercado.

Qualidade é satisfazer

radicalmente ao
cliente, para  ser
agressivamente
competitivo.

Esta definicdo inclui uma prespetiva externa e
outra interna do conceito. Por um lado,
compreende a visdo que os clientes tém do
produto e /ou servico fornecido pela
organizacgéao; por outro lado, contempla também
a missdo das organizacdes relativamente ao
desenvolvimento de meios internos para
captacdo/concretizacdo dos  requisitos e
necessidades exigidas pelos clientes.

A ideia base contida nesta definicdo é a de que
a qualidade significa atingir a conformidade
relativamente aos requisitos e necessidades
expressas pelos clientes, tendo como objetivo a
meta dos "zero defeitos".

A faceta subjetiva assenta no conhecimento das
necessidades e expectativas do cliente; ja a
faceta objetiva tem a ver com O
desenvolvimento das caracteristicas de um
produto, independentemente dos requisitos do
mesmo tal como expresso pelo cliente.

Defende-se a ideia de que uma organizacdo
deve definir primeiramente os seus padrdes de
qualidade, e s6 depois se deve preocupar com
a sua capacidade produtiva; s6 assim as
organizagbes terdo a forca competitiva
necessaria para alcancar uma posicdo de
lideranca no mercado.

Na definicdo Ishikawa procura uma abordagem
na qual a qualidade aparece como o
desenvolvimento da producédo e servico de um
produto de forma mais econdémica, util e
satisfatéria para o consumidor.
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Em resumo, pode-se dizer que a qualidade é aquilo que o consumidor quiser a um custo/valor
aceitavel e conforme as especificacdes que vao ao encontro das espectativas e satisfacdo dos

consumidores.

1.4 Conceito da Qualidade no Ensino Superior

O termo qualidade tem sido utilizado nos mais diversos campos do saber, incluindo o educacional,
existindo, no entanto, diferencas substanciais na sua conceitualizacdo, ou seja, ndo existe uma
definicdo universal. O universal é o reconhecimento da qualidade, tanto em produtos como em
servigos, como fator decisivo para o desenvolvimento das organiza¢gGes, em um mundo cada vez
mais competitivo. No contexto educativo as definicdes do termo qualidade incidem sobre aspetos
variados como: satisfacdo dos clientes, a gestdo e a administragdo das instituices educativas, a
disponibilidade de recursos humanos, financeiros, infraestruturais, visto que 0s mesmos

concorrem para a realizagéo exitosa das fun¢des das IES (Pires, 2012).

Para Nelson & Teixeira (2009) o caso do ensino superior é recorrente uma abordagem integradora
do termo qualidade, expressa na sua transversalidade relativamente a prestacdo das instituicdes.
Aferir a qualidade da universidade pressupde uma abordagem global as funcfes desta, o que
resulta, por um lado, das interconexfes entre as mesmas e, de outro, das articulagbes destas

funcdes com as demais dimensfes que conformam a organizacao.

Os participantes reunidos na conferéncia mundial sobre o Ensino Superior (UNESCO, 2009), no

seu comunicado final recomendaram o seguinte®.

= Expandir 0 acesso traz desafios a qualidade do Ensino Superior. Garantia da qualidade &
uma funcdo fundamental na educacdo superior contempordnea e deve envolver
investidores. Qualidade requer estabelecer sistemas que garantam a qualidade e padrées
de avaliagdo assim como promover a qualidade cultural dentro das institui¢cdes;

» Os mecanismos que garantem a qualidade e promovem acesso e criam condi¢fes para a
conclusdo dos estudos devem ser postos em pratica em todo o setor de Ensino Superior;

= QOs critérios da qualidade devem refletir todos os objetivos da educag¢do superior, 0
propdsito de cultivar o pensamento critico e independente nos estudantes e a capacidade
de aprender por toda a vida. Eles devem estimular a inovacgéo e a diversidade. Garantir a
qualidade do Ensino Superior requer o reconhecimento da importancia de se atrair e reter

uma equipa de ensino e investigacdo comprometida, talentosa e qualificada.

Os anos que sucederam a década de 90, do Século XX, foram marcados por diferencas
substanciais entre os diversos sistemas de Ensino Superior em Angola, especialmente no que
concerne 0 seu acesso, graus académicos e nivel de competitividade das instituicdes. A

globalizac&@o contribuiu para que o pais procurasse que 0s seus cidaddos e a sua forca laboral

2 Conferéncia Mundial sobre Ensino Superior 2009.
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sejam competitivos a nivel internacional, pelo que as universidades e os institutos politécnicos sao
tidos como recursos importantes na educacdo dos cidadaos e dos profissionais.

A sociedade espera que as melhorias verificadas a nivel da produtividade e da eficiéncia nas
industrias e comércio sejam verificados de igual forma a nivel das universidades e institutos

politécnicos.
1.5 Conceito de Gestao

Vive-se numa sociedade dominada por organiza¢gfes, grandes ou pequenas, com ou sem fins
lucrativos — hospitais, escolas, igrejas, forcas armadas, empresas, governo e organismos oficiais —
nas quais as pessoas trabalham em conjunto, com vista a prossecucdo de objetivos que seriam
impossiveis de atingir se as pessoas trabalhassem isoladamente (Teixeira, 2013).

A aprendizagem da gestdo € importante porque a nossa sociedade depende das instituicdes e
organizacfes especializadas para a obtencdo dos bens e servicos que deseja. Estas organizacfes
sdo dirigidas e orientadas pelas decisGes de um ou mais individuos chamados gestores (James H.

Donnelly, Gibson, & Ivancevich, 2000).

A Gestéo é a ciéncia que estuda o modo como sdo organizados os recursos humanos, financeiros,
materiais e técnicos, para atingir objetivos pré-definidos no seio de uma organizagéo.
Tradicionalmente, a gestdo é encarada como um processo que contempla quatro funcdes: O
planeamento, a organizacdo, a direcdo e o controlo (Gomes, 2015).

Traduz-se num conjunto de atividades de concecdo e coordenacdo de meios de que a empresa
dispbe que visam garantir que a empresa atinja os seus objetivos. Trata-se de uma funcéo
especifica que deve dominar as contingéncias econémicas que formam o ambiente da empresa,

garantindo-lhe o desenvolvimento em consonancia com os objetivos definidos (Silva E. S., 2013).

De forma relativamente simples mas abrangente pode-se dizer que gestdo € um processo de
conseguir obter resultados (bens e servicos) com o esforco de uma e mais pessoas dentro da
organizagdo. PressupBe a existéncia de uma organizacdo, isto €, varias pessoas que

desenvolvem uma atividade em conjunto para melhor atingirem objetivos comuns (Teixeira, 2013).

Segundo a NP EN ISO 9000:2015 define a gestdo como atividades coordenadas para dirigir e

controlar uma organizacao.
1.6 Conceito de Servigcos

Durante os Ultimos trinta anos, ocorreram mudangas substanciais no ambiente global dos
negocios. Setores emergentes de servicos (com e sem lucro) estdo agora dominando economias
gue antes eram conhecidas por seu poder industrial. Coincidindo com o enorme crescimento da
economia global dos servigos, a demanda por pessoas “que tém pericia de servi¢os também estd
se expandindo bastante (Hoffman & Bateson, 2002).
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Qualidade dos servigos € uma nocdo muito importante numa sociedade moderna em que as
atividades de servigos se tornam mais numerosas e mais complexas. Trata-se de todas as
atividades que nao tém por objetivo final a producéo de objetos materiais, mas sim 0 servico

prestado ao cliente.

Servigo é a saida de uma organizacdo em que pelo menos uma atividade € necessariamente

desempenhada entre a organizacgéo e o cliente, ou é o resultado de um processo (IPQ, 2015).

Servigo é qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a
outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A execucdo de um servico pode estar ou nédo

ligada a um produto concreto (Kotler & Keller, 2006).
1.7 Gestao da Qualidade no Ensino Superior

Desde ha anos, a aplicacdo das teorias da qualidade nas IES e na administracdo publica tem sido
assunto de muita controvérsia, isto atendendo a que a gestdo da qualidade tem como objetivo

mobilizar os conhecimentos existentes dentro das organizacdes.

A andlise da qualidade no setor dos servigcos € algo que por si so justifica uma analise alargada
gue esta para além do ambito que se pretende conferir. Nos Ultimos trinta anos, as reformas
universitarias levaram a implementacao de novos processos e estruturas, sem contudo produzirem

um novo conceito de Ensino Superior.

Nas ultimas décadas a preocupa¢do com a qualidade saltou rapidamente da inddstria para o setor
dos servicos (ensino e saude), incluindo os sistemas publicos e privados. Na década de 1990, a
contribuicdo dos instrumentos de qualidade para a superacdo da crise, entdo vivida por muitas
empresas privadas, levou muitas instituicdes europeias e americanas de Ensino Superior a

considerar adopta-los para aumentarem a sua competitividade.
1.8 Sistema de Gestdo da Qualidade

A evolucgédo do conceito da qualidade e a globaliza¢cdo dos mercados, onde qualquer organizagéo
que pretenda ser competitiva e diferenciadora dos seus concorrentes, tem de recorrer a novas
formas de gestdo de maneira a ultrapassar os desafios que diariamente lhe sdo colocados. Estas
novas necessidades, promoveram o desenvolvimento de sistemas capazes de garantir melhoria
continua, uma maior envolvéncia da gestao de topo e a criacdo de uma gestdo da qualidade eficaz
e eficiente. Neste ambito, surgiram os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), em que o termo
sistema traduz a ideia de que varios componentes elementares, independentes, interagem e

formam um todo coerente com objetivo comum (Lovelok & Wirtz, 2007).

Nos tempos que ocorrem, as organizacdes na procura de uma maior rendibilidade e melhor
organizagdo, implementam Sistemas de Gestdo da Qualidade, visando uma diminuicdo dos
produtos defeituosos e dos tempos perdidos e, por conseguinte, a busca pela fidelizacdo de

clientes e pela exceléncia. E, portanto, necessario ter uma equipa — segundo a dimenséo da
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empresa — para definir, estruturar, operacionalizar, monitorizar e melhorar, gerindo de forma

eficiente o Sistema de Gestéo da Qualidade (Santos, et al., 2013).

Sistema de gestdo da qualidade é uma estrutura organizacional criada para gerir e garantir a
gualidade, os recursos necessarios, os procedimentos operacionais e as responsabilidades

estabelecidas (Santos, et al., 2013).

A palavra sistemas € hoje utilizada amiude, em vérios campos do conhecimento: sistema de
gestdo, sistemas de producgdo, sistemas de marketing, sistemas de informag&o... em termos
genéricos, um sistema traduz a ideia de que varias componentes elementares, independentes,

interactuam e formam um todo coerente com um objetivo comum (Pires, 2007) .

A gestdo é um subsistema da organizacdo. E composto de muitas partes interrelacionadas e que

interactuam, nomeadamente personalidades e regulamentos.

A juncdo de gestdo da qualidade a sistema, implica a criagdo de um conceito que pode ser

definido como o “ conjunto das medidas organizacionais capazes de transmitirem a maxima
confianca de que um determinado nivel da qualidade aceitavel esta sendo alcancado ao minimo

custo” (Pires, 2007).

O sistema da qualidade é um subsistema da gestdo porque atribui sistematicamente recursos e
responsabilidades de modo a que a organizacdo para a qualidade se torne viavel, efetiva e

competitiva.

A implementacdo de um SGQ numa instituicdo contribuird para que os requisitos exigidos pela

ISO 9001:2015 sejam cumpridos com eficiéncia e eficécia.

A norma NP EN ISO 9000:2015 define a palavra sistema como “o conjunto de elementos
interrelacionados e interatuantes”, definindo também o conceito de Sistema de Gestdo da
Qualidade como “Parte de um sistema de gestédo que refere a qualidade”. A partir desse conceito é
evidente que a direcdo da instituicdo deve ser atuante e participativa na gestdo e implementagéo
do SGQ, assim como é necessério a participacdo de todos os funcionarios e setores nesse

projeto.

Entende-se entdo por Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), a um sistema de gestdo que
compreende a estrutura organizacional, responsabilidades, processos e recursos necessarios para

implementar a Politica da Qualidade e concretizar os objetivos preconizados pela organizacéo.

De salientar que o SGQ deve-se adequar as necessidades e costumes existentes na instituicao,
visando sempre a melhoria continua dos mesmos.

Com a implementacdo de um SGQ, as organizagcfes definem 0s recursos e responsabilidades,
gualidade e funcdes, fazendo com que este se torne viavel, efetiva e eficaz. Os SGQ evidenciam
de forma clara a maneira como as organizac¢8es lidam com diferentes &reas, sendo de destacar a

andlise dos dados provenientes das medi¢des aos processos e produtos; a avaliagcao dos clientes;
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as reclamacdes e o acompanhamento e verificagcao da eficacia das agdes corretivas e de melhoria

desencadeadas.

A tomada de decisdo é um dos pontos fulcrais de qualquer processo e a implementacéo do SGQ,
nado foge a regra. Como tal, antes de tomar esta decisdo € importante que a organizacéo tenha
uma perspetiva acerca de como implementar um SGQ consistente e capaz de evoluir. E
importante referir que a implementacdo de um SGQ nao garante por si sé a satisfacdo imediata
dos clientes em relacdo aos produtos ou servicos da organizacdo. Tratando-se de um tipo de
sistema que tem uma natureza dinamica, o seu desenvolvimento implica uma melhoria continua
de si mesmo, com base numa andlise cuidada dos requisitos dos clientes ao longo do tempo.
Assim sendo, as organizacdes que melhor percepcionarem esta filosofia subjacente a um sistema
de gestdo da qualidade (SGQ) serdo aquelas que estardo mais capazes de impedir a sua

desactualizacéo, obtendo um maior retorno do investimento efetuado.

A implementacdo de um (SGQ) numa organizac¢do visa contribuir para o alcancar de determinados
objetivos, entre os quais se destacam uma abordagem sistematica das atividades que possam
afetar a qualidade; o privilegiar das atividades de prevencdo, por oposicdo ao recurso apenas a
acOes de inspeccdo; e o fornecer uma evidéncia objectiva de que a qualidade foi alcancada (Pinto
& Soares, 2011).

Sendo estes 0s seus trés grandes objetivos, os SGQ devem ser encarados pelas organizacfes
nao enquanto dispositivos burocraticos e dificeis de implementar, mas antes como mecanismos de
facilitacdo na resolucdo de problemas, e impulsionadores da melhoria e promotores da inovacéo.
Algumas das razdes e motivacdes que podem levar as organizacdes a investirem na formalizacao
de um SGQ incluem a garantia da qualidade dos seus produtos e /ou servicos e processos; a
reducéo dos custos da qualidade, os quais podem afetar a posicdo competitiva da organizagéo; a
prevencdo e correcdo de problemas de qualidade; a optimizac@o de processo; o cumprimento de
requisitos normativos, regulamentares e legislativos; a exigéncia de clientes ou potenciais clientes;
a concorréncia com sistemas ja implementados; alargamento e procura de novos mercados; o
reforco e melhoria dos canais de comunicacdo entre as diferentes areas da organizacdo e a

certificagdo da qualidade da organizacao (Silva & Rosa, 2010, p. 104).

Por outro lado, é de referir que a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade (SGQ)
implica anular e ultrapassar um conjunto de obstaculos diversificado. Para uma implementacéo
eficaz deste tipo de sistema de gestéo é necessario existir um elevado grau de comprometimento
da gestdo de topo, para com a qualidade e, sobretudo, é necesséario contornar algumas barreiras
gue aparecem ao longo da implementacdo do projeto, nomeadamente alguma carga burocratica
acrescida; a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores; as pressfes externas do setor de
atividade da organizacdo e, consequentemente dos seus clientes; a ideia de estagnar quando se
alcangcam os “zero defeitos”; o perpetuar de comportamentos; o reforco de estruturas rigidas e

hierarquicas; a necessidade de envolver todos os colaboradores da organizacéo; e a falta de
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formacgdo e experiéncia das pessoas envolvidas em relagdo a tematica da gestdo da qualidade
(Saraiva, Rosa, & Silva, 1994).

A norma ISO 9001:2015, tem constituido o referencial por exceléncia para implementagéo de SGQ
nas organizacdes, o qual deve sempre basear-se na natureza dos produtos ou servicos e nos
seus processos de realizacdo ou prestacao. De acordo com esta norma, uma organizagao nao €

obrigada a incluir todos os processos de realizacdo dos mesmos.

No entanto, uma organizacao que pretenda implementar um SGQ deve estar ciente de que tera de
definir quais os processos a interagir e a gerir, como devem ser medidos e com que frequéncia, e
transformar a sua abordagem tradicional aos processos numa abordagem integrada de processos.
Uma abordagem integrada de processos traz miltiplas vantagens a uma organizacgéo, tais como o
envolvimento de todas as pessoas, uma gestao baseada num sistema, a melhoria continua e uma
maior focalizacdo no cliente, evitando a falta de comunicacdo entre departamentos e conseguindo,
assim, colocar a disposicdo do cliente um produto e/ou servico que vai ao encontro das suas

necessidades e expectativas.

As instituicbes de Ensino Superior, considerando que sdo instituicbes de caracter
multidimensional, isto é envolvem uma diversificacao de funcdes e atividades (ensino e programas
académicos, investigacdo, recursos humanos, estudantes, infra-estruturas e meio académico)
deveram procurar instrumentos necessarios para o auxilio da melhoria das formacdes e servicos

gue prestam a comunidade (Pires, 2012).

Existe muita a literatura que aborda teméticas sobre a gestdo da qualidade, notando-se ao
contrario, pouca relativamente sobre o desenvolvimento da implementacdo da gestdo da

qualidade nas instituicdes de Ensino Superior.

Importa referir, que experiéncias disponiveis sobre a implementacéo da gestdo da qualidade em
instituicdbes de Ensino Superior tém mostrado muitas dificuldades quando se pretende gerir o
processo no ponto fulcral do ensino aprendizagem, limitando muitas das vezes as é&reas

administrativas.

A implementacéo e certificacdo de sistemas de gestéo da qualidade segundo a nhorma ISO 9001 é,
hoje em dia, um aspeto de extrema importancia para a realidade de um naimero significativo de
organizag®es a nivel mundial. A comprovar este facto, pode-se verificar a evolu¢cdo do nimero de
certificados ISO 9001 anualmente emitidos em todo mundo e constatar que a tendéncia tem sido
de claro crescimento.

Segundo os dados mais recentes, até Dezembro 2015 existiam no mundo 1.033.936 (Um milh&o e
trinta e trés mil e novecentos e trinta e seis) organiza¢des com sistema de gestdo da qualidade
certificados segundo a norma ISO 9001, sendo a Asia por razBes histéricas, responsavel pela
maior percentagem de empresas certificadas (43,18%), seguida pela Europa, responsavel por
(42,5%) dos certificados ISO 9001 mundialmente emitidos (ISO, 2015).

16



No caso de Angola, de 2005 até Dezembro de 2015 foram certificadas apenas 208 organizagfes
nos variados setores da sociedade e com maior destaque o setor da inddstria (ISO, 2015).
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1.9 NP EN ISO 9001:2015
1.9.1 Breve Historial das Normas ISO

Em 1947 foi criada a International Organization for Standardization (ISO), uma federacdo sem fins
lucrativos de Organismos de Normalizacao Internacionais, tendo a sua sede em Genebra, Suica
(APCER, 2015).

A criacdo desta organizacdo independente, deveu-se ao facto de normalizar a produgcédo e 0s

métodos de fabricacao.

Apbs a segunda guerra mundial o Ministério da Defesa do Reino Unido deparou-se com um
problema a nivel das bombas que estavam a ser produzidas. As mesmas tinham cada vez menos
qualidade, o que afetava significativamente o desempenho dos aliados na guerra. Nesse sentido,
0 Ministério designou um grupo de inspetores para cada uma das fabricas, de forma a
inspecionarem a qualidade do armamento produzido. As diretrizes que foram publicadas na altura,
que tinham de ser cumpridas pelas empresas fornecedoras de armamento, foram as seguintes
(Sampaio & Saraiva, 2011, p. 13):

= As empresas tinham de ter procedimentos escritos relativos ao processo de fabrico dos
produtos;

= As empresas tinham de garantir o cumprimento dos procedimentos pelos seus
colaboradores, através da inspecao dos produtos produzidos;

= Iriam ser efetuados inspecdes regulares as empresas, no sentido de verificar se as
mesmas estavam a cumprir com as diretrizes exigidas.

O desenvolvimento de normas da qualidade foram um reflexo da vontade do Governo Britanico em
substituir a inspecdo efetuada pelos Inspetores Governamentais as fabricas de armamento
(inspec¢bes de segunda parte) por inspecdes de terceira parte, realizadas por entidades externas e

independentes.

Assim, em 1971, foi publicada pelo British Standards Institute (BSI) a primeira horma britanica de
garantia da qualidade setorial — BS 9000, especialmente desenvolvida para a industria eletrénica,
no sentido de combater os graves problemas de qualidade que a mesma enfrentava. No final da
década de 70, e apbés um trabalho conjunto entre as diferentes partes interessadas neste processo
— Governo, empresas, entidades consultoras e auditorias, foi publicada em 1979 a primeira norma
britAnica de garantia da qualidade — BS 5750. O grande objetivo desta norma era o de fomentar a
existéncia de um documento contratual entre as empresas que assegurasse/demonstrasse o
controlo feito a nivel da producéo, independentemente do setor de atividades a que pertencessem.
A mesma norma BS 5750, no seu conteddo fundamental, ndo era mais do que uma compilacdo
dos métodos usados durante a Segunda Guerra Mundial para eliminar a falta de qualidade do
armamento produzido, ou seja, a norma era essencialmente, uma metodologia para controlar o
output (Sampaio & Saraiva, 2011, p. 14).
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Finalmente durante a década de 80, o BSI com o apoio do Governo Britanico, exerceu um papel
extremamente ativo na divulgacdo e promocdo da norma BS 5750 junto da comunidade
internacional, tendo este processo culminado em 1987 com aprovacdo das normas ISO 9000.
Estava assim langada a “primeira pedra” para a difusdo mundial de sistemas da qualidade que
atualmente conhecemos. As normas ISO 9000 foram criadas com o principal objetivo de facilitar o

negocio mundial (Sampaio & Saraiva, 2011).

Segundo APCER (2015) em 1994, as normas ISO 9000 foram revistas, tendo o mesmo sucedido
no ano de 2000, em 2008 e a mais recente atualizacdo em 2015, a ISO 9001:2015 — Sistemas de
Gestdo da Qualidade, Requisitos. A mesma especifica 0s requisitos de um sistema de gestdo da
qualidade, podendo a mesma ser usada para aplicacdo interna da organizacao, para certificacdo

ou para fins contratuais.

As normas da familia ISO 9000 séo referenciais para a implementacdo de sistemas de gestao da
gualidade, representando o consenso internacional sobre boas praticas de qualidade e com a
finalidade de garantir o fornecimento de produtos que satisfagdo os requisitos dos clientes, bem

como a prevencédo de problemas e a énfase na melhoria continua (APCER, 2003).

As revisdes das normas sao, antes de tudo, um processo de adaptacdo dos seus requisitos as
necessidades do mercado. Deste modo, a criagdo e revisdo das normas da familia ISO 9000
sempre visou responder a necessidades do mercado, ao nivel da existéncia de documentos de
referéncia para avaliacdo da conformidade dos referidos sistemas com documentos

internacionalmente reconhecidos.

As normas ndo sdo documentos estaticos e tendem a acompanhar as evolu¢cdes dos mercados e
das sociedades. Hoje as necessidades ndo sdo as mesmas de 1987 (data da publicacdo das
Normas 1SO 9001/2/3), nem as de 1994 (data da primeira revisdo); o ambiente competitivo esta
em permanente alteracdo, quer pelos mecanismos de globalizacdo dos mercados, quer pelas

exigéncias crescentes dos consumidores, quer pelo aumento da concorréncia. (Pires, 2007, p. 51).

A ISO estabelece que as normas devem ser reavaliadas, quanto a sua adaptabilidade e
atualizagcdo de cinco em cinco anos. As normas sdo revistas para se adequarem as alteractes
constantes no mercado e para darem respostas as exigéncias e necessidades dos seus

utilizadores.

A série de normas 1SO 9000 foi publicada pela primeira vez em 1987 e, desde entéo, teve quatro
revises, em 1994, 2000, 2008 e por ultimo em 2015, para incorporar as Ultimas teorias da gestdo

da qualidade.

As normas, da familia ISO 9000 sdo referenciais para a implementacdo de SGQ e
indubitavelmente sdo as publica¢des ISO mais conhecidas, e tém sido largamente aceites como
base para as organizacBes gerarem confianca nos seus clientes e noutras partes interessadas,
sobre a sua capacidade de compreender os requisitos do cliente, os requisitos legais e

regulamentares e para fornecer sistematicamente produtos e servigos que cumprem 0s requisitos.
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Na norma s&o descritos 0s requisitos que a organizacdo tem de ter para a implementacdo do
sistema de gestdo da qualidade como documentacdo necessaria, lideranca, recursos,
operacionalizacé@o e requisitos para produtos e servicos. Este Ultimo ponto é muito focado nesta
norma e no caso especifico deste projeto o output da organizagéo o produto servigco € a formacao
(o curso e seu plano de estudos) e os servicos sdo todos os servigos de suporte, incluindo os
apoios aos estudantes. A Norma tem ainda requisitos associados a avaliagdo do desempenho e

melhoria.

Nao é objetivo transformar este projeto num mero guia interpretativo da norma de qualidade NP
EN ISO 9001:2015. Julga-se importante mencionar esta norma no projeto pois a implementacgéo
do Sistema de Gestédo da Qualidade no Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul (ISPKS) tera

como referencia esta norma.

Segundo Sampaio & Saraiva (2011) a familia de normas relativas a sistemas de gestdo da

gualidade é constituida pelas seguintes normas:

= NP EN ISO 9000:2015 — define os fundamentos e vocabularios;

= NP EN ISO 9001:2015 — define os requisitos de um SGQ (é a Unica norma que pode ser
certificada);

= NP EN ISO 9004:2009 — define a gestdo do sucesso sustentado numa organizacdo —
como fazer um SGQ com mais eficiéncia e eficacia;

= NP EN ISO 19011:2012 — define as linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de

gestdo de qualidade e /ou de gestdo ambiental.

Para liderar e manter em funcionamento com sucesso uma organizacdo € necessario que a
mesma seja dirigida e controlada de forma sistematica e transparente. O sucesso pode ser
consequéncia da implementacdo e manutencdo de um sistema de gestdo concebido para
continuamente melhorar o seu desempenho, tomando em consideracdo as necessidades de todas
as partes interessadas. A gestdo de uma organizacao inclui, entre outras disciplinas de gestéo, a

gestdo da qualidade.
1.10 Principios de Gestdo da Qualidade

A Gestéo da qualidade é monitorizada por sete principios que podem, e devem, ser adoptados na
gestdo de uma organizacdo. De acordo com a norma NP EN ISO 9000:2015, foram identificados
sete principios de gestdo da qualidade cuja aplicacdo permite a organizacdo ser conduzida no

sentido de alcan¢ar melhores desempenhos:

Principio 1: Foco no cliente

O foco primordial da gestdo da qualidade é posto na satisfacdo dos requisitos dos clientes e no

esfor¢co por exceder as suas expectativas (IPQ, 2015).

As organizacdes existem enquanto tém clientes, também designados por utentes em certos
setores de servico e paciente na area da salude. A organizacdo deve cuidar dos seus clientes,
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compreendendo o que pretendem e fornecendo-lhes P&S que vdo ao encontro das suas
expectativas e necessidades. Para assegurar a manutencdo destes clientes, as suas
necessidades e expectativas futuras podem ser antecipados. Operando as organizacdes em
ambientes muito competitivos e pautados por mudancas frequentes, exceder as expectativas dos
seus clientes e criar-lhes valor de um modo sustentado, aumenta as condi¢cbes para a sua
sustentabilidade (APCER, 2015).

Principio 2: Lideranca

Os lideres estabelecem, a todos os niveis unidades no propdsito e direcdo e criam as condi¢cdes
para que as pessoas se comprometam em atingir os objetivos da organizacéo (IPQ, 2015).

Os lideres das organizacdes definem o propésito e a direcdo da organizagcdo, e criam as
condicdes para que a organizacdo como um todo caminhe nessa direcéo e trabalhe para alcancar
os resultados pretendidos, condicdo sem a qual dificilmente se obtera sucesso. As pessoas fazem
as coisas acontecer. Para atingir os objetivos, € necessario que as pessoas atuem como um todo,
orientadas pelos, mesmos objetivos. As pessoas devem ser lideradas neste caminho e dispor das
condicdes — recursos, competéncia e conhecimento — para os atingir. E essencial que as pessoas
da organizacdo conhecam e compreendam o seu propésito e direcdo, e se sintam apoiadas e

estimuladas na sua prossecucdo (APCER, 2015).

Principio 3: Comprometimento das pessoas

Para a melhoria da capacidade da organizacdo para criar e disponibilizar valor, é essencial que
em todos os niveis da organizacdo haja pessoas competentes, a quem tenham sido conferidos

poderes e que estejam comprometidas (IPQ, 2015).

Os resultados obtidos pelas organizacdes sdo os resultados obtidos pelas pessoas de todos os
niveis e funcdes que trabalham na organizacdo. Para os atingir é preciso determinar as
competéncias e conhecimento necessarios, assegurar que as pessoas 0S tém e que sabem
exatamente o que fazer para o sucesso da organizacdo. Os resultados obtidos devem ser
comunicados e sempre gue possivel reconhecidos potenciando a sua manutengcdo e melhoria

(APCER, 2015).

Principio 4: Abordagem por processos

Resultados consistentes e previsiveis podem ser mais eficaz e eficientemente atingidos quando as
atividades sédo compreendidas e geridas como processos inter-relacionados que funcionam como

um sistema coerente (IPQ, 2015).

O SGQ € um conjunto de processos interrelacionados e interatuantes, para obter resultados. Uma
organizagdo que compreende como o0s resultados sdo obtidos através dos processos pode
optimizar o seu SGQ e consequentemente melhorar o seu desempenho. Ao determinar como 0s
processos estdo relacionados (0 que antecede o qué, quais as entradas necessdrias para um
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processo e de onde elas vém ou sao obtidas) é possivel alinhar os processos com proposito e
direcdo da organizacdo e melhorar a sua interacdo, garantindo que cada processo receba as
entradas necessdrias para a sua eficacia e que entrega as saidas pretendidas. Permite ainda a
optimizagdo dos recursos usados e das atividades empreendidas, sendo uma base para analise e

melhoria da eficiéncia, caso este seja 0 objetivo pretendido pela organizacdo (APCER, 2015).

Principio 5: Melhoria

As organizacdes que tém sucesso estdo permanentemente focadas na melhoria (IPQ, 2015).

A melhoria aplica-se aos P&S fornecidos ou a fornecer pela organizacdo, ao melhorar os P&S
quer sejam o0s existentes, quer sejam novos ou significativamente alterados, assegura-se a
manutencdo ou aumento da satisfacdo do cliente, potenciado novos clientes ou mercados e

contribuindo para a sustentabilidade da organizacéo.

A melhoria aplica-se também as atividades e processos da organizacao e resulta em fazer mais ou

fazer melhor e assim aumentar os seus resultados, melhorando o desempenho e eficacia.

Existem oportunidades de melhoria decorrente de alteracdes nas circunstancias internas e
externas, das partes interessadas da analise e observacdo dos processos e praticas, e cabe a
organizacdo estar atenta e disponivel para identificar e concretizar estas oportunidades. A
identificacdo deste potencial de melhoria passa por este principio. As seguintes questées devem
ser colocadas pelas pessoas: “E possivel fazer melhor, de outra maneira, com melhores
resultados? Para atingir a melhoria é necessario reagir as ndo conformidades analisando e
trabalhando as causas até a sua origem e determinando acfes corretivas eficazes (APCER,
2015).

Principio 6: Tomada de decisdo baseada em evidéncias

As decisdes baseadas na andlise e na avaliagdo de dados e de informagdo s8o mais suscetiveis

de produzir os resultados desejados (IPQ, 2015).

A tomada de decisdo € um processo continuo da vida das organizacdes a diferentes niveis. E um
processo que pode ser complexo pois existem diversas fontes e tipos de informacdo, com
diferente qualidade e validade. Estas tém de ser interpretadas e podem ter diferentes graus de
subjetividade. A decisé@o € mais objetiva e logo merecedora de mais confianga quando é tomada a

partir de factos, evidencias e analise de dados (APCER, 2015).

Principio 7: Gestdo das relacoes

Para terem sucesso sustentado, as organizagdes gerem as suas relagdes com partes

interessadas, como sejam os fornecedores (IPQ, 2015).

As organizacdes interagem necessariamente com outras organizagdes, sendo raras as que nao
dependem de nenhuma organizagéo externa para o fornecimento de P&S. Determinar as que sdo

relevantes para O Seu sucesso € quais 0s objetivos comuns, permitird estabelecer o
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relacionamento necessario para assegurar a resposta aos riscos e oportunidades existentes e
potenciar o sucesso de ambas as partes. A partilha de recursos e de competéncias e a gestdo de
riscos relacionados com a qualidade entre as partes interessadas aumenta a criacdo de valor para

todos.

O principio salienta a importancia dos fornecedores da organiza¢éo na gestao dos relacionamento,
abrindo-se contudo para a importancia de gerir outros relacionamentos a determinar pela
organizacdo (APCER, 2015).

1.11 Abordagem Por Processo

Compreender e gerir processos inter-relacionados como um sistema contribui para eficacia e
eficiéncia da organizacdo em atingir os resultados pretendidos. Esta abordagem permite a
organizacdo controlar as inter-relacdes e interdependéncias entre os processos do sistema, para
gque o desempenho global da organizacéo possa ser melhorado.

A abordagem por processos envolve a definicdo e a gestdo sistematica dos processos e suas
interacGes, de forma a obter os resultados pretendidos de acordo com a politica de qualidade e a
orientacdo estratégica da organizacdo. Os processos e 0 sistema podem ser geridos como um
todo utilizado o ciclo PDCA com um foco global no pensamento baseado em risco que visa tirar

vantagem das oportunidades e prevenir resultados indesejados (APCER, 2015).

Qualquer atividade ou conjunto de atividades que utiliza recursos para transformar entradas em
saidas pode ser considerada um processo. Para o funcionamento eficaz das organizacfes, estas
tém de identificar e gerir nimeros, processos, interrelacionados e interagindo entre si.
Frequentemente, a saida de um processo constitui a entrada do processo seguinte. A identificacéo
e gestdo sisteméticas dos processos de uma organizacdo e, em particular, das interagcdes entre

processos, constituem a designada «abordagem por processos» (Antunes, 2010, p. 33).

De acordo com a NP EN ISO 9000:2015, processo é um conjunto de atividades interrelacionadas

ou interatuantes que transformam entradas em saidas.

A NP EN ISO 9001:2015, fomenta a aplicacdo desta abordagem na gestdo da qualidade da
organizacdo. N&o refere, no entanto, nenhum modelo de abordagem obrigatério. Pelo que, cada

organizacgdo devera definir a que considerar mais adequada a sua realidade e seus objetivos.

Abordagem por processos possibilita ter grande visibilidade e controlo sobre pequenas partes da
organizagdo — 0S processos — que, em conjunto com o controlo das suas interligacdes e
interagcbes, fazem o todo da organiza¢do. Resumindo, o principio serd: controlando as partes
consegue-se controlar, de forma mais eficaz, todo ou pelo menos, os aspetos mais importantes
desse todo (Pinto & Soares, 2011).
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Por outro lado, esta abordagem, enfatiza a importancia de entender e ir ao encontro de requisitos
da necessidade de considerar os processos em termos de valor acrescentado e de obtencdo de
resultados e, consequentemente, da melhoria continua baseada na medicdo de objetivos.

Processos sao sequéncias de atividades interligadas, com uma entrada e uma saida claramente

definidas e com resultados quantificaveis (quantidades, prazos, tempos de execugéo, etc.).

De uma forma mais completa um processo pode ser visto como um conjunto de atividades
realizadas por uma ou diversas areas funcionais de uma empresa ou organizagdo, inter-
relacionadas entre si e com uma entrada e uma saida claramente definidas. Delas depende,
individualmente, ou no seu conjunto, a obtencdo de resultados quantificaveis que representam

valor acrescentado para os clientes da empresa ou para organizagdo (Pires, 2012).

A figura 2 abaixo representa uma hierarquia possivel de processos num SGQ.

Macro
Processo

Processos

Atividades

Tarefas

Figura 2. Hierarquia de processos (Fonte: Pires, 2012) Adaptado

1.12 Modelo de Gestado da Qualidade Baseado em Processos

Como pode-se ver na figura 3, o modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em
processos assume um papel significativo para os clientes na definicAo dos requisitos como
entradas do mesmo, bem como a monitorizacdo da satisfacdo do cliente através da avaliacdo da
informacao relativa a percecéo por parte deste, relativamente ao facto da organizacao ter ido ao

encontro dos seus requisitos (Sampaio & Saraiva, 2011, p. 17).
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Figura 3. Modelo de um SGQ baseado em processos (Fonte: NP EN 9001:2015)

O modelo de execucdo representado em férmula de circulo remete-nos para o autor William E.
Deming, e o ciclo com o seu nhome, também conhecido como ciclo de Deming “Plan-Do-Check-
Act’, PDCA, onde a atividade da organizacdo nunca para, sempre em melhoria continua. Um fator
importante responsavel para esta melhoria continua é a relacdo proxima entre organizacdo e
cliente, os feedbacks dos clientes sdo uma arma fundamental para a organizacdo e a melhoria

continua do sistema de gestao da qualidade.

Para APCER (2015), todas as normas ISO de sistema de gestdo tém elementos comuns e adotam
o ciclo PDCA de melhoria continua. Contudo, muitas definem requisitos semelhantes de modo
diferente, ou colocam requisitos iguais em seccdes diferentes, o que causa confusdo aos
utilizadores da norma. A estrutura de alto nivel, em termos e texto comum, foi 0 meio encontrado
para resolver este problema, providenciando uma base que facilite o desenvolvimento e adog¢éo de
normas de sistemas de gestao, facilitando a sua leitura e interpretagdo pelos utilizadores e a
integracdo de sistemas de gestao nas organizacdes. A estrutura de alto nivel apresenta um indice
detalhado de cada seccdo. Dentro de cada sec¢do podem ser acrescentados novos itens,
devendo-se contudo, na medida possivel respeitar a ordem dos mesmos.

A figura 4, representa graficamente a estrutura de alto nivel e texto comum das normas I1SO e a

sua relagdo com o ciclo PDCA de melhoria continua.
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Figura 4. Estrutura de alto nivel e o ciclo PDCA (Fonte: APCER, 2015)

P (Plan) — Planear: estabelecer os objetivos e processos para obter resultados de acordo com os

requisitos de cliente e regulamentares aplicaveis, bem como, com as politicas da organizagao.
D (Do) — Executar: implementar 0s processos.

C (Check) — Verificar: monitorizar e medir processos e produto face a politicas, objetivos e

requisitos para o produto e reportar os resultados.

A (Act) — Atuar: empreender agfes para melhoria continua do desempenho dos processos,
incluindo a revisdo de todo o sistema para determinar que este funciona, esta atualizado e

adequado.

A 1SO 9001 adota a abordagem por processos, que incorpora o ciclo PDCA de melhoria continua

e integra o pensamento baseado em risco.

A abordagem por processos permite a uma organizacdo planear 0S seus processos e as

respetivas interacoes.

O ciclo PDCA permite a uma organizagdo assegurar que 0S seus processos sdo dotados de
recursos adequados e devidamente geridos e que as oportunidades de melhoria séo determinadas

e implementadas.

O pensamento baseado em risco permite a uma organiza¢do determinar os fatores susceptiveis
de provocar desvios nos seus processos e no seu sistema de gestéo da qualidade em relagdo aos

resultados planeados, implementar controlos preventivos para minimizar efeitos negativos e
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aproveitar a0 maximo as oportunidade que vao surgindo. O pensamento baseado em risco €
essencial para obter um sistema de gestao da qualidade eficaz. (APCER, 2015).

A figura 5, representa a abordagem por processos que incorpora o ciclo PDCA de melhoria

continua e integra o pensamento baseado em risco.

PRINCIPIOS
DE GESTAO

DA QUALIDADE

Figura 5. Conceitos e abordagens da ISO 9001 (Fonte: APCER, 2015)

1.13 Estrutura da NP EN ISO 9001:2015

A adocdo de um SGQ é, segundo a norma ISO 9001:2015, uma decisdo estratégica da
organizagdo, ou seja tomada ao mais alto nivel de decisdo para servir um propésito especifico e
obter resultados. Ao enderecar a capacidade de satisfazer as necessidades e expectativas dos
clientes, aumentar a sua satisfacdo através de um SGQ e melhorar o desempenho global da
Organizacao, a ISO 9001:2015 lida com propdsito fundamental da existéncia de uma organizagéo
(APCER, 2015).

A norma ISO 9001:2015 especifica os requisitos para um SGQ, quando uma organizacao:

a) Necessita demonstrar a sua aptiddo para, de forma consistente, fornecer produtos e
servicos que satisfagam tanto os requisitos do cliente como as exigéncias estatutarias e
regulamentares aplicaveis;

b) Visa aumentar a satisfacdo do cliente através da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo
processos para a melhoria do sistema e para a garantia da conformidade tanto como os
requisitos do cliente como as exigéncias estatutérias e regulamentares aplicaveis (IPQ,
2015).
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A estrutura da NP EN 1SO 9001:2015 assenta nos seguintes requisitos:
4. Contexto da Organizacdo

5. Lideranga

6. Planeamento

7. Suporte

8. Operacionalizagéo

9. Avaliacdo do Desempenho

10. Melhoria

As organizagfes que implementam um SGQ segundo a ISO 9001:2015 devem compreender que
0S requisitos normativos completam os requisitos dos seus P&S, e que 0 sucesso da organizagéo

depende da correta implementacao deste conjunto de requisitos.

Satisfazer continuamente requisitos e atender a necessidades e expectativas futuras constitui um
desafio para as organizacdes, num ambiente cada vez mais dindmico e complexo. Para atingir
este objetivo, a organizacdo podera considerar necessario adotar diversas formas de melhoria,
para além da correcdo e da melhoria continua, tais como mudanca disruptiva, inovacdo e

reorganizacgao.

A implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade de acordo com a norma NP EN ISO

9001:2015 tem como os potenciais beneficios os seguintes:

= A aptiddo para fornecer de forma consistente produtos e servi¢cos que satisfagcam tanto os
requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;

»  Facilitar oportunidades para aumentar a satisfagdo do cliente;

=  Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos;

= A aptiddo para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do sistema de
gestdo da qualidade.
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2 Analise do Contexto do Ensino Superior em Angola e a Caracterizacao
Estratégica e Organizacional do ISPKS

2.1 Historial do Surgimento do Ensino Superior em Angola

Angola é um pais que se situa na Africa Austral e dados recentes divulgados pelo INE em 2016
(INE, 2014), d&@o conta que a superficie atual de 1.252.145 km2 e faz fronteira a Norte com as
Republicas do Congo e do Congo Democratico, a Este com a Republica da Zambia, a Sul com a
Republica da Namibia e a Oeste com o Oceano Atlantico e tem 18 provincias. Angola foi uma

colénia portuguesa de 1482 a 1975.

Durante esse tempo, uma minoria de angolanos, sustentados por apoios estatais, paraestatais,
das Igrejas e, excecionalmente, apoios familiares, optaram pela deslocagédo para a metrépole
(Portugal) para frequentarem uma licenciatura. Contudo, a maior parte dos estudantes angolanos
gue concluiam a sua formacéo ndo regressavam a Angola, o que consequentemente retardava o

desenvolvimento socioeconémico da col6nia que, na altura ja era muito baixo (Mendes, 2013).

No ano de 1962, considerado dos mais relevantes e produtivos para o ensino superior, foi fundado
o Instituto Superior de Estados Ultramarinos, a 21 de Abril de 1962 o Centro de Estudos de
Antropologia Cultural, que promoveu a formacdo de investigadores no campo da antropologia
cultural e, a 30 de maio do mesmo ano foi criado o Centro de Estudos de Antropobiologia que
deveria substituir o Centro de Estudos de Etnologia do Ultramar. Anos mais tarde (1965/66) foram
criados outros Centros de Estudo, como o Centro de Estudos Vasco da Gama, o Centro de
Biologia Aquatica Tropical e o Centro de Bioceanologia e Pescas do Ultramar, em substituicdo do

Centro de Biologia Piscatéria e a Misséo de Biologia Maritima (Mendes, 2013).

A 21 de Agosto de 1962, o Governo Portugués publicou o Decreto-Lei que criou em Angola os
Estudos Gerais Universitarios (Decreto-Lei n.° 44530, de 21 de agosto de 1962), integrados na
Universidade Portuguesa. E de referir que os Estudos Gerais Universitarios em Angola tiveram
como fundadores diretos o Governador-Geral Venancio Augusto Deslandes e o Ministro do

Ultramar, Adriano José Alves Moreira.

O primeiro Reitor dos Estudos Gerais Universitarios em Angola foi o engenheiro André Francisco
Navarro, nomeado em comissdo de servico. Este foi exonerado anos mais tarde, a seu pedido
(Boletim Oficial, Il série, n.° 38, de 19 de Setembro de 1964), cujo sucessor foi o professor
catedratico Antonio de Mendonca Monteiro. No dia 31 de Dezembro de 1962 o primeiro Reitor dos
Estudos Gerais Universitarios de Angola toma posse — que semanas mais tarde, declara que a
instituicdo comecaria a funcionar em Outubro de 1963 com os cursos de Medicina, Engenharia,
Veterindria, Agronomia, Silvicultura e Ciéncias Pedagogicas. Em 5 de agosto de 1963 foi
promulgado o estatuto fundamental que entre varios aspetos, estabelece os dez cursos
professados no ES em Angola (Ciéncias Pedagogicas, Médico-cirargico, Engenharia Civil,
Engenharia de Minas, Engenharia Mecanica, Engenharia Eletrotécnica, Engenharia Quimica-

Industrial, Superior de Agronomia, Superior de Silvicultura e Medicina Veterinaria (Mendes, 2013).
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Em 1968, os Estudos Gerais Universitarios passam a denominagdo de Universidade de Luanda.
Esta distribuiu-se geograficamente, com cursos diferenciados, em trés das principais cidades,
constituidos como Nucleos Universitarios - Luanda, Nova Lisboa e Sa da Bandeira - designadas
na altura por distritos. Em Outubro 1974, em termos normativos, foi reforcada e ampliada a
autonomia da universidade, passando a ser da competéncia do Ministro da Coordenacgéo
Interterritorial a aprovacdo de planos de estudo e de experiéncias pedagogicas, validacdo dos
graus e titulos conferidos pelas Universidades Ultramarinas e os processos de transferéncias entre
Universidades Metropolitanas e Ultramarinas (Mendes, 2013).

Depois da independéncia de Angola, em 1975, o Governo determinou a educagdo como um dos

setores prioritarios, enquanto instrumento fundamental para a formacao harmoniosa dos cidadaos.

Assim, a 28 de Setembro de 1976, um ano depois da independéncia nacional, o entdo Ministro da
Educacéo, Antonio Jacinto do Amaral Martins, assinava a Portaria n.° 77-A/76, que coloca em
vigor o diploma organico da Universidade de Angola, integrada por trés Centros Universitarios
(Luanda, Huambo e Lubango) e pelo Instituto de investigacdo Cientifica de Angola. A universidade

passa a ser integrada por trés Centros e sete Faculdades, com a seguinte distribuicéo:

a) Centro Universitario de Luanda: Faculdades de Ciéncias, de Medicina, de Engenharia, de

Economia e de Ciéncias Juridicas;
b) Centro Universitario do Huambo: Faculdade de Ciéncias Agrérias;
¢) Centro Universitario do Lubango: Faculdade de Letras.

Com a insuficiéncia de quadros, em termos quantitativos e qualitativos, levou o Governo Angolano
a fazer recurso a cooperacao internacional a qual foi utilizada de forma significativa pelo MED
desde 1978, o que viria a colocar de modo particular a universidade numa situagdo de excessiva
dependéncia. A maioria das disciplinas curriculares era assegurada por docentes estrangeiros
(sendo as mais representativas as nacionalidades cubana, portuguesa, bulgara e da R.D.A.), com
0 estatuto de cooperantes e de residentes. Em 1984/85 o contingente de docentes cooperantes

atingiu, num universo de 207 docentes em regime integral, cerca de 64% (Mendes, 2013).

O problema da dependéncia ndo deixou de constituir um risco ao normal funcionamento das
instituicdes de ensino, o que foi mais marcante em 1982/83, consequente das dificuldades de
alojamento o que gerou incapacidade para aumentar o contingente de docentes estrangeiros nos
diversos niveis de ensino. No plano financeiro, os atrasos no processamento de salarios e
transferéncias de vencimentos e o cumprimento de outras clausulas contratuais afetaram
consideravelmente a efetivacdo e a qualidade da contribuicdo esperada com a cooperagdo
estrangeira. No plano logistico também foram identificados entraves em relagdo ao
asseguramento em alimentacdo e em transporte. No plano funcional e organizativo sao
referenciadas as auséncias prolongadas dos docentes estrangeiros, sem a devida autoriza¢éo do
MED (SEES, 2005).
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As varias situacbes que 0 ensino superior passou ndo impediram que a Universidade de Angola
continuasse 0 seu percurso historico, tendo sido realizado em Luanda, de 23 a 28 de Abril de
1984, o primeiro Conselho Universitario durante o qual foi aprovada a proposta de alteracdo da
designacdo dessa universidade para Universidade Agostinho Neto (UAN). Neste contexto, em
1985 a Universidade de Angola assume a nova designacdo, em homenagem ao seu primeiro
Reitor na Angola independente, Fundador da Nacéo Angolana e primeiro Presidente da Republica,
em reconhecimento do seu mérito no “comando da instituigdo num momento conturbado, quando
ignorancias, preconceitos, dogmatismos e oportunismos faziam perigar a sua continuidade”. Esta
designacdo mantém até aos dias de hoje, no quadro da regionalizacdo académica em
conformidade com o novo figurino de distribuicdo espacial da rede de IES como sera explicado

mais a frente (Mendes, 2013).

Desde 1999, o pais passou a contar com seis IES privadas nomeadamente: a Universidade
Catodlica de Angola3 (UCAN), (Decreto 38-A/92, 1992), Universidade Jean Piaget de Angola®
(UniPiaget), (Decreto n.° 44-A/01, 2001), a Universidade Lusiada de Angola® (ULA), (Decreto n.°
42/02, 2002), o Universidade Privada de Angola® (UPA), (Decreto n.° 28/07, 2007), o Instituto
Superior de Relacdes Internacionais’ (IRI) (Decreto n.° 28/02, 2002) e a Universidade
Independente de Angola® (Decreto n.° 11/05, 2005), (UnlA) (SEES, 2005).

As autoridades da Angola, embora tenham herdado uma universidade sem os quadros
necessarios e suficientes para o seu pleno e devido funcionamento, herdaram também mais de
90% da populacdo analfabeta. Sendo assim, apostaram na implementacéo e desenvolvimento de
um sistema de ensino, desde a base ao Ensino Superior, de abrangéncia nacional, universal e

sem descriminacao.

N&o obstante os constrangimentos provocados pela guerra houve igualmente um grande esforgo
do Governo para expansdo da UAN (a Unica instituicdo de ensino superior publica) a nivel
nacional. Assim, a UAN esteve, até 2002, em 7 das 18 provincias de Angola: Luanda, Huambo,
Huila, Benguela, Uige, Cabinda e Cuanza-Sul. Funcionavam, até a altura, 31 cursos de

licenciatura (Teta, 2010).

Chegados ao ano de 2004, a avalanche de pedidos para a criacdo de cursos superiores crescia.
Todo o processo de criagdo desses cursos carecia de ser mais rigoroso e portanto, em
consequéncia disso, é criado na estrutura do 6rgdo de tutela, no Ministério da Educacéo, a
Direcdo Nacional de Ensino Superior. Em seguida € nomeado um Vice Ministro da Educacéo para
0 Ensino Superior e posteriormente criada a Secretaria de Estado Para o Ensino Superior com

estatuto de Ministério (Ministério do Ensino Superior, 2012).

% Decreto n.° 38-A/92; Diario da Republica. Suplemento de 07 de agosto.
4 Decreto n.° 44-A/01; Dirio da Republica. 12 Série n.° 30, de 6 de junho.
5 Decreto n.° 42/02; Diario da Republica. 12 Série n.° 66, de 20 de agosto.
% Decreto n.° 28/07; Diario da Republica. 12 Série n.° 55 de 07 de maio.

" Decreto n.° 28/02; Diario da Republica. 12 Série de 16, de julho.

8 Decreto n.° 11/05; Diério da Republica. 12 Série n.° 43, de 11 de abiril.
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No ano de 2011, forma-se um novo Governo e na sua estrutura, é criado o Ministério do Ensino
Superior e da Ciéncia e Tecnologia. Até entdo o processo foi conduzido para a criagdo de um
0rgao que apenas se ocupasse do Ensino Superior. Todavia, no novo contexto, a tutela do Ensino

Superior é agregada a ciéncia e tecnologia (Ministério do Ensino Superior, 2012).

Depois de ter vivido com apenas uma universidade publica desde a independéncia nacional -
alcancada a paz em 2002 - tendo em vista o desenvolvimento sustentavel e equilibrado entre as
regides do territorio nacional e o redimensionamento da UAN em 2010, a rede de IES no pais
passou a contar com um total de sete Regides Académicas’ publicas espalhadas por aquilo que
se convencionou chamar regides académicas. E tendo em conta a grande extensao territorial que
fazia a Universidade Mandume Ya Ndemofayo houve um desdobramento que resultou no
surgimento em 2014 da oitava Regido Académica™ a Universidade Kuito Kuanavale que
compreende as provincias do Kuando Kubango e Cunene. Para uma melhor compreensao

apresentamos a Tabela n° 2

Tabela 2. Regifes académicas Angolanas e respetivas Universidades publicas (Fonte: Anuario Estatistico do

MES)

Universidade Aczzgélri?ca Provincia
Universidade Agostinho Neto Luanda e Bengo
Universidade Katyavala Buila Benguela e Kwanza Sul
Universidade 11 de Novembro ] Cabinda e Zaire
Universidade Lueji A"Nkonda v Malanje, Lunda Norte e Lunda Sul
Universidade José Eduardo Dos Santos Vv Bié, Huambo e Moxico
Universidade Mandume Ya Ndemofayo Vi Huila e Namibe
Universidade Kimpavita Vi Uige e Kwanza Norte
Universidade Kuito Kuanavale _ Kuando Kubango e Cunene

Tabela 3. Institutos publicos autbnomos (Fonte: Anuario Estatistico do MES)

Regiao
Académica

Instituto Superior de Ciéncias de Educacao Luanda
Instituto Superior de Servico Social Luanda
Instituto Superior Politécnico do K.Sul Kwanza Sul
\Y
VI
o

Institutos Provincia

Instituto Superior de Ciéncias de Educacao Huambo
Instituto Superior de Ciéncias de Educacao Huila

Instituto Superior de Ciéncias de Educacao Uige

® Decreto n.° 7/09; Diério da Republica. 12 Série n.° 87, de 12 de maio.
1% Decreto n.° 188/14; Diario da Reptiblica 12 Série n.° 143 de 4 de agosto.
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Tabela 4. Universidades Privadas de Angola (Fonte: Anuario Estatistico do MES)

Regiado

Universidade Académica Provincia
Universidade Catolica de Angola Luanda
Universidade de Belas Luanda
Universidade Gregorio Semedo Luanda
Universidade Independente de Angola Luanda
Universidade Jean Piaget Luanda
Universidade Lusiada de Angola Luanda
Universidade Metodista de Angola Luanda
Universidade Oscar Ribas Luanda
Universidade Privada de Angola Luanda
Universidade de Angola Luanda




Tabela 5. Institutos privados de Angola (Fonte: Anuario Estatistico do MES)

Institutos Aczz%lri?ca Provincia
Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Relacdes Internacionais Luanda
Instituto Superior Politécnico do Cazenga Luanda
Instituto Superior Politécnico Metropolitano Luanda
Instituto Superior Técnico de Angola Luanda
Instituto Superior de Ciéncias de Administracdo e Humana Luanda
Instituto Superior Politécnico Alvorecer da Juventude Luanda
Instituto Superior Politécnico Atlantida Luanda
Instituto Superior Politécnico de Ciéncias e Tecnologia Luanda
Instituto Superior Politécnico de Tecnologia e Ciéncia Luanda
Instituto Superior Politécnico Deolinda Rodrigues Luanda
Instituto Superior Politécnico Internacional de Angola Luanda
Instituto Superior Politécnico Kalandula de Angola Luanda
Instituto Superior Politécnico Kangojo Luanda
Instituto Superior Politécnico Katangoji Luanda
Instituto Superior Politécnico de Tecnologia Informagéo e
Comunicacgéo -UEITER
Instituto Superior Politécnico de Angola Luanda
Instituto Superior Politécnico Catélico de Benguela Benguela
Instituto Superior Politécnico de Benguela Benguela
Instituto Superior Politécnico Jean Piaget de Benguela Benguela
Instituto Superior Politécnico Lusiadas de Benguela Benguela
Instituto Superior Politécnico Maravilha Benguela
Instituto Superior Politécnico de Porto Amboim Cuanza Sul
Instituto Superior Politécnico de Cabinda Cabinda
Instituto Superior Politécnico Lusiadas de Cabinda Cabinda
Instituto Superior Politécnico Lusiadas da Lunda Sul Lunda Sul
Instituto Superior Politécnico Lusiadas do Huambo \ Huambo
Instituto Superior de Humanidade e Tecnologias — Ekuikui 1 Vv Huambo
Instituto Superior Politécnico Sol Nascente Vv Huambo
Instituto Superior Politécnico da Tunadavala VI Huila
Instituto Superior Politécnico Independente VI Huila

34



O mapa de Angola abaixo, representa de forma mais clara a distribuicdo das instituicbes de
Ensino Superior pelo Pais.

fCabinda

Figura 6. Mapa de Angola com a distribuicdo das regides académicas (Fonte: MES, 2010)

Desde o ano 2013 o sistema do Ensino Superior angolano ja graduou mais 25.942 quadros, que

se assentam na tabela 3 (Ministério do Ensino Superior, 2015).

Tabela 6. Dados estatisticos do ES em Angola de 2013 a 2015 (Fonte: Anuario Estatistico MES)

Ano N°ede IES N° de N° de N° de Estudantes
Académico Docentes Pessoal ndo Graduados

Docente
2013/2014 71 4.129 3.454 13.547
2014/2015 73 8.660 5.878 12.395

Segundo o Anuario Estatistico do MES, em 2014 o Ensino Superior Angolano registou o nimero
de matriculas num total de 146.001 estudantes. Em 2015, registou-se um acréscimo para 221.037

estudantes, o que mostra claramente a procura acentuada da formagao superior.
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Este aumento quantitativo substancial acarreta consequéncias em termos qualitativos, ja que, nem
sempre a capacidade institucional permite as IES uma atuacdo dentro de limites julgados
razoaveis para manter o processo formativo, a pesquisa e a transferéncia do conhecimento
competitivo face as expectativas e exigéncias implicitas ao contexto de um pais em
desenvolvimento. A este respeito importa sublinhar que, apesar de os dados sobre o desempenho
das instituicdes educativas, de um modo geral, serem escassos, 0 que de inicio, limita qualquer
inferéncia objetiva sobre a qualidade dos servigos prestados, os questionamentos sobre a
qualidade sdo recorrentes. As preocupacdes e questionamentos ganham centralidade nas
politicas e estratégias educativas nacionais, bem como na agenda e nas reflexdes de

investigadores, académicos, gestores e decisores politicos.

Em Angola a valorizacdo da qualidade no ensino superior aparece, enquanto matéria inscrita na
legislacdo e em documentos estratégicos de desenvolvimento, inscrevendo-se como um desafio
atual e como uma das estratégias para aproximar a performance das IES as finalidades

educativas previstas.

As percecfes invocam a promocdo da qualidade como um primeiro aspeto a considerar, através
da qual se espera conquistar padres de desempenho aceitdveis na prestacdo do servico
educativo. Segundo (UNESCO, 2009)".

O desenvolvimento da educacdo superior na Africa sera também catalisado pelo estabelecimento
de um mecanismo de garantia da qualidade a nivel regional. Nesta conex&o, encoraja-se a rapidez
da iniciativa da Associacdo das Universidades Africanas (AUA), com o apoio da UNESCO, de
estimular a criacdo de sistemas de certificacdo da qualidade regionais, sub-regionais e nacionais.
Igualmente, a mobilidade dos estudantes, dos docentes e funcionarios ndo docentes dentro de
uma é&rea de Ensino Superior africana serd estimulada por meio da incorporacdo ativa da
Convencgédo de Arusha (Tanzénia) no reconhecimento compartilhado de diplomas, certificados e
graduacbes. O papel fundamental da Universidade Pan-Africana de promover a integracdo da
Africa merece destaque.

Atualmente o ensino superior em Angola debate-se com o problema da qualidade, tendo em linha
de conta que este desempenha um papel decisivo no desenvolvimento econdémico e social do
pais.

! Conferéncia Mundial sobre o Ensino Superior 2009
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2.2 Caracterizacdo do Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul (ISPKS)

O Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul (ISPKS), é uma instituicdo puablica que surgiu a
principio como Escola Superior Agraria do Kwanza Sul (ESAKS), a luz do conselho de Ministro™
(Decreto n.° 33/07, 2007), e teve o inicio das suas atividades letivas em Abril de 2008. O mesmo
foi criado por iniciativa do governo da Provincia do Kwanza Sul para potenciar os diferentes
setores da vida da provincia com quadros nacionais competentes para desenvolver este territério

do Pais.

Posteriormente com base no Decreto n.° 07/09™ (Decreto n.° 7/09, 2009), que estabelece a
reorganizacdo da rede de instituicbes de Ensino Superior publicas e o redimensionamento da
Universidade Agostinho Neto, que até aquela data era a Unica universidade publica do pais, criam-
se entdo as sete regides académicas, correspondendo as provincias de Benguela e Kwanza Sul
na regido académica Il, onde surge o Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul (ISPKS) como

instituicdo auténoma e de ambito provincial.

Ele é tutelado pelo departamento ministerial do executivo encarregue do planeamento, orientacao,
coordenacdo, supervisdo dos processos de formacgédo e implementacdo da politica nacional para o

desenvolvimento do Ensino Superior em Angola (Decreto Presidencial n.° 144/12, 2012).

O Instituto tem a missdo de formar profissionais competentes nas areas de ciéncias agrarias,
contaveis e de saude, com o0 pensamento sistémico, investigador e inovador com alto sentido
humano e visdo universal capazes de tornarem-se lideres responsaveis, comprometidos com o

desenvolvimento econémico, politico social e cultural que a sociedade exige (Spinola, 2014).

Por ocasido da sua abertura oficial, o Instituto comecou por ministrar cursos de perfil agro-
pecuéario, mais tarde em 2010 o curso de contabilidade e gestdo veio transferido do Instituto
Superior de Ciéncias de Educacdo (ISCED-SUMBE) por ndo se enquadrar no ramo das ciéncias

de educacéo (Spinola, 2014).

Em 2011 com anuéncia do entdo Ministério do Ensino Superior e da Ciéncia e Tecnologia

(MESCT) comeca a funcionar o curso de Enfermagem com uma matricula inicial de 90 estudantes.

Maior parte dos estudantes que acorrem aos distintos cursos do ISPKS, provéem da regido do
Cuanza Sul nos municipios que possuem o0s cursos meédios, onde a formacdo nos cursos

ministrados pela instituicdo, e outros sdo oriundos das provincias de Luanda, Benguela e Huambo.

Em 2013 o Instituto viveu um periodo de reforma curricular, no qual houve a transicdo da carreira
do bacharelato para as licenciaturas (sistema bietapico), sendo o bacharelato como saida

intermediéria nas &reas de formacao que a instituicdo ministra.

O Instituto estd sedeado no municipio do Sumbe, capital da Provincia do Cuanza Sul, e até ao ano
de 2016 ministra 0s seguintes cursos;

2 becreto n.0 33/07; Diario da Republica de 24 de maio.
13 Decreto n.° 7/09; Diério da Republica. 12 Série n.° 87, de 12 de maio.
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= Com perfil agro-pecuario: Agronomia, Gestédo Agraria e Zootecnia;
= Com perfil das ciéncias contaveis: Contabilidade e Gestao;
= Com perfil das ciéncias de saude: Enfermagem.

A instituicdo para além de ministrar cursos no periodo regular, também conta com o pds-laboral,

isto no curso de Contabilidade e Gestdo e o curso de Enfermagem que comegou no presente ano

(2016) académico.

Desde a sua criagdo em 2008 até ao momento (2016), a instituicéo ja langou para o mercado do

trabalho um total de 402 graduados nos cinco cursos que ministra, sendo que em 2016 graduou 0s

primeiros estudantes (60) do curso de enfermagem (ISPKS, 2016).

A tabela abaixo representa o espaco académico do ISPKS no presente ano letivo (2016).

Tabela 7. Espacos académicos do ISPKS (Fonte: Relatério do | Semestre/2016)

Espacos académicos Quantidade
Salas de Aulas 22
Biblioteca 1
Laboratdrios 7
Anfiteatro 1
Salas de apoio (Gabinetes de servicos) 12

2.3 Orgéaos do Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul (ISPKS)

Apresenta-se no anexo |, os Orgéos Executivo de Gest&o do ISPKS.

Para garantir a formacdo dos estudantes do ISPKS, a instituicAo conta com um efetivo de

docentes Angolanos, Cubanos, Portuguese e Vietnamitas. Na tabela abaixo apresenta-se o corpo

Docente do ISPKS nos ultimos trés anos.

Tabela 8. Corpo docente do ISPKS (Fonte: Relatério anual do ISPKS)

Ano N.° de Docentes
2014 84
2015 85
2016 94
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A tabela abaixo, representa o pessoal ndo Docente do ISPKS

Tabela 9. Pessoal n

ao docente do ISPKS (Fonte: Relatdrio anual do ISPKS)

Ano

N.° de Pessoal ndo Docente

2014
2015
2016

60
59
75

Na tabela abaixo apresentam-se o0 nimero de alunos matriculados nos ultimos trés anos ISPKS

Tabela 10. N° de matricula do ISPKS (Fonte: Anuério Estatistico do MES)

Ano Alunos Matriculados
2014 1218
2015 1015
2016 1454

No anexo Il, apresenta-se o Organograma do Instituto Superior Politécnico do Kwanza-Sul
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3 Enquadramento Metodolégico

3.1 Metodologia

Neste capitulo aborda-se a questdo relativa a metodologia de investigacdo desenvolvida no
estudo. Porém antes de dar continuidade, importa referir que ndo ha um conceito Unico de
metodologia de investigacdo, pelo que achamos pertinente enunciar algumas definicbes de

diversos autores.

Para existir uma investigacdo é necessario que exista sempre um problema. De uma forma geral,
no caso de a investigacdo adoptar uma metodologia apoiada num cariz quantitativo, normalmente
a formulacao do problema é feita sob a forma de uma pergunta, tanto na forma interrogativa, como

na forma de afirmac&o. E neste ambito que se insere a presente dissertacdo (Costa, 2016).

A metodologia de investigacdo consiste num processo de selecdo da estratégia de investigacao
gue condiciona por si sO, a escolha das técnicas de recolha de dados que devem ser adequadas

aos objetivos que se pretende atingir (Sousa & Baptista, 2011) .

Segundo Maria Sousa & Cristina Baptista (2011), “ o dilema inerente a escolha da metodologia de
investigacdo tem por base nado s6 os objetivos do trabalho a desenvolver, mas o facto de se poder
pretender que os resultados se assumam como generalizaces, tendo por base uma grande
populacdo, o que permite procurar tendéncias gerais dos seus comportamentos ou se quer
realizar um trabalho em profundidade sobre uma amostra reduzida composta por poucas unidades

de analise, importando neste caso, compreender os fendmenos que séo objeto de investigagao”.

Metodologia € o estudo dos meios adequados e satisfatorios a escolher na realizacdo de uma
investigacdo. Podem ser processos, métodos, técnicas ou procedimentos de andlise. Regra geral,
devem representar realmente uma economia de esfor¢o tendo em vista alcancar o fim esperado
(Deshaies, 1997).

Método € uma estratégia integrada de pesquisa que organiza criticamente as praticas de
investigacdo, incidindo nomeadamente sobre a sele¢éo e articulacdo das técnicas de recolha e

andlise da informacéo (Silva, Pinto, & Da Costa, 1986).

Segundo Grawitz, Sousa & Cristina, (2014) define método como um conjunto concertado de
operacdes que sdo realizadas para atingir um ou mais objetivos, um corpo de principios que
presidem a toda a investigacdo organizada, um conjunto de normas que permitem seleccionar e

coordenar técnicas.

Considerando o0s objetivos propostos e a natureza do estudo, optou-se pelo método de
investigacdo quantitativa, apoiada por elementos da varidvel qualitativa como: Fontes

documentais; revisao bibliogréfica dos conteldos tedricos que suportam a investigacdo empirica,
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bem como andlise de documentos legais da instituicdo (legislacdo sobre o Ensino Superior,

estatutos, regulamentos da institui¢&o).

Ao nivel da investigacdo quantitativa, aplicou-se um inquérito por questionario dirigido a

responsaveis das |IES Angolanas.

3.2 Apresentacdo da Amostra e Amostragem

Acontece porém que, muitas vezes, o investigador ndo tem tempo nem recursos suficientes para
recolher e analisar dados para cada um dos casos do Universo pelo que, nesta situagdo, s6 é
possivel considerar uma parte dos casos que constituem o Universo, a esta parte designa-se por
amostra do Universo (Hill & Hill, 2009).

E importante fazer a distingdo entre amostragem, sujeito, populacdo, populacdo acessivel e
amostra. A amostragem € o processo de sele¢do do numero de individuos que vao participar num
estudo; o sujeito é o individuo a quem se recolhe os dados; a populacédo o conjunto de elementos
a quem se pretende generalizar os resultados obtidos; a populacdo acessivel a parte da
populacdo da qual se seleccionara a amostra; a amostra como sendo o conjunto de sujeitos de

quem se recolhe os dados (Costa, 2016).

A populacdo considerada na presente pesquisa sdo das IES Angolanas, o que em numeros
corresponde a um total de 73 instituicdes. Estes dados foram consultados no Anuério Estatistico

do Ministério do Ensino Superior.

Definida a populacéo, seguiu-se para a identificacdo do procedimento de amostragem escolhido.
Procurou-se um plano de amostragem que respondeu as seguintes questdes: quem pesquisar
(unidade de amostragem), quantos pesquisar (0 tamanho da amostra) e como seleccionar (0

procedimento da amostragem).

A caracterizacdo da amostra foi composta por alguns gestores das instituicbes de Ensino Superior
Angolanas que responderam ao questionario de acordo com as regides académicas existente em

Angola e respetiva unidade organica, cargo de gestao e o género.

Selecionou-se 55 instituicbes das 73 existentes, correspondendo a 75% do total (garantindo
cobertura das IES publicas e privadas), as quais se enviou 0s questionarios por meio do correio
eletrénico. Para a recepcdo das mesmas e como o questionério foi elaborado on-line no programa
formulario Google, recebeu-se 50 questionérios devidamente preenchidos, a partir dos quais se

construiu a base de dados amostral que serviu de suporte da pesquisa.

3.3 Instrumento de Recolha de Dados

A investigacao pode ter varios instrumentos de recolha de dados. Por isso é fundamental conhecer

e saber aplicar aquele ou aqueles instrumentos que melhor se adeqiem ao seu objetivo de
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investigacdo. No presente estudo utilizou-se a investigacdo quantitativa, na qual empregou-se 0

inquérito por questionério (ver anexo lll).

O inquérito por questionario consiste em colocar a um conjunto de inquiridos, geralmente
representativo de uma populacdo, uma série de perguntas relativas a sua situacao social,
profissional ou familiar, ou ainda sobre qualquer outro assunto que interesse os investigadores
(Quivy & Campenhoudt, 2005).

Dado o grande nimero de pessoas geralmente interrogadas e o tratamento quantitativo das
informacdes que devera seguir-se, as respostas a maior parte das perguntas sao pré-codificadas,
de forma que os entrevistados devem obrigatoriamente escolher as suas respostas entre as que

Ihes sédo formalmente propostas.

Para Sousa & Baptista (2011), o questionario € um instrumento de investigacao que visa recolher
informacdes baseando-se, geralmente na inquisicdo de um grupo representativo da populagdo em
estudo. Para tal, coloca-se uma série de questdes que abrangem o tema de interesse para 0s

investigadores, ndo havendo interacao direta entre os inquiridos.

O questionario foi elaborado para facilitar as respostas por parte dos inquiridos, desta forma optou-

se pela construcdo de um questionario curto e objetivo e com uma redacéo clara e direta.

O pré-teste ao questionéario consiste num conjunto de verificacfes feitas, de forma a confirmar que
ele é realmente aplicAvel com éxitos, no que diz respeito a dar uma resposta efetiva aos
problemas levantados pelo investigador (Sousa & Baptista, 2011). O mesmo foi submetido ao
processo do pré-teste, sendo realizado a gestora da qualidade do Instituto Politécnico Viana do
Castelo, assim como outros expert na area da qualidade.

Como referimos, o0 questionario elaborado continha um conjunto de questbes relativas a
implementacéo do sistema de gestdo da qualidade nas instituicbes de Ensino Superior em Angola,
estruturadas em blocos de afirmacgfes, relativamente as quais se solicitava o grau de
concordancia do inquirido numa escala de 1 — Discordo totalmente a 7 — Concordo totalmente.
Criado on-line com perguntas abertas e fechadas, sendo que na sua maior parte recorreu-se a

escala de Lickert de 7 pontos.

A aplicacdo de um questionario permite recolher uma amostra dos conhecimentos, atitudes,
valores e comportamento. Deste modo, é importante ter em conta o que se quer € como se vai
avaliar, tendo rigor na selecdo do tipo de questionario a aplicar de forma a aumentar a

credibilidade do mesmo (Sousa & Baptista, 2011).

Na presente investigacdo e para a recolha de dados, foi distribuido aos gestores de algumas

instituicdes de Ensino Superior publicas e privadas de Angola.
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4 Apresentacao dos Resultados

Aqui procuraremos apresentar o resultado desenvolvido na presente investigagdo. Para tal,
comecaremos por apresentar algumas definicdes de analise e interpretacao.

a

O objetivo da investigacdo é responder a pergunta de partida, e para o efeito, o investigador
formula hipoteses e procede as observacfes que elas exigem. Trata-se, em seguida de verificar
se as informacdes recolhidas correspondem de facto as hipéteses aos resultados esperados
(Quivy & Campenhoudt, 2005).

Para o tratamento dos dados recorreu-se a andlise estatistica SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) versédo 22.0 para o Windows. Como referido anteriormente participaram da
pesquisa 50 instituicfes das 55 inquiridas, o que representa uma percentagem de questionarios

respondidos e recebidos na ordem dos 91%.

A andlise estatistica envolveu medidas de estatistica descritiva (frequéncias absolutas e relativas,
médias e respetivos desvios-padrao) e estatistica inferencial. O nivel de significAncia para aceitar

ou rejeitar a hipétese nula foi fixado em (a) < 0,05.

Para testar as hipdteses nr.° 1, 2 e 3 4 utilizou-se o teste ndo paramétrico de Mann-Whitney pois
esta-se a comparar dois grupos ou amostras em variaveis dependentes de tipo ordinal. Para
facilidade de interpretacdo apresentou-se nas estatisticas descritivas os valores das médias e ndo
os valores das ordens médias. Utilizou-se também o coeficiente de consisténcia interna Alfa de
Cronbach.

Colaborou no estudo um total de 50 sujeitos. A maioria era do género masculino (70,0%), n = 35)
enquanto o género feminino se encontrava representado por apenas 30.0% (n = 15), conforme se

pode constatar pela observacéo do grafico nimero 1.

H Feminino

® Masculino

Gréfico 1. Participantes no inquérito por género.

Em termos de fungdo, predominavam os Diretores Gerais (40.0%) e os Diretores
Adjunto/Cientifica ou Vice-Reitores/Cientifica (20.0%). Uma percentagem muito elevada (90.0%)

pertencia a Orgéos de Direcdo (Tabela 8).
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Tabela 11. Participantes no inquérito por funcéo que representa na IES.

Frequéncia Percentagem

Reitor 1 2.0
Vice-Reitor/Cientifica 10 20.0
Vice-Reitor/Académica 3 6.0
Diretor Geral 20 40.0
Diretor Adjunto/Cientifica 10 20.0
Diretor 6 12.0
Adjunto/Académica

Total 50 100.0

O sistema de ensino mais representado na amostra era o privado Palitécnico (38.0%), seguindo-

se depois o ensino privado Universitario (34.0%).

® Publico — Universitario
® P(blico — Politécnico
= Privado — Universitario
® Privado — Politécnico

Grafico 2. Participantes no inquérito por sistema de ensino.

Das 50 instituicBes inquiridas, apenas 20.0% delas tém o Sistema de Gestdo da Qualidade

implementado.

HSim

= Nao

Gréfico 3. Participantes no inquérito com SGQ implementado na instituicdo

Dos que ndo tém um Sistema de Gestdo da Qualidade implementado (SGQ) na sua instituicao

87.5% ja pensou em implementa-lo.
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Tabela 12. Participantes no inquérito que ja pensaram em implementar um SGQ na instituicdo

Frequéncia Percentagem

Sim 35 87.5
N&o 5 12.5
Total 40 100.0

E uma percentagem muito elevada dos inquiridos afirma que conhece as vantagens da

implementacdo do Sistema da Gestédo da Qualidade (SGQ) no Ensino Superior.

Tabela 13. Participantes no inquérito que dizem conhecerem as vantagens de implementar um SGQ

Frequéncia  Percentagem

Sim 45 90.0
N&o 5 10.0
Total 40 100.0

A maioria dos que ndo tém um SGQ implementado evoca como principal razdo a incapacidade

financeira (75.0%).

Tabela 14. Razdo da ndo implementagéo do SGQ

Frequéncia  Percentagem

Incapacidade financeira 30 75.0
Pouco interesse institucional 2 5.0

Falta de politicas incentivadoras 4 10.0
Disponibilidade de tempo 4 10.0
Total 40 100.0

A norma ISO 9001 foi a mais a referenciada como base para implementacdo do Sistema de

Gestao da Qualidade.

Tabela 15. Qual o referencial que utilizou para a implementac¢édo do SGQ

Frequéncia Percentagem

ISO 9001 9 90.0
EFQM 1 10.0
Total 10 100.0

No que diz respeito & implementacdo do SGQ, das instituicdes que implementaram, a maior parte

delas tém implementado em toda a organizacdo, o que representa 80.0% das situagdes.
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Tabela 16. Ambito da Implementacéio do SGQ (toda/parte da instituico)

Frequéncia Percentagem

Toda Instituicdo 8 80.0
Alguma parte da Instituicao 2 20.0
Total 10 100.0

As respostas dos inquiridos as questdes relacionadas com a dimensdo “Implementacdo do
sistema de gestdo da qualidade” e com a dimensdo “Garantia da qualidade na instituicdo” podem
ser apreciadas nas tabelas n°® 17 e 18. A cor em azul claro indica-se as respostas mais frequentes
(moda). Assim, na dimens&o Implementacdo do sistema de gestdo da qualidade as respostas que
geraram um nivel mais elevado de concordancia foi “ E Importante que as instituicdes de ensino
superior em Angola implementam o sistema de gestdo da qualidade e o autoconhecimento
institucional é o ponto de partida para uma garantia da qualidade eficaz” (74.0%).
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Tabela 17. Respostas ao inquérito relativamente a importancia de Implementacéo do SGQ

1 2 3 4 5 6 7
1. E Importante que as instituicBes de ensino superior em  Freq. 1 0 0 2 3 7
Angola implementam o sistema de gest&o da qualidade. % 20 00 0.0 4.0 6.0 14.0
2. Todas instituices de ensino superior Angolanas devem  Freg. 1 1 0 2 8 11
ter um sistema de gestdo da qualidade implementado % 20 20 00 40 16.0 22.0
certificado.
3. O Ministério do Ensino Superior de Angola deve criar  Freq. 1 0 1 4 5 15

um decreto legislativo que obriga as instituicGes de ensino % 20 00 20 80 10.0 30.0

superior a implementarem o sistema de gestdo da

qualidade.

4. A gestéo da qualidade permite as instituicdes de ensino  Freq. 1 0 2 3 4 9
superior melhorarem a qualidade de ensino. % 20 00 40 6.0 8.0 18.0
5. Um dos principais objetivos da implementacdo da gestdo  Freq. 1 0 1 3 3 13

da qualidade nas instituigBes de ensino superior, tem a ver
com a satisfacdo dos estudantes.

6. A confianca dos estudantes e de outras partes Freg. 1 2 2 9 10 12
interessadas no ensino superior é estabelecida e mantida

% 20 00 20 6.0 6.0 26.0

através de atividades eficazes de garantia da qualidade. % 20 40 40 1:)3' 200 24.0
7. O autoconhecimento institucional é o ponto de partida  Freg. 2 0 1 2 1 7
para uma garantia da qualidade eficaz. % 40 00 20 40 2.0 14.0
8. Avaliacdo dos estudantes é um dos elementos mais  Freg. 2 0 1 5 10 13
importantes do seu percurso formativo no ensino superior. % 40 00 20 10. 20.0 26.0
0

9. E importante que os professores das instituicdes de  Freg. 1 1 0 4 18 13
ensino superior em Angola possuam o conhecimentos e % 20 20 00 8.0 36.0 26.0
compreensdo completos da &rea que lecionam.
10. Os professores representam o recurso de aprendizagem  Freq. 1 0 2 3 3 9
mais importante para a maioria dos estudantes nas

% 20 00 40 6.0 6.0 18.0

instituicdes de ensino superior em Angola.

Legenda da escala: 1 - Discordo totalmente; 7 - Concordo totalmente

Na dimenséo “garantia da qualidade na instituicdo” (ver Tabela 18) as respostas que geraram um
nivel mais elevado de concordancia foi “A instituicdo fornece informac&@o publica sobre o atual
perfil da sua populacéo estudantil” e “A instituicdo possui recursos humanos, tais como tutores, e
gabinetes de apoio, para aprendizagem dos seus estudantes” (64.0%). A questdo que gerou um
maior nivel de discordancia foi “A estratégia, a politica e os procedimentos de garantia da
gualidade da instituicdo incluem um papel (formas de participacdo no sistema) para todos
stakeholders: (docentes, estudantes, ndo docentes, empregados, associa¢des profissionais, etc)”
(38.0%).
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Tabela 18. Respostas ao Inquérito relativamente a garantia da qualidade na instituicao

1. A instituicdo fornece informagdo publica sobre os
procedimentos de ensino, aprendizagem e avaliacdo que
utiliza.

2. Os recursos de aprendizagem e outros mecanismos de
apoio existente na instituicdo sdo de facil acesso para os
estudantes.

3. Os recursos de aprendizagem e 0s servigos de apoio da
instituicdo tém em consideragdo as necessidades e o
feedback dos estudantes.

4. A estratégia, a politica e os procedimentos de garantia da
qualidade da instituicdo incluem um papel para todos
stakeholders

5. Os mecanismos que asseguram as qualificacOes e
competéncias do pessoal docente da instituigdo sdo
discutidos nos relatérios internos de garantia da qualidade.

6. A instituicdo assegura que os recursos disponiveis para
apoio a aprendizagem dos estudantes sdo adequados e
apropriados para cada um dos cursos oferecidos.

7. A instituicdo fornece informagéo publica sobre o atual
perfil da sua populacéo estudantil.

8. A instituicdo possui recursos humanos, tais como
tutores, e gabinetes de apoio, para aprendizagem dos seus
estudantes.

9. A instituicdo possui recursos fisicos, como bibliotecas e
laboratdrios para apoiar a aprendizagem dos estudantes.

10. A instituicdo esta explicitamente comprometida com o
desenvolvimento de uma cultura que reconhece a
importéncia da qualidade e da sua garantia no seu trabalho.
11. A informac&o publica disponibilizada pela instituicdo é
imparcial, objetiva e facilmente acessivel.

Freq.
%

Freq.

%

Freq.

%

Freq.

%
Freq.

%

Freq.

%
Freq.
%
Freq.
%

Freq.
%
Freq.

%

Freq.
%

6.0

2.0

2.0

2.0

2.0

2.0

2
4.0
14

28.0

14
28.0

4.0

6.0

4.0

10.0
12

24.0

0.0

0.0

0.0

4.0

12.0

12.0

4.0

8.0

6.0

6.0

14.0

6.0

4.0

4.0

2.0

2.0

2.0

4

10.0

8.0

16.0

12.0

14.0

4.0

12.0

12.0

4.0

8.0

8.0

4
8.0

16.0

18.0

10.0

10.0

14.0

6.0

6.0

10
20.0

8.0

8.0

18.0

14.0

12.0

6.0 18.0

6.0 8.0

10

20.0

12.0

12.0

13
26.0

8.0

8.0

Legenda escala: 1 - Discordo totalmente 7 - Concordo totalmente

Os valores de consisténcia interna, avaliada com o coeficiente Alfa de Cronbach, variaram entre

um minimo de.979 (excelente) na dimenséo garantia da qualidade na instituicdo a um méximo de

.990 (excelente) na dimenséo Implementacéo do sistema de gestao da qualidade (Tabela 19).
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Tabela 19. Consisténcia interna de acordo com Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Nr de itens
Implementacéo do SGQ .990 10
Qualidade na instituicdo .979 11

As diferencgas de opinido entre os inquiridos com fungdes de Reitor/Vice-Reitor e os com funcdes
de Direcdo sdo todas estatisticamente significativas (p =.001), sendo que os com fun¢édo de
Direcdo concordam mais com as afirmacdes relacionadas com a implementacdo do sistema de

gestdo da qualidade (ver tabela 20 e gréfico 4).

Tabela 20. Representatividade das opinides da implementacdo do SGQ entre Reitores e Diretores

Reitores Diretores
M DP M DP z

1. E Importante que as instituicdes de ensino superior em Angola -6,298***
implementam o sistema de gestdo da qualidade. 521 1.48 6.97 A7
2. Todas institui¢oes de ensino superior Angolanas devem ter um sistema -5,770***
de gestdo da qualidade implementado certificado. Al A0 £ A
3. O Ministério do Ensino Superior de Angola deve criar um decreto -5,448***
legislativo que obriga as instituicBes de ensino superior a implementarem 4.50 1.34 6.67 48
0 sistema de gestdo da qualidade.
4. A gestdo da qualidade permite as instituicbes de ensino superior -6,016***
melhorarem a qualidade de ensino. 3l 19 £l =
5. Um dos principais objetivos da implementacdo da gestdo da qualidade 4.79 1.48 6.81 40 -5,626***
nas instituicbes de ensino superior, tem a ver com a satisfacdo dos ) ) ) )
estudantes.
6. A confianca dos estudantes e de outras partes interessadas no ensino 3.36 101 6.11 82 -5,584***
superior € estabelecida e mantida através de atividades eficazes de garantia ’ : : ’
da qualidade.
7. O autoconhecimento institucional é o ponto de partida para uma -6,051***
garantia da qualidade eficaz. 4.79 1.93 6.94 23
8. Avaliacdo dos estudantes é um dos elementos mais importantes do seu -5,410%*
percurso formativo no ensino superior. Sk i 847 (52
9. E importante que os professores das instituicdes de ensino superior em 401 1.25 6.08 81 -4,781%*
Angola possuam o conhecimentos e compreensdo completos da &rea que ’ ) ) )
lecionam.

. g _ *kk
10. Os professores representam o recurso de aprendizagem mais 457 150 6.89 32 6,112

importante para a maioria dos estudantes nas instituicdes de ensino
superior em Angola.

# < 001
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Gréfico 4. Representatividade das opinifes dos inquiridos

As diferencas de opinido entre os inquiridos com funcdes de Reitor/Vice-Reitor e os com funcdes
de Direcdo sdo todas estatisticamente significativas (p =.001), sendo que os com funcdo de
Direcdo concordam mais com as afirmacfes relacionadas com a garantia da qualidade na

instituicao (ver tabela 21 e grafico 5).

Tabela 21. Opinides dos inquiridos (Reitor/Vice-Reitor e Diretores)

Reitores Diretores
M DP M DP z
1. A instituicdo fornece informagdo publica sobre os procedimentos de 3.07 1.44 6.64 .59 .5 7ggre
ensino, aprendizagem e avaliagdo que utiliza. ’
2. Os recursos de aprendizagem e outros mecanismos de apoio existente 321 1.19 6.47 77 -5,619%*
na instituicdo sdo de facil acesso para os estudantes.
3. Os recursos de aprendizagem e 0s servicos de apoio da instituicdo tém 3.29 99 6.33 .86 -5,604%*
em consideragdo as necessidades e o feedback dos estudantes.
4. A estratégia, a politica e os procedimentos de garantia da qualidade da 1.07 27 428 21 _g7p7e
instituigdo incluem um papel para todos stakeholders 5 !
5. Os mecanismos que asseguram as qualificacfes e competéncias do 1.14 36 389 1.6 o
pessoal docente da instituicio sdo discutidos nos relatérios internos de ' ' ' ' -5,321
garantia da qualidade. 9
6. A instituicdo assegura que 0s recursos disponiveis para apoio a
aprendizagem dos estudantes sdo adequados e apropriados para cada um 4.21 131 6.75 44 5863
dos cursos oferecidos.
7. A instituicdo fornece informagao publica sobre o atual perfil da sua 4 14 1.29 6.80 .32 -6,253%*
populacéo estudantil.
8. Ainstituicao possui recursos humanos, tais como tutores, e gabinetes de 4 14 1.29 6.80 .32 -6,253%*
apoio, para aprendizagem dos seus estudantes.
9. A instituicdo possui recursos fisicos, como bibliotecas e laboratorios 3 71 159 6.47 .65 -5468%*
para apoiar a aprendizagem dos estudantes.
10. A instituicdo estd explicitamente comprometida com o 1.07 27 539 1.9 -
desenvolvimento de uma cultura que reconhece a importancia da ’ ’ ’ ) -5,551
qualidade e da sua garantia no seu trabalho. 2
11. A informacdo publica disponibilizada pela instituicdo é imparcial, 1.07 27 539 1.9 _5ggpes
objetiva e facilmente acessivel. ) !
w% < .001
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Gréfico 5. Opini6es dos inquiridos (Reitor/Vice-Reitor e Diretores)

As diferencas de opinido entre os inquiridos que trabalham no ensino publico e os que trabalham
no ensino privado sdo todas estatisticamente significativas (p =.01), sendo que os que trabalham
no ensino privado concordam mais com as afirmacdes relacionadas com a implementacdo do

sistema de gestdo da qualidade (ver tabela 22 e grafico 6).
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Tabela 22. Opinides dos inquiridos das instituicdes publicas e privadas

Publico Privado
M DP M DP Z
1. E Importante que as instituicbes de ensino superior em Angola 6.07 88 6.66 1.16  -3,505%*
implementam o sistema de gestdo da qualidade.
2. Todas instituicbes de ensino superior Angolanas devem ter um sistema 5 47 83 6.40 1.38  -3,830%**
de gestdo da qualidade implementado certificado.
3. O Ministério do Ensino Superior de Angola deve criar um decreto 5 40 99 6.34 1.28  -3,467**
legislativo que obriga as instituigdes de ensino superior a implementarem
0 sistema de gestdo da qualidade.
4. A gestdo da qualidade permite as instituicdes de ensino superior 5 47 1.19 6.51 1.29  -3,800%**
melhorarem a qualidade de ensino.
5. Um dos principais objetivos da implementacéo da gestéo da qualidade 5 g7 90 6.49 1.29  -3,854%*
nas instituicbes de ensino superior, tem a ver com a satisfacdo dos
estudantes.
6. A confianca dos estudantes e de outras partes interessadas no ensino 433 1.29 5.77 142  -3,463**
superior € estabelecida e mantida através de atividades eficazes de garantia
da qualidade.
7. O autoconhecimento institucional é o ponto de partida para uma 593 1.16 6.51 1.48  -3,332%*
garantia da qualidade eficaz.
8. Avaliacdo dos estudantes é um dos elementos mais importantes do seu 5 oo 1.13 6.03 1.48  -3,147*=
percurso formativo no ensino superior.
9. E importante que os professores das instituicGes de ensino superior em g5 o7 83 5.77 1.35  -2,784*
Angola possuam o conhecimentos e compreensdo completos da area que
lecionam.
10. Os professores representam o recurso de aprendizagem mais g5 gQ 1.24 6.51 1.29  -3,415%*
importante para a maioria dos estudantes nas instituicdes de ensino
superior em Angola.
**p<.01**p<.001
M Publico
M Privado

Gréfico 6. Opinifes dos inquiridos das instituicdes publicas e privadas
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As diferencgas de opinido entre os inquiridos que trabalham no ensino puablico e os que trabalham
no ensino privado sé@o todas estatisticamente significativas (p =.01), sendo que os que trabalham
no ensino privado concordam mais com as afirmacgdes relacionadas com a garantia da qualidade

na instituicao.

Tabela 23. Niveis de concordancia da garantia da qualidade (Publico & Privado)

Publico Privado

M DP M DP Z
1. A instituicdio fornece informagéo publica sobre os procedimentos de 433 1.72 6.20 1.62 -3,773%
ensino, aprendizagem e avaliagdo que utiliza.
2. Os recursos de aprendizagem e outros mecanismos de apoio existente 4 27 1.44 6.11 1.55 -3, 748
na instituicdo sdo de facil acesso para os estudantes.
3. Os recursos de aprendizagem e os servicos de apoio da instituicdo ttm 4 27 1.33 6.00 1.50 -3,719%*
em consideragdo as necessidades e o feedback dos estudantes.
4. A estratégia, a politica e os procedimentos de garantia da qualidade da 1 .93 2.09 4.00 2.18 -3,117**
instituigdo incluem um papel para todos stakeholders
5. Os mecanismos que asseguram as qualificagbes e competéncias do 2 g7 2.05 3.57 1.67 -3,296%+*

pessoal docente da instituicdo sdo discutidos nos relatérios internos de

garantia da qualidade.

6. A instituicio assegura que os recursos disponiveis para apoio & 5 2Q 1.08 6.40 1.35 -3,023%**
aprendizagem dos estudantes sdo adequados e apropriados para cada um

dos cursos oferecidos.

7. A instituicdio fornece informacgéo publica sobre o atual perfil da sua 5 20 1.37 651 1.29 -3,594%*
populacéo estudantil.

8. A instituicéio possui recursos humanos, tais como tutores, e gabinetesde 5 2q 1.37 651 1.29 -3,594**%
apoio, para aprendizagem dos seus estudantes.

9. A instituicdo possui recursos fisicos, como bibliotecas e laboratérios 4 93 1.33 6.03 1.60 -3,206%**
para apoiar a aprendizagem dos estudantes.

10. A instituicdo estd explicitamente comprometida com o0 193 2.09 5.14 2.09 -4,096***

desenvolvimento de uma cultura que reconhece a importancia da

qualidade e da sua garantia no seu trabalho.

11. A informacdo publica disponibilizada pela instituicdo é imparcial, 2 g 2.07 511 2.14 -3,877***
objetiva e facilmente acessivel.

*p<.01** p<.001
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Gréfico 7. Niveis de concordancia da garantia da qualidade (Publico & Privado)

Por Gltimo pediu-se aos inquiridos para apresentarem as suas sugestdes para a contribuicdo do
presente estudo. Varias foram as sugestdes que colhemos dentre as quais ressaltam as
seguintes; Encorajamento na execucdo do trabalho; Maior e melhor divulgacdo de trabalhos
relativos a implementagdo dos SGQ nas instituicdes em Angola; Mais apoio as instituicbes que
pretendam implementar o SGQ e que haja uma empresa local certificadora para a diminui¢cdo dos

custos da implementacéo.
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5 Apresentacdo das Vantagens da Implementacéo do Sistema de Gestéo
da Qualidade e a Proposta de Estrutura do SGQ-ISPKS

A decisdo de implementar um SGQ de acordo com a norma ISO 9001:2015 devera ser tomada

conscientemente pela direcdo do Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul, sendo importante

também que todos intervenientes da instituicdo tenham consciéncia do projeto. Para que isto

aconteca é necessario um comprometimento serio da gestao de topo com a qualidade e com a

gestdo para a qualidade.

5.1 Anélise SWOT do ISPKS

Tendo em conta a formacdo académica do mestrado, o conhecimento adquirido ao longo das
atividades desenvolvidas no Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul, no que diz respeito a
guestbes de férum interno e dificilmente percebidos por quem ndo faz parte integrante da
organizagdo, uma consciéncia do panorama atual em que se encontra 0 mundo e mais
concretamente Angola, decidiu-se realizar uma analise SWOT, que ajuda a compreender a atual
situacdo interna do Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul e o que podera acontecer no

futuro a esta Organizacao.

Analise SWOT (Forcgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas) € uma ferramenta de gestdo
utilizada no planeamento estratégico de uma organizacao, foi estabelecida entre as décadas de 60
e 70 por Albert Humphrey da universidade de Stanford (Daychouw, 2007). E uma ferramenta de
simples aplicacdo e muito Util para a analise interna (forcas e fraquezas) e externa (oportunidade e
ameacas) da organizacdo de modo a que esta conheca o impacto destes fatores, permitindo a
determinacdo de prioridades no estabelecimento de estratégias a seguir, problemas a resolver e
pontos a explorar (Daychouw, 2007). Para aplicar esta ferramenta devem ser respondidas
algumas questdes que segundo Ward (1998) podem ser seguidos os seguintes exemplos: “ Quais
0s pontos fortes e fracos da organizacdo? Quais as suas vantagens em relacdo as organizacdes
concorrentes? As técnicas utilizadas estdo obsoletas? Existem novos mercados?” no final da
andlise é necessario combinar os pontos fortes e fracos com as ameacas e oportunidades de
modo a definir a estratégia organizacional a seguir. Esta combinacdo deve ser construida tendo

em conta todos 0s aspetos associados, de modo a alcan¢ar a melhoria continua.

Do cruzamento dos pontos fortes e pontos fracos, determinados por fatores internos e pela
posicdo atual do Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul, com as ameacas e oportunidades,
meras antecipagfes do futuro relacionadas com fatores externos, fez-se a analise SWOT, que

estd desenvolvida em diferentes aspetos de cada quadrante da andlise SWOT.
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Tabela 24. Andlise Swot do ISPKS (Elaboragéo propria)

Pontos Fortes
(Strengths)

Posicionamento privilegiado

O Instituto Superior Politécnico do Kwanza
Sul possui uma posicdo de liderangca no
Ensino Superior no contexto nacional, pelo
facto de ser uma instituicAo que ministra
cursos de perfil agro-pecuario, com destaque
para Agronomia, Zootécnica e Gestdo
Agréria. Ressalta-se também que a regido do
Kwanza Sul é uma zona propicia para
Agricultura, Pesca e criacdo de gado.

Alargamento de competéncias e capacidade
critica

As instituicbes de caracter agro-pecuario e

nao sO, tem solicitado apoio técnico no que

concerne as boas praticas de agricultura

moderna, com o propdsito de melhorarem as

suas culturas.

Formacéo do corpo docente
Todos os anos o0 ISPKS em colaboragdo com
INAGBE no ambito da formacdo continua,
tem proporcionado aos docentes bolsas de
estudo para aprimorarem 0S  seus
conhecimentos e desta forma criarem
condicdes para um ensino de qualidade.

Forte politica no apoio a comunidade

O ISPKS é uma instituicdo que também tem-
se preocupado com o apoio a comunidade,
pois que tem realizado atividades cientifica
nas comunidades com o propésito de
melhorarem as condi¢cdes de saude e outros
Servigos.
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Pontos Fracos
(Weaknesses)

Auséncia de uma infraestrutura digna

A auséncia de uma infra-estrutura digna
constitui uma dificuldade acrescida no
aumento da matricula e de novos cursos, ou
seja a infraestrutura € muita antiga, carece de
manutencdo, € nao possui  espacos
académicos suficientes (salas de aulas
laboratdrios, anfiteatro e refeitorios) nem
espacos desportivos (quadras desportivas ou
campo multiuso). Auséncia destes fatores
podem criar condi¢cdes para um processo de
ensino pouco eficaz.

Circuitos de comunicacado e servicos limitados

A instituicdo ndo possui nenhum software de
gestdo académica, facto que tem criado
inimeras dificuldades nos servigcos prestados
aos estudantes e interessados, isto também
deve-se ao facto do espaco onde funciona ser
muito pequeno. A aposta deve ser na
promocdo da modernizacdo dos servigcos e
dos recursos do ISPKS, com destaque para a
modernizacao tecnolégica e de comunicactes
(implementacdo de um sistema de
informacao).

Pouca atividade de investigacdo cientifica

Apesar do nivel ja atingido, € importante
reforcar o nivel das atividades de
investigacdo cientifica em colaboracdo com
0s parceiros da Instituicdo, bem como as
redes de cooperacao internacional.

Recursos financeiros limitados

O ISPKS tem total dependéncia do
financiamento proveniente do Orcamento
Geral do Estado, o que condiciona a
realizacdo de alguns projetos. H& que
diversificar as fontes de receita e fomentéa-las,
0 que passa pela resposta a eventuais
solicitagbes de outras instituicdes.

Constrangimentos dos estudantes na procura
dos estagios curriculares
Reconhecem-se ainda algumas debilidades
existentes dos estudantes em relacdo a
procura dos estagios, pois que muitas das
instituicdes onde os estudantes solicitam, ndo
sdo aceites pelo facto de ndo possuirem um

protocolo de cooperagdo com o ISPKS.
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Oportunidades
(Opportunities)

Ameacas
(Threats)

Localizacdo Geografica

O ISPKS encontrar-se no meio da cidade
capital e de outras cidades grande, isto faz
dela um local estratégico onde pessoas
oriundas de outras localidades procuram
candidatar-se ao curos de enfermagem, isto
pelo facto do acesso nas grandes cidades ser
dificil. Assim a procura ao curso de
enfermagem registara um elevado nimero de
candidatos.

Aumento de instituicbes de saude e
comerciais

No ambito do programa do executivo
angolano para melhoria social da populacao,
construiram-se novas instalacbes de saude
ao nivel dos municipios e comunas da
provincia. Tal facto tem permitido que os
diplomados do ISPKS sejam os quadros
privilegiados para trabalharem nestas
instituicdes. Outrossim, a falta de cultura da
nossa populagéo, no que concerne a salde e
a economia, tem motivado as instituicbes
bancarias e de salide solicitarem o apoio do
ISPKS nas questfes ligadas a sensibilizacédo
dos estudantes para mudanca de
comportamento.

Situacao Econdmico-financeira

Tem estado a comprometer a realizacdo das
atividades de Investigagdo, bem como de
recursos humanos e materiais indispensaveis
a realizagdo dos objetivos do ISPKS. A
instituicdo prevé uma retragdo na execugao
dos seus projetos.

Aumento da oferta formativa

A expansdo do ensino privado em Angola,
constitui uma ameaca séria aos candidatos
interessados aos cursos de perfil agro-
pecuério do ISPKS.

Mercado Saturado
O aumento do nimero de diplomados nas
aéreas de atuacéo do ISPKS, bem como a
falta de emprego em algumas delas, tém
reflexos nas candidaturas ao ISPKS.
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5.2 Analise PESTEL do ISPKS

PESTEL é acrénimo para Politico Economico Social Tecnoldgico Ecoldgico e Legal. Esta andlise
consiste em investigar variaveis do ambiente externo das organiza¢des, cenarios, de forma a
identificar oportunidades e ameacas de acordo com as tendéncias politicas, econdmicas, sociais,
tecnoldgicas, ecoldgica e legais. Inicialmente esta andlise ndo incluia as variaveis ecologicas e
legais, mas foram introduzidas devido ao aumento da importancia destas, por exemplo nas
guestbes ecolbégicas as preocupacbes com o ambiente, no caso das legais nomeadamente
legislacdo de saude no trabalho, leis de concorréncia, e alteracdes previstas da legislagéo para o
setor em andlise, entre outras (Torres, Silva, Magalhdes, & Andrade, 2014). Relativamente as
variaveis politicas estdo associadas as praticas governamentais, as variaveis economicas como
nivel de emprego, consumo ou inflagdo; as variaveis sociais relacionam-se com crescimento da
populagéo, estilo de vida ou distribuicdo de rendimento e as variaveis tecnoldgicas associadas ao
avanco da tecnologia especifica de cada tipo de setor e organizacdo (Gassenferth, Conceicao,
Machado, Pereira, & Krause, 2015).

Analise PESTEL é uma versao mais elaborada da analise PEST que inclui dois fatores adicionais.

Fatores politicos.

No caso de Angola, o governo tem uma intervencéo séria ha economia, pelo facto da estabilidade
politica que o pais alcancou, as instituicdes de Ensino Superior desenvolvem as suas atividades
sem constrangimentos nenhum, desde que cumpram com os postulados da lei angolana sobre o
Ensino Superior. Elas procuram cumprir 0os seus deveres quanto as leis fiscais, regulamentacdes
de trabalhadores e politicas comerciais. Em 2009, com o objetivo de melhorar a qualidade dos
servicos prestados pelas instituicdes de Ensino Superior, o0 Governo de Angolano aprovou a Lei do
subsistema do Ensino Superior, decreto n.° 90/09, de 15 de Dezembro. Com aprovacdo desse
instrumento demonstra a intencdo que o executivo Angolano tem trabalhado arduamente em
responder as reais necessidades do subsistema do Ensino Superior, procurando também

estimular partes interessadas em investir na area do Ensino Superior.

Fatores Econdmicos

Crescimento do PIB e Desenvolvimento econémico do Pais

O surgimento de grandes multinacionais e entrada de pequenas, médias e grandes empresas
publicas, privadas, publico-privadas, bem outras fontes de rendimento cria um aumento
espontaneo da renda disponivel quer para o consumo, quer para o investimento e poupanca. O

Ensino Superior é visto como uma oportunidade de investimento pessoal.
Inflagéo

A inflacdo do pais aumentou drasticamente, isso contribui para que os Angolanos diminuam as
suas capacidades de compra e consumo de bens de primeira necessidade. Esse nivel de inflagao

da economia pode enfraquecer e encarecer o custo com a formagdo do Ensino Superior, criando
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condi¢cbes dessa forma o desincentivo da criagcdo de instituicbes de Ensino Superior publica e
privada no pais. Desta forma o Estado preocupa-se com as condi¢fes gerais da oferta e a procura

na economia.

Fatores Socioculturais

O ambiente social

A sociedade Angolana, verificou um rapido crescimento econémico desde o ano de 2004, o facto
deveu-se ao fim do conflito armado que o pais viveu. Este facto permitiu que o executivo criasse
condicBes necessarias para melhoria da vida da populacdo, criando e novas instituicoes e
incentivando o investimento privado nas varias areas da economia de Angola, com maior realce no
setor petrolifero. As empresas passaram a solicitar uma mao-de-obra qualificada, isto colaborou
para que a sociedade Angolana comecasse a valorizar 0 conhecimento e procurar formas
de adquirir conhecimento para se manter competitivos no mercado de emprego. Com o0 aumento
da valorizacdo do conhecimento por parte da sociedade Angolana, aumenta também a procura
pelo conhecimento por parte da sociedade, este fator criou oportunidade e condicbes do

surgimento de instituicdes de Ensino Superior no Nnosso pais.
Politicas para a juventude

A sociedade Angolana é constituida na sua maioria por jovens. E a juventude Angolana tem
criado uma identidade muito influenciada no modo e no estilo de vida dos jovens de paises
ocidentais, onde o jovem é visto como uma fonte do novo saber, de inovacdo e criador do auto
emprego, um jovem capaz de por si sO, suprir as suas necessidades e perspetivar um
futuro préspero. O contexto em que 0 pais vive é caracterizado pela busca de afirmacdo ao
conhecimento politico, social, econémico ou até mesmo académico, isto tem levado a juventude a
recorrer ao Ensino Superior, visto que ja passaram 0s tempos em que existiam poucas Instituicdes
de Ensino Superior no Pais. A sociedade hoje é exigente (mudam-se os tempos mudam-se as
vontades) e ela exige que as pessoas se preparem até para ocupar aqueles cargos
outrora ocupados por pessoas sem devida qualificagdo, ndo podem preparar-se melhor se néo
estudarem. Com o aumento da procura pela formacgéo profissional por parte da juventude e ndo
sO, surge uma grande oportunidade e condi¢Bes para o surgimento de instituicbes de Ensino

Superior no nosso pais.

Fatores Tecnolégico

Promocé&o das novas Tecnologias de Informag&o e Comunicacéo (TIC’s)

Com o avanco constante da tecnologia global, Angola procura enquadrar-se nesse novo contexto
tecnolégico que o mundo se encontra, € neste ambito que o Estado Angolano tem procurado
promover o uso das novas Tecnologias de Informagéo e Comunicacao (TIC’s), com o objetivo de
explorar novas formas de comunicagdo envolvente e interagir com seu publico-alvo.

Esta promogéo das TIC's é sustentada em grande parte pelas empresas de telefonia mével e de
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vérios servidores de internet que operam em Angola. Com o lengol da internet a cobrir mais
localidades do pais, abre-se a oportunidade de as instituicbes de Ensino Superior desenvolver as

suas atividades cientificas.

Esta promocdo do uso das TIC’s que o estado Angolano tem feito, abre grandes oportunidades
para que as instituicbes de Ensino Superior melhorem a prestacdo de servico a comunidade

académicas e aos seus parceiros.

Fatores ecolégicos

Fatores ambientais

Do ponto de vista dos servicos que uma instituicdo de Ensino Superior presta a comunidade
académica e a outros atores sociais, ndo se apontam indices de poluicdo do meio ambiente em
gue a instituicdo se encontra, pois que a mesma dispde de um mecanismo de recolha do lixo que
é eficaz, e se compadece com o ambiente. Tal facto cria comodidade na realizagéo das atividades

aos estudantes e funcionarios da instituicao.

Fatores legais

Cumprimento da Legislacdo do Ensino Superior

No que diz respeito aos fatores legais, o Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul, tem
procurado agir de acordo com os postulados da legislacdo do Ensino Superior em vigor no pais,
bem como trabalha na politica de criacdo de condi¢cdes para um ensino coeso e de qualidade.

Outrossim, ela respeita as regras e regulamentos do pais neste ambito.

Estes fatores devem ser compreendidos por todas as organizacdes. Esta ferramenta analitica
ajudara na materializacdo do plano de acdo com o proposito de alcancar os objetivos da

organizagdo de forma mais acertada e realista.

Estes seis fatores da andlise PESTEL, ndo s@o independentes entre si, uma vez que mudancas

numa varidvel podem implicar diretamente mudancas noutra variavel.

5.3 Motivagao para o SGQ

O comprometimento da gestdo como um novo conceito de qualidade, implica na sua maior parte,
existéncias de motivagfes prévias, quer internas (melhoria da eficiéncias e padronizacdo dos seus
processos), quer externas (exigéncias dos clientes e/ou utentes dos servi¢os prestados, bem

como do mercado).

No caso do Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul, sdo vérias as motivacdes para o
desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), dentre as

guais podemos destacar as seguintes:

1. Organizagdo Interna: neste ambito, vamos propor a redefinicdo a estrutura organizacional,

definindo responsabilidades e autoridades, padronizar e documentar processos técnicos e
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administrativos e organizar o ciclo de tarefas, bem como melhorar a comunicagdo interna e

externa;

Eficacia e Eficiéncia nos Servi¢os: neste sentido vamos propor a instituicdo para
melhorar e aumentar a qualidade global dos servicos, reduzindo os custos com a néo

qualidade;

Estratégia de Diferenciagdo: aqui iremos propor e demonstrar que a implementagéo e
certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, devera surgir como um forte contributo
para uma maior notoriedade da imagem da instituicdo, permitindo uma vantagem

competitiva relativamente aos seus concorrentes da regiéo.

Confianca por parte do Cliente/Estudantes que a Instituicdo estd Trabalhando para
Alcancar a Qualidade dos Servigcos Prestados: vamos propor a criagdo de mecanismos
necessarios internamente para que a confianca dos nossos estudantes ndo seja
defraudada, aqui serdo aprimorados alguns aspectos no processo de formacdo e nos
servicos académicos introduzindo novas tecnologias e metodologias de trabalho no

sentido de mitigar as dificuldades dos estudantes.

Acreditacdo dos ciclos de estudos e oportunidade de aumentar a oferta formativa:
com base nos objetivos da Instituicdo de aumentar paulatinamente a oferta formativa na
medida em que as condi¢cdes permitirem, recorrer-se-a ao ministério do Ensino Superior

orgao de tutela no sentido de autorizarem abertura de novos cursos.

A partir dos indicadores de desempenho do SGQ a Direcdo podera tomar melhores
decisBes: Apos a implementacdo do SGQ no ISPKS e de acordo com a Norma,
deveremos fazer avaliar o préprio Sistema para sabermos quais 0s aspectos a serem
melhorados.

Satisfagcdo dos clientes/estudantes e funcionédrios: com base nos indicadores do
feedbeck dos estudantes e quadros da instituicdo, criar-se-4 as condi¢des necessérias
para que as melhorias continuas sejam uma realidade.

Reducdo dos custos: a falta de um sistema de gestédo de qualidade muitas vezes pode

implicar gastos desnecessarios o que amiude pode refletir desperdicio de verbas, ou seja,

ndo est4 a ser fazer o uso correto das verbas que séo disponibilizadas.
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5.4 Vantagens da Implementacdo do Sistema de Gestédo da Qualidade de Acordo
com a Norma ISO 9001:2015

Usualmente, na mente dos que tém a fungdo de gerir uma organizacao, a nocao de sistema de
gualidade surge associada a aumento «da papelada» e da burocracia, enquanto o Unico beneficio
sera o marketing. Assim sendo, o sistema é montado tendo como Unica preocupacéo e evidéncia
do cumprimento dos respetivos requisitos da norma, de forma a obter rapidamente a certificacdo
(Pinto & Soares, 2011).

De acordo com os resultados da pesquisa, notamos que se o Instituto Superior Politécnico do

Kwanza Sul implementar o (SGQ), as suas vantagens seréo inimeras.

Ora, um sistema de gestéo da qualidade pode, se for encarado por toda a organizagdo como uma

mais valia, aportar beneficios valiosos tais como:

= Melhoria da organizacéo e da eficiéncia organizacional;

Agqui veremos que a organizagdo interna da instituicdo registard uma nova dinamica, atendendo
gue as tarefas e as responsabilidades estardo devidamente distribuidas com propdésito de se evitar
falhas constantes.

= Melhoria da execucdo, da coordenacao e da produtividade;

A melhoria da produtividade pode reforcar os lacos de confianca entre a instituicdo e os
estudantes, por isso, é importante que pessoal esteja capacitado para execucao das tarefas que

Ihe sdo acometidas.

» Maior concentrac@o nos objetivos da organizacdo e nas expectativas dos clientes;

O principal objetivo de uma instituicdo de ES é formar quadros capazes de satisfazer as
exigéncias do mercado de trabalho, com este propdsito vao criar-se mecanismos para fomentar
um ambiente formativo e académico de elevada qualidade, desenvolvendo uma politica de

formagéo centrada na graduagé&o dos cursos que o ISPKS ministra.

= Obtencdo e manutencédo da qualidade do produto, a fim de satisfazer as necessidades,

explicitas e implicitas, dos clientes;

A melhoria continua num SGQ sdo muito importantes, uma vez implementado, o ISPKS devera
trabalhar arduamente para garantir que a qualidade da formag¢&o mantem os requisitos desejados

pelos estudantes.

= Aumento da motivacédo dos colaboradores;
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A Obtencdo de niveis melhorados de desempenho contribuird para remunerar e satisfazer os
diferentes quadros do ISPKS, envolvendo-lhes numa ideia de conjunto orientado para melhor

prestacao de servigo e incentivando o prosseguimento da formagéo académica.

= Responsabilizag&o das Pessoas;

Com o propoésito de evitarem-se desperdicios, € importante que se definam as responsabilidades e
obrigacgGes individuais, o que permitird reforcar a cultura interna, bem como potenciar um maior

envolvimento e alinhamento dos colaboradores com os objetivos estratégicos da organizacao.

= Comunicacdo interna e externa;

O uso devido das TICs joga um papel importantissimo no processo de comunicacdo e
uniformizagdo dos procedimentos de trabalho, isto aumentara o nivel de eficicia e eficiéncia com

que os pedidos de servi¢o serdo solucionados.

= Competéncias e melhoria das competéncias;

Qualificar o corpo docente da instituicdo representa uma mais valia, da aposta na formacédo e
capacitacdo dos recursos humanos, através da criacdo de planos de formacdes e criacdo de
novas medidas de participacdo dos colaboradores nos assuntos da instituicdo, sera crucial no
processo de afirmacdo, assegurando uma melhor e adequada resposta aos desafios da

acreditacdo cientifica e pedagdgica.

= Demonstracdo aos estudantes e potenciais estudantes das capacidades da organizacéo;

A implementacédo do intercAmbio entre o ISPKS e as instituicBes de ensino médio representara
uma auténtica vantagem para o ingresso de novos estudantes, isto se tivermos em conta que 0s
alunos destas instituicbes s&@o poténcias estudantes do ISPKS. Dai torna-se imperioso a

aproximacéo entre as instituicdes de formacgao média.

» Certificacdo com visibilidade externa e reconhecimento interno e externo.

Com o0 SGQ implementado e certificado, 0 ISPKS abrira uma rota para novos rumos, integrando-
se em projetos internacionais de investigacdo nos variados cursos que a instituicdo tem, bem
como a mobilidade de docentes investigadores.

O SGQ representard uma vantagem para o Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul, porém
importa citar alguns motivos que poder&do contribuem para o insucesso da implementacdo de um
SGQ:

= Se 0 processo de implementagdo for mal realizado podera gerar conflito e mais
burocracias para a institui¢ao;
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» Falta de comprometimento da Direcao, coordenadores e funcionarios;
= Desmotivacdo das partes interessadas;

= N&o ouvir as partes envolvidas.

Numa primeira fase, com o intuito de ir melhorando os servigos no Instituto Superior Politécnico do
Kwanza Sul, vamos propor a implementacdo em trés (3) areas que achamos prioritarias sao;
Formacdo, Recursos Humanos e Contabilidade.

5.5 Custos da Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade

Os principais custos associados a implementacdo de um SGQ devem-se, principalmente, a
necessidade de afetacdo de recursos humanos e materiais, nomeadamente

= Afetacdo do técnico responsavel pela implementacgéo de sistemas de gestédo da qualidade

e despesas realizadas na contratacdo de consultores.

= Afetacdo de meios materiais para a implementacdo do sistema (gabinete, hardware e

software para o técnico, sala de reunides, ...).

= Tempo despendido pelo envolvimento da administracdo no acompanhamento das

diversas atividades.

= Tempo despendido pelos colaboradores que constituem a equipa de projeto e dos que

colaboram no desenvolvimento da documentacéo.

» Investimento na formacéo dos recursos humanos, nomeadamente custo de oportunidade,

do tempo despendido pelos formandos e custo do formador.

5.6 Passos para Implementacdo de um Sistema de Gestédo da Qualidade

Os postulados da norma NP EN ISO 9001, ndo descreve qualquer tipo de metodologia
relativamente aos procedimentos que as organiza¢des devem adoptar para cumprir com 0S seus
requisitos, apenas indica o que uma organizacdo deve fazer para implementar um SGQ. Desta
forma caberd a cada organizagdo desenvolver mecanismos internos que propiciem a pratica
adequada e sistematica das exigéncias da norma. Cada organizacdo deve transformar esses
requisitos em metodologias e mecanismos adaptaveis aos seus contextos, ou seja, perfeitamente

exequiveis (Borges, 2010).
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A implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade, é executada por etapas. Este processo
pode ser dividido em dez etapas que nado tém necessariamente fronteiras estanques, ou seja
existem intersec¢des entre atividades inseridas em etapas diferentes. Na listagem que se segue, a
numeracgdo apresentada representa a ordenacédo temporal de desenvolvimento das etapas mas
esta ordenacédo nao é rigida, havendo atividades inseridas em etapas distintas que, por razdes de

eficiéncia, podem decorrer em simultaneo (APCER, 2015).

1. DIAGNOSTICO
Contexto da organizacao
Compreender a organizacdo e 0 seu contexto

A organizacado devera determinar as questfes externas e internas que sejam relevantes para o
seu proposito e a sua orientacdo estratégica e que afetem a sua capacidade para atingir os

resultados pretendidos do seu SGQ.

Compreender as necessidades e as expectativas das partes interessadas

Devido ao impacto ou potencial impacto na capacidade da organizacdo para, consistentemente,
fornecer produtos e servigos que satisfacam tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias

estatutarias e regulamentares aplicaveis, aqui a organizacéo devera determinar o seguinte:

= As partes interessadas que sao relevantes para o SGQ;
= Os requisitos destas partes interessadas que séo relevantes para 0 SGQ;
= A organizacdo devera monitorizar e rever a informacéo acerca destas partes interessadas

e dos seus requisitos relevantes.

Determinar o &mbito do sistema de gestédo da qualidade

A organizacdo deverd determinar os limites e a aplicabilidade do SGQ para estabelecer o seu

ambito. Ao determinar o &mbito, a organizag&o devera considerar o seguinte:

»= As questdes externas e internas;
= Os requisitos das partes interessadas relevantes;

» Os produtos e servigcos da organizacao.

A organizacdo devera aplicar todos os requisitos da NP EN ISO 9001:2015 desde que sejam

aplicaveis dentro do ambito determinado para o SGQ.

Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

A organizacd@o devera estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma continua um SGQ,

incluindo os processos necessarios e as suas interac¢des, de acordo com o0s requisitos da Norma.
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Assim, a organizagao determinard 0s processos necessarios para o0 SGQ e a sua aplicacdo em
toda a organizacao devera:

» Determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas destes processos;

= Determinar a sequéncia e interac¢des destes processos;

= Determinar e aplicar os critérios e métodos (incluindo monitorizacdo, medicBes e
indicadores de desempenho relacionados) necessarios para assegurar a
operacionalizacdo e o controlo eficazes destes processos;

» Determinar 0S recursos necessarios para estes processos e assegurar a sua
disponibilidade;

= Atribuir as responsabilidades e as autoridades para estes processos;

» Avaliar estes processos e implementar quaisquer alteracdes necessarias para assegurar
que estes processos atingem os resultados pretendidos;

= Melhorar os processos e 0 SGQ.
Outrossim, na medida necesséria, a organizacéo devera:

= Manter a informacédo documentada necessaria para suportar a operacionalizacdo dos seus
processos;
= Reter informacdo documentada para ter confianca em que 0s processos Sao

implementados de acordo com o planeado.

Nesta etapa procura-se conhecer o estado actual da organizacdo em matéria de qualidade. Deve-
se comecar por analisar o que a organizacao faz e como faz, identificando os seus processos
criticos e os eventuais subprocessos desses processos. Uma forma simples e eficaz é desenhar
fluxogramas das principais atividades de forma a visualizar os principais processos. De seguida. A
organizagdo deve realizar uma auditoria de diagndstico relativamente aos aspectos de qualidade
relacionados com os seus processos, fornecedores, produtos/servicos, identificando os requisitos
normativos relacionados e verificando o seu grau de cumprimento, bem como outros que a

organizagdo eventualmente gueira subscrever.

2. SENSIBILIZACAO DA GESTAO
Lideranca e compromisso

A gestao de topo lidera a Organizagéo para alcancar os resultados pretendidos, entre os quais se
incluem satisfazer as necessidades e expectativas do cliente e aumentar a sua satisfagdo.
Estabelece a dire¢@o e conduz a organizagéo, assegurando que todos conhecem e caminham no

mesmo sentido, com comprometimento e responsabilidade.
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Foco no cliente

A gesté@o do topo assegura que o foco no cliente é mantido em toda a organizacédo. Através da
aplicacéo eficaz dos requisitos da ISO 9001 ao SGQ, a organizacdo fornece produtos e servicos
conformes que vdo ao encontro das necessidades e expectativas dos clientes e cumprem 0s
requisitos legais aplicaveis, sendo trados os riscos e oportunidades que possam afetar a sua

conformidade.

Funcdes, responsabilidades e autoridades organizacionais

A organizacdo e as pessoas sabem quem deve ou ndo deve fazer o qué, com que autoridades e

quais as responsabilidades.

A gestdo de topo asseguram que sdo definidas, comunicadas e compreendidas as funcdes, as
responsabilidades e as autoridades relevantes para o SGQ. As funcdes descrevem o papel das
pessoas nas organizacdes; as responsabilidades sdo atribuidas para clarificar as obrigacGes
exigidas pela funcdo que desempenham; as autoridades estabelecem o grau de autonomia de
decisdo que possuem para realizar ou mandar realizar as tarefas para alcangar os objetivos
pretendidos do SGQ.

Nesta etapa, a gestdo de topo e o responsavel pelo projeto de implementacédo do sistema de
gestdo da qualidade da organizacdo apresenta os resultados do diagndstico inicial tentando
sensibilizar as direcdes para as vantagens de implementar um sistema de gestao da qualidade. A
organizacdo deve comecar a ministrar formacéo apropriada aos seus diretores e quadros médios.
O responsével pela aplicacao efetiva do sistema, podera necessitar de ter formacéo em sistemas
de gestdo e nos requisitos da norma. Para além da formacdo € essencial promover acdes de
sensibilizacdo para o maior nimero de colaboradores a fim de conseguir a adeséo de todos e a

boa colaboragéo de cada um para o projeto.

3. DEFINICAO DA POLITICA DA QUALIDADE
Politica

A gestdo de topo define e comunica a politica da qualidade, que inclui as orientagbes e 0s
compromissos relativos a qualidade dos produtos e servicos, a satisfacdo dos clientes e a

melhoria, para serem entendidos e aplicados na organizacgéo.

Podemos considerar a Politica da Qualidade como a consciéncia da organizagdo. A politica é
determinada pela gestéo de topo com a finalidade de estabelecer e comunicar 0 seu compromisso
e as suas orientacdes para o éxito do SGQ, a serem seguidos e a plicados na organizacao.
Deverd expressar compromissos claros de cumprimento dos requisitos aplicaveis e de melhoria
continua, a proporcionar o enquadramento para a definicdo de objetivo da qualidade, assegurando

0 suporte a direcao estratégica definida e a adequacéo ao contexto e ao proposito da organizacao.
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A organizagdo devera rever-se permanentemente nessa politica, pelo que esta deve ser um
instrumento dindmico e construtivo, amplamente comunicado e entendido pelas pessoas, sendo
objetiva e de facil compreensdo, devendo ser revista periodicamente e alterada quando necessério

para se manter adequada.

Nesta etapa, a organizacao define a sua politica para a qualidade que deve ter em consideracao a
realidade da organizacdo (resultado do diagnéstico inicial), para que seja adaptada as suas
necessidades — e deve assegurar o comprometimento da gestéo de topo e a participacdo de todos
os colaboradores. E através da politica da qualidade que a gestdo de topo formalizar o
compromisso da organizacdo em garantir que a qualidade esteja no topo das prioridades,
articulada com a visao e estratégia da empresa. Pelo que os objetivos do negocio sdo objetivos da
qualidade, sendo a visdo da organizacdo a espinha dorsal do sistema e a politica e objetivos da

qualidade e seu desdobramento.

4, DEFINIC;AO DA EQUIPA DE PROJETO (Suporte)
Recursos

A organizacdo determina e disponibiliza os recursos internos e externos, necessarios para a

operacao e controlo dos processos, a garantia da conformidade dos P&S e a eficacia do sistema.

Os recursos que uma organizacdo necessita para gerir a sua atividade devem incluir todos os
meios necessarios para que o0s objetivos da organizacao sejam atingidos. Podem incluir recursos
financeiros, pessoas, recurso matérias e tecnolégicos, entre outros. A complexidade e interacéo
dos processos, as competéncias e experiéncias necessarias para sua realizacdo com sucesso

devem ser igualmente tidas em consideracdo na definicdo dos recursos necessarios ao SGQ.

Competéncia

A organizacdo determina, adquire, desenvolve e assegura as competéncias das pessoas

necessarias para o bom funcionamento e eficacia do SGQ.

As pessoas S80 recursos essenciais para o bom desempenho do SGQ. A organizacdo devera
determinar quais as competéncias que necessita no ambito do SGQ, os requisitos de competéncia
devem ser especificados em termos de educacgédo, formacéo e experiéncia. Muitas profissdes tém
requisitos de qualificacdo definidos por lei ou regulamentacao aplicavel. Deve-se assegurar que
sdo determinadas as competéncias necessdrias para o controlo da producédo e da prestagéo do

servi¢co que pode incluir a qualificacdo de pessoal nos denominados processos especiais.

Consciencializagcao

As pessoas compreendem e estdo consciente da sua contribuicdo para eficdcia do sistema e
melhoria do desempenho. As pessoas devem estar conscientes das politicas da qualidade da

organizagdo, dos objetivos da qualidade relevantes para as suas fungdes, do seu contributo para
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eficacia do SGQ, dos beneficios da melhoria do desempenho e, por fim das implicacdes das néo
conformidades com os requisitos do SGQ.

Comunicacéao

A organizag8o comunica interna e externamente a informag&o relevante, no momento certo. Ela
devera determinar quais as matérias relevantes para o SGQ a comunicar, posteriormente, definira

quem e quando comunicar e qual audiéncia e o meio de comunicacao.

A comunicacdo interna entre os diversos niveis e funcbes da organizacdo tem como objetivo
facilitar o entendimento, alinhamento e a corporacéo de todos, para assegurar a implementacao
eficaz do SGQ.

Informagéo documentada

A organizacao devera determinar a informacdo documentada que necessita para um SGQ eficaz.
Compete a organizacdo determinar que suporta o seu SGQ, em que meio, quais as fontes, quais

os formatos.

A informacdo documentada necessaria depende do contexto da organizacado, da sua dimenséao, do
tipo de P&S que fornece, dos riscos associados, da complexidade dos processos e da
competéncia das pessoas, de eventuais requisitos aplicaveis aos P&S que fornece, dos meios

para gerir o seu conhecimento organizacional, dos recursos que dispde.

Nesta etapa, a organizacdo analisa o trabalho que tem de ser feito e quem o pode fazer. Ap6s
avaliar as competéncias de que dispbe, a organizacdo decide acerca de necessidades de
contratar ajuda externa. A maior parte das organiza¢des ndo dispde de nenhum especialista em
sistemas de gestdo da qualidade pelo que é aconselhavel, nesta fase, contratar, por um
determinado periodo de tempo, um especialista em sistemas, a fim de a organizag&o ficar com

uma perspetiva mais correta do trabalho a desenvolver.

Se a organizagéo concluir da necessidade de ajuda externa ao longo de todo o processo, deve
selecionar cuidadosamente consultores (e eventualmente, formadores) com experiencia
reconhecida. E igualmente importante estabelecer claramente as condi¢gdes contratuais de modo a
gue figuem bem definidas as obrigacdes de ambas as partes (a quem cabe fazer o qué), os ritmos

a que se obrigam e a forma de monitorizar os progressos do projeto.

5. DEFINICAO DO PLANO DE IMPLEMENTACAO

Nesta etapa, a organizagdo estabelece os objetivos do projeto, define a sua calendarizacéo, as
competéncias e responsabilidades individuais de cada elemento da equipa de projeto, a forma de
monitorizagdo dos progressos do projeto e a periodicidade das reunides de acompanhamento com

o representante da gestao de topo.

6. FORMAGCAO DA EQUIPA DE PROJETO EM SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE
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Nesta etapa, a organizacao providéncia formacao especializada a fim de dotar a equipa do projeto
das competéncias necessarias para a boa prossecuc¢éo do projeto.

7. PLANEAMENTO

Ao analisar as exigéncias da norma, usualmente, a organizagdo verifica que uma parte
significativa das exigéncias constitui ja pratica corrente. E altura de compilar a documentag&o
interna ja existente. No entanto, torna-se necessario efetuar o enquadramento de acordo com o
exigido na norma, melhorando algumas das praticas existentes de forma a evidenciar a
conformidade com os requisitos e, redigindo a forma como se realizam (ou se vao realizar),

controlam e registam as atividades.

8. IMPLEMENTAGAO E FUNCIONAMENTO

Para que o sistema funcione, é essencial o envolvimento de todos os colaboradores. As ac¢bes de
sensibilizacdo/formacdo devem divulgar a politica que se espera dos contributos (disciplina) de
cada um para o sucesso do sistema, recolhendo ideias, sugestdo e ocorréncias indicadoras da
necessidade de acéo corretiva imediata ou de uma atitude preventiva. E importante sublinhar que
qualquer colaborador pode propor alteracBes ao sistema, mas que todas as alteracbes tém que

ser devidamente aprovadas.

Os requisitos que ndo fazem parte das praticas quotidianas da organizacdo tém que ser
analisados e adaptados & organizacdo. E necessario fazé-lo de uma forma simples e préatica, sem
esquecer a necessidade de os explicar clara e cuidadosamente aos utilizadores. E importante,
nesta fase de alguma confusdo devido a quantidade de documentos que poderd ser,
eventualmente, necessario elaborar, ndo criar papeis indteis nem inventar formas
desnecessariamente complicadas de evidenciar um controle, um registo etc.

De forma a incentivar todos os colaboradores e a gestdo de topo é aconselhavel que a equipa de

projeto elabore mensalmente um boletim informativo dando noticias dos avancgos do projeto.

9. VERIFICACAO E ACOES CORRETIVAS

Nesta etapa, efetua-se andlise critica do sistema quanto a prossecu¢do dos seus objetivos e
criam-se 0s mecanismos que permitam o controlo sistemético e permanente de forma a agir
proativamente sobre o sistema. Elaboram-se e implementam-se os procedimentos de controlo dos
documentos e registos, ndo conformidades, a¢bes de correcdo e corretivas, preventivas e
auditorias. Com base nas auditorias internas procuram-se evidéncias objetivas que confirmem a
eficdcia e conformidade do que estd a ser feito ou identifiguem os desvios de forma a que
atempadamente se possa agir sobre eles corrigindo-os.

Este processo culmina na revisdo do sistema pela direcdo de topo, procedendo a analise dos
resultados da monitorizagéo de dados e indicadores sobre o desempenho da organizacéo. E
efetuada a avaliagao global de eficacia do sistema de gestao da qualidade para atingir os objetivos
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tracados. Esta fase constitui também a oportunidade para a organizacdo dar passos em frente,

tragando novos e mais ambiciosos objetivos.

10. CERTIFICAGAO

Para a generalidade das organizacdes, esta etapa constitui a meta final de todo processo, em que
a entidade certificadora assegura (certifica) que o sistema cumpre os requisitos do referencial
normativo. Assim, o sistema garante os clientes (interno e externos), a gestao de topo e a todas as
partes interessadas que as atividades da organizacdo se processam de modo controlado e de

acordo com o previsto.
No anexo VI apresenta-se o cronograma para implementacédo do SGQ no ISPKS.

O mesmo sera executado num prazo de 12 meses, e caso seja possivel, far-se-a a contratacédo de
uma empresa de consultoria que devera trabalhar em conjunto com o ISPKS, no sentido de

implementar o Sistema de Gestédo da Qualidade de acordo com os requisitos da norma.

72



5.7 Propostada Estrutura do SGQ

A figura 7 representa o organograma da proposta da estrutura do Sistema de Gestdo da
Qualidade para o Instituto Superior Politécnico do Kwanza sul

Gabinete de Avaliacao
e Qualidade do ISPKS

Gestor Institucional da

Qualidade

Secciio daQualidade| [Secciio daQualidade| [Secgdo daQualidadeda| |Seccdio daQualidade | [Seccdo da Qualidade
da Coordenaciode | |daCoordenagiode Coordenagdo de da Coordenacio de da Coordenacio de
A gronomia Gestio Agraria Contabilidade e Gestdo | [Zootecnia Enfermagem

Grupos Coordenadores dos Processos

Figura 7. Organograma da estrutura proposta do SGQ para o ISPKS (Fonte: IPVC) Adaptado

Ao gabinete da qualidade, juntamente com o gestor institucional da qualidade do Instituto Superior
Politécnico do Kwanza Sul e os responsaveis da qualidade das sec¢des das Coordenacdes, terdo
as seguintes competéncias:

= Assegurar que 0S processos necessarios ao sistema de gestdo e de garantia da qualidade
sejam estabelecidos, implementados e melhorados;

= Avaliar o desempenho do sistema e quaisquer necessidades de melhoria;

» Assegurar que toda a organizacéo esteja consciente da necessidade de cumprimento dos
requisitos das partes interessadas.

Outrossim, a responsabilidade pela qualidade ndo sera exclusiva do grupo da qualidade, sendo
repartida por todos os colaboradores do ISPKS.

No anexo V, representa-se a proposta do conjunto interatuante de processos que poderdo
caracterizar os servicos e 0 SGQ-ISPKS.

No anexo IV apresenta-se 0 modelo da proposta do processo principal (Formagao).
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A rede de processos € estabelecida tendo em conta aquilo que constituem os requisitos dos

clientes, com vista a sua satisfacao. Na figura abaixo apresentamos a descri¢do dos processos.

Tabela 25. Descrigdo dos processos

TIPO PROCESSO OBJETIVO/APLICACAO

Gestéo do Sistema Assegurar a conformidade do sistema de gestédo da qualidade
o .. .
b com os requisitos da NP EN ISO 9001:2015, avaliar a sua
0
& eficacia e promover a melhoria continua do desempenho.
g
o Formacao Formar quadros capazes de responderem as exigéncias do
Q
g Ensino & Aprendizagem mercado do trabalho cada vez mais competitivo.
(o
@]

. o Administrar a documentag&o associada & formagéao dos
Gestdo Académicas
Estudantes.
Contabilidade Gerir os recursos financeiros disponiveis.

()
g Recursos Humanos Garantir a existéncia dos recursos humanos com competéncia
@ necessaria ao desempenho das funcdes que Ihe séo

acometidas.

5.8 Documentacédo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Importa referir que a documentacdo concebida no &mbito de um SGQ, serd uma ferramenta

fundamental para a gestdo do conhecimento da instituicdo, sendo uma mais-valia aqueles que

mudam de fun¢Bes e assumem novas responsabilidades, bem como para a integracdo de novos

colaboradores.
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Os documentos que fazem parte de um SGQ, podem ser organizados em quatro niveis como
apresentamos na figura abaixo.

Manual da
Qualidade

Procedimentos

Instrucdes de Trabalho

Registos

Figura 8. Estrutura dos documentos do SGQ (Fonte: Pinto & Soares, 2011) Adaptado

Manual da qualidade

O manual da qualidade (ou outra designacao a adotar pela organizacéo) é o documento principal
do sistema, nele podem estar a descricdo e caraterizacdo da organizacdo, a politica da qualidade
e 0s objetivos da organizacéo, o sistema de gestéo da qualidade com o detalhe que a organizacao
considere adequado. A NP EN ISO 9001:2015 permite flexibilidade na definicdo da estrutura, do
formato, do conteldido ou do método de apresentacdo da documentacdo do sistema de gestdo da

gualidade de todos os tipos e organizagdes.

No manual da qualidade deverdo ser incluidas informacdes acerca da organizacéo, tais como
designacéo, localizagdo e meios de comunicacéo, também poderdo ser atribuidas informacgdes

adicionais tais como ramos de atividade, breve descri¢cdo da sua experiéncia, histéria e dimensao.

Procedimentos

Os procedimentos podem ser (ou nado) de dois tipos: de sistema ou operacionais. Os
procedimentos de sistema estabelecem as linhas de orientacdo e a metodologia de atuagéo a fim
de que a organizacdo cumpra os requisitos do referencial em matérias de gestéo da qualidade. Os
procedimentos operacionais desenvolvem e detalham os procedimentos do sistema de modo a

clarificar a forma como estes sao aplicados (Pinto & Soares, 2011).

Instrucdes de trabalho

Sdo os documentos mais praticos, eles descrevem detalhadamente a forma de realizar
determinada atividades, para melhor compreensédo elencamos alguns exemplos tais como:

Instrucdes de operag¢édo, manuais técnicos, folhetos de operacao etc.
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Registos

S&0 os documentos onde podemos encontrar os resultados obtidos de atividades realizadas bem

como podem reportar evidéncias das mesmas.
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6 Conclusdes, LimitagOes, Contribuicdo da Investigacao e Sugestdes para Estudos
Futuros.

A qualidade apresenta varias definicdes, sendo um conceito dificil de definir. Esta dificuldade nota-se em

Instituicdes de Ensino Superior (IES), pois que elas sdo instituicdes de caracter multidimensional, isto &,

envolvem um conjunto diversificado de funcgfes e atividades (ensino e programas académicos, investigacao e

carreira académica, recursos humanos, estudantes, infra-estruturas e meio académico).

A qualidade nos tempos de hoje € um caminho ambicionado por todas organizagbes, mas nem todas
conseguem suportar 0s seus custos e alcancar este objetivo. No geral, as vantagens apresentadas seréo
maiores as desvantagens, pois que instituicdes procuram cada vez mais diferenciar-se pela sua inovacéo e

pela prestacdo de um servico vocacionado para a pratica da melhoria continua.

Importa salientar que quando se implementa um SGQ em Instituicdes de Ensino Superior, devemos ter em
conta a necessidade de proceder a adaptacdes de acordo com cada IES, sendo, nomeadamente, necessario
definir quem sédo os clientes, isto, tendo em que um dos principios da gestdo da qualidade é o enfoque no

cliente.

Os estudantes sdo a razdo da existéncia de qualquer tipo de instituicAo de ensino superior. A ISO 9001
apresenta-se como um atestado de competéncia das instituicdes, de forma a gerir 0s seus processos de
formacdo que vao de encontro aos requisitos dos estudantes, prestigiando a imagem da instituicdo. Assim, o
reconhecimento por parte dos estudantes funciona como uma alavancagem para as instituicées
implementarem de forma correta, a 1ISO 9001, trazendo varias vantagens para as instituicbes dentre elas a

satisfacé@o dos seus estudantes.

A chave para a qualidade comeca na alteracdo da mentalidade dos gestores, através do conhecimento, do
empenho, da comunicacédo e do envolvimento. Nao obstante, & necessario, além da alterac@o da mentalidade
da gestdo, uma mudanca radical na mentalidade de todos os que estéo envolvidos com a organizagdo. Surge
a necessidade de todos os membros da organizacdo trabalharem focados no mesmo objetivo, rumo a

satisfacd@o dos seus clientes.

O Ensino Superior em Angola cresceu quantitativamente nos Ultimos quatros anos, mas agora surge a
necessidade de comecar a pautar pelo crescimento qualitativo, o que implicard a introducdo de préticas

relacionadas com a qualidade.

Do resultado do inquérito as IES angolanas conclui-se que maior parte dos inquiridos conhecem as
vantagens da implementacédo do SGQ, o que representa um passo significativo para que o mesmo possa ser
implementado. Constatou-se que maior parte dos inquiridos que responderam ao questionario foram os
Diretores em detrimento dos Reitores, também concluiu-se que as instituicdes de ensino superior privadas
sdo as qua mais concordaram com as afirmacoes relacionadas com a implementacdo do SGQ. Por outro lado
concluiu-se que um dos principais motivos que estdo na razao da ndo implementacdo do SGQ circunscreve-

Se nos escassos recursos financeiros que as instituicdes tém.
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Por este motivo sugere-se ao ISPKS que tire maior proveito do presente estudo para implementacéo do SGQ

na instituicao.

Ao Ministério do Ensino Superior de Angola que elabore uma politica estratégica de gestdo capaz de
providenciar mecanismos para que a implementacdo do SGQ nas instituicdes de ensino superior seja uma
realidade para a melhoria continua do processo de formacdo. Sugerimos também ao Ministério do Ensino
Superior junto do Ministério das Financas, apela a mobilizacdo do aumento das dotac6es financeiras as IES

para que as mesma possam criar condi¢cdes necessarias para implementacao do SGQ.

A implementacao do SGQ é sem margem de dividas uma vantagem estratégica para qualquer instituicdo de
Ensino Superior. De acordo com a analise dos resultados alcangados nos questionarios verificamos que
podera trazer ao ISPKS vantagens consideraveis, principalmente no que refere a estrutura funcional e com a

criacdo de medidas de promocao da melhoria continua nos servicos.

O Ensino Superior em Angola também enfrenta hoje novos desafios, entre os quais, o de responder as
necessidades de um mercado competitivo. Esta concorréncia entre as diversas instituicbes de Ensino
Superior desencadeia obrigatoriamente a necessidade das organizacbes acompanharem e adaptarem-se as
novas exigéncias num contexto global, devendo para tal, munirem-se de instrumentos adequados para

enfrentar os desafios da competitividade.

As instituicbes de Ensino Superior despertam também, para a qualidade, uma vez que a concorréncia
significativa pelos melhores professores e pelos melhores alunos obriga ao desenvolvimento de praticas de
exceléncia. A implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade afigura-se como uma das solucdes
possiveis para dar resposta as exigéncias de um mercado cada vez mais competitivo e complexo. Porém o
envolvimento dos funcionarios, tornou-se um recurso fundamental das instituicdes porque ninguém conhece
melhor os impasses da instituicdo do que aqueles que nela trabalham. E deve-se ter em conta que o

conhecimento e a informacéo séo fontes essenciais da capacidade produtiva e da competitividade.

A implementacé@o do SGQ néo quer dizer que 0s servigos e processos da instituicdo sédo perfeitos, sem falhas
e sempre estdo em conformidade, alids € o contrario, a instituicdo devera monitorizar 0s seus processos,

mantendo-os sempre atualizados, assim como, proceder as melhorias e a¢des corretivas necessarias.

Pode-se prever que no caso do Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul implementar o SGQ de acordo
com a Norma ISO 9001:2015, tera muitos beneficios, como a melhoria na organizagéo interna, maior rigor no

processo de formacgéo, maior prestigio e satisfacdo dos estudantes bem como da comunidade académica.

Ha conviccdo que a presente dissertacdo também contribuird para difundir a possibilidade de implementar um
SGQ de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015 no &mbito das instituicdes de Ensino Superior em

Angola, com as devidas adaptacdes.
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6.1 Limitagdo da Pesquisa

No decorrer da pesquisa realizada, varias dificuldades foram encontradas, mas importa enunciar as de maior
relevancia;

= Pouco tempo cedido pelo 6rgdo de tutela da bolsa de estudos (INAGBE) para a aplicacdo dos

instrumentos (questionarios);

= Dificuldades logisticas (custos de transportagdo para as provincias onde estdo sedeadas as IES,

estadia e alimentacdo) para os contactos aos gestores das IES;

= Pouca disponibilidade dos gestores em receber o investigador para apresentacdo dos objetivos da

investigacao;

» Pouca disponibilidade dos gestores em responderem os questionarios;

Verificou-se também que no questionario se poderia incluir as possibilidades das respostas como; Nao sabe e
N&o se aplica.

6.2 Pistas Para Pesquisas Futuras

No presente expomos as vantagens da implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade no ISPKS e para

investigadores que pretendam abordar temética semelhante, sugerimos o seguinte:

= Apurar com evidencia quais as principais razées e repercussdes da ndo implementacdo do SGQ em
Instituicdes de Ensino Superior em Angola;

= Analisar o impacto académico e social das IES que tenham implementado o SGQ;

» Realizacdo de um estudo focado em instituicdes publicas de salude (hospitais, centros médicos e
clinicas) para saber se os problemas na implementag&o do SGQ, se assemelham as IES.

= Verificar se o0s gestores das IES estdo comprometidos com a melhoria e dispostos em
implementarem o SGQ

= Averiguar se a falta de envolvimento da gestédo de topo é mais evidente no inicio ou no final do

processo de implementacao do SGQ.
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Anexo | - Orgdos Executivos do Instituto Superior Politécnico do Kwanza Sul

ORGANIZACAO INTERNA

Orgéo Executivo de Gestéo

Director Geral do ISPKS e Presidente do Conselho de Direcdo

Orgao Auxiliar de Gestao

Director Geral Adjunto para Area Académica

Director Geral Adjunto para Area Cientifica

Secretario-Geral

Orgéos Colegiais

Assembleia

Conselho de Direcéo

Conselho Cientifico

Conselho Pedagogico

Servicos de Apoio Técnico

Gabinete do Director Geral

Gabinetes dos Directores Gerais Adjuntos

Gabinete do Secretario-Geral

Departamento de Cooperacao e Intercambio Internacional

Departamento de Estudos, Planeamento e Estatistica

Departamento Juridico

Departamento de Informacéo Cientifica e Documentagéo

Servigcos Executivos

Departamento dos Assuntos Académicos

Departamento de Administracdo e Gestdo do Or¢camento

Departamento de Recursos Humanos

Departamento de Investigacdo Cientifica e Pés-Graduacéo

Departamento de Apoio Social, Cultural e Desportivo

Servicos de Apoio

Biblioteca

Fonte: Estatuto do ISPKS, 2012 (Adaptado).
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Anexo Il — Inquérito por questionario dirigido aos Orgéos das IES

INQUERITO POR QUESTIONARIO
Questionario a Orgdos de Gestiio das Institui¢des de Ensino Superior
“Implementacio de Sistemas de Gestiio da Qualidade no Ensino Superior Angolano”

Este questiondrio enquadra-se numa investigacdo no admbito de uma dissertagdo de
Mestrado em Gestdo das Organizagdes da Escola Superior de Tecnologia de Gestdo
(ESTG) do Instituto Politécnico de Viana do Castelo, Portugal.

O mesmo visa obter informag&o sobre o nivel de implementacdo de sistemas de gestio da
qualidade nas institui¢des de ensino superior em Angola.

O questionario é absolutamente confidencial e individual pelo que ndo serd necessario
colocar a sua identificagdo. Os resultados obtidos serdo utilizados apenas para fins
académico e o tratamento dos dados, serfo efectuados de forma confidencial e a publicaggo
dos resultados do inquérito respeitard o anonimato dos inquiridos.

Responda as questSes assinalando com um xis (X) no circulo correspondente. Caso se
enganar, faca um quadrado a volta do Xis e marque outro Xis no lugar que julgar correto.
No grupo III prestar aten¢do no seguinte; devera responder assinalando cada afirmagéo
unicamente com um Xix (X), de acordo com o grau de concordincia ou discordancia a
respeito de cada uma delas.

Obrigado pela sua colaboragéo.

1 GRUPO

1. Sexo
(O Feminino
O Masculino

2. Qual a fungdo que representa na institui¢do?
O Reitor
O Vice-Reitor/Cientifica
O Vice-Reitor/Académica
O Diretor Geral
O Diretor Adjunto/Cientifica

O Diretor Adjunto/Académica
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3. Qual € o orgdo que pertence?

O Direcdo
O Gestio
O Presidéncia

4. Qual ¢ o sistema de ensino em que a institui¢do esta inserida?
(O Publico — Universitario
O Piblico - Politécnico
O Privado — Universitario
O Privado — Politécnico
5. A instituicdo tem o Sistema de Gestdo da Qualidade implementado?
O Sim
O Nao

1I GRUPO

Se disse que ndo entdo responde as seguintes questoes;

6. Ja alguma vez pensou em implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) na
instituicdo de Ensino Superior que dirige?

O Sim
O Nio

7. Conhece as vantagens da implementac@o do Sistema da Gestdo da Qualidade (SGQ) no Ensino
Superior?

QO Sim
O Nao

7.1 Se respondeu que sim, indique as trés (3) vantagens que lhe parecem mais importantes (por
ordem decrescente de importancia)
1
2
3

7.2 Se respondeu que nio, diga qual a principal razdo da ndo implementagdo do Sistema de Gestdo
da Qualidade?
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(O Incapacidade financeira

O Pouco interesse institucional
O Falta de politicas incentivadoras
O Disponibilidade de tempo

8. De acordo com a 5° pergunta, se disse que sim, entdo continue a responder as questdes que se
seguem.

8.1 Qual o referencial que aplicou como base para implementagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade da sua IES.

(O 180 9001

O EFQM

O CcAF

O EsG

(O Norma nacional para o Ensino Superior

O Outra. Qual?

8.2 O sistema estd implementado em toda organizagio ou apenas em parte da mesma?
O Toda Instituigio
O Alguma parte da Instituigdo

8.2.1 Serespondeu que o sistema estd implementado apenas em parte da institui¢do, indique
quais os setores em que esta implementado?

[ N S

8.3 Indique as trés (3) vantagens associadas ao facto de ter o SGQ implementado (por ordem
decrescente de importancia)
1
2
3

8.4 Indique quais foram/s3o as trés maiores dificuldades no processo de implementagdo do SGQ
(por ordem decrescente ...)
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I GRUPO

1. Relativamente as afirmac¢des que se seguem, atinentes & implementag&o do sistema
de gestfio da qualidade nas institui¢des de Ensino Superior Angolana, por favor
assinala o seu grau de concordéncia (utilize a escala de resposta de 1 a 7, em que 1
corresponde a discordancia total com a afirmagfo e 7 corresponde a concordancia

total).

Discordo
totalmente
1

Concordo
totalmente
7

1. E Importante que as institui¢des de ensino
superior em Angola implementam o sistema de
gestdo da qualidade.

2. Todas instituicbes de ensino superior
Angolanas devem ter um sistema de gestdo da
qualidade implementado certificado.

3. O Ministério do Ensino Superior de Angola
deve criar um decreto legislativo que obriga as
institui¢des de ensino superior a implementarem
o sistema de gestdo da qualidade.

4. A gestdo da qualidade permite as instituigdes
de ensino superior melhorarem a qualidade de
ensino.

5. Um dos principais objetivos da
implementacdo da gestdo da qualidade nas
instituicdes de ensino superior, tem a ver com a
satisfacdo dos estudantes.

6. A confianca dos estudantes e de outras partes
interessadas no ensino superior € estabelecida e
mantida através de atividades eficazes de
garantia da qualidade.

7. O autoconhecimento institucional ¢ o ponto
de partida para uma garantia da qualidade eficaz.

8. Avalia¢do dos estudantes ¢ um dos elementos
mais importantes do seu percurso formativo no
€nsino superior.

9. E importante que os professores das
instituicdes de ensino superior em Angola
possuam o conhecimentos € compreensio
completos da area que lecionam.

10. Os professores representam o recurso de
aprendizagem mais importante para a maioria
dos estudantes nas instituicdes de ensino
superior em Angola.
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2. Relativamente as afirma¢des que se seguem, referente & garantia da qualidade na
sua institui¢fo, por favor assinale com o seu grau de concordéncia. Nota: considere

a sua instituigéo.

Discordo
totalmente
1

Concordo
totalmente
7

1. A institui¢do fornece informagdo publica sobre
os procedimentos de ensino, aprendizagem ¢
avaliagdo que utiliza.

2. Os recursos de aprendizagem € outros
mecanismos de apoio existente na institui¢do sdo
de facil acesso para os estudantes.

3. Os recursos de aprendizagem € os servigos de
apoio da instituicdo tém em consideragdo as
necessidades ¢ o feedback dos estudantes.

4. A estratégia, a politica e os procedimentos de
garantia da qualidade da institui¢do incluem um
papel (formas de participacdo no sistema) para
todos stakeholders: (docentes, estudantes, ndo
docentes, empregados, associagdes profissionais,
etc).

5. Os mecanismos que asseguram as qualificacdes
¢ competéncias do pessoal docente da institui¢do
sdo discutidos nos relatérios internos de garantia
da qualidade.

6. A instituicdo assegura que OS Iecursos
disponiveis para apoio a aprendizagem dos
estudantes sdo adequados e apropriados para cada
um dos cursos oferecidos.

7. A institui¢do fornece informagdo publica sobre
o atual perfil da sua populagdo estudantil.

8. A instituicdo possui recursos humanos, tais
como tutores, ¢ gabinetes de apoio, para
aprendizagem dos seus estudantes.

9. A institui¢do possui recursos fisicos, como
bibliotecas ¢ laboratorios para apoiar a
aprendizagem dos estudantes.

10. A  instituicdo esta  explicitamente
comprometida com o desenvolvimento de uma
cultura que reconhece a importancia da qualidade
¢ da sua garantia no seu trabalho.

11. A informagdo publica disponibilizada pela
instituicdo ¢ imparcial, objetiva e facilmente
acessivel.
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9. Para terminar, gostariamos de saber se tem alguma sugestdo apresentar para contribuir
nesse estudo?

94



95

apepiaoe BU WAL () apepranoe ejad [aapsuodsal g .

BB IO -

e _.\\), _I\\) SOSING SO SOPTUSH ) Sopurooss
oSy Je|noLnD 0isYsa | sogoEl[EAY/| SOpEPIANE SEIING Dl1d 9p LEsIAS SOLIBIOY 9 SOUR|J SOPEPISSIOD ot
op Oder[eAt op sopepianoy | CIUSWIPUALY op sep 'puaje) ap el uv%E«K op I 2 0pdEID) 9 0pd®I0qE| 9 ap opdeouSp SOUSIOCT/RORN
1p2001] ap 1pa20 1p 1pa201g] P 1pa00id) apc 1pa001g] 1pa00], < 1pa001, 9P 0JUAWIPAIO.
1 L
F \_u _T SBUIg)XF SOpepHUL _
D} O j SOAIAIAG 9 SAJUIGRD) _
ﬁ\ \f\ J\ 99 “ SOOTWPPLIY SOIIAIAG @
C O “H SOLIBIOH] 9P OBSSIUO)) _
N e H e N ,H A proe— L
T
K/H_H H H BOLJIUSIY) BAIY BP JOPBUIPIOO))
w\ H H H 9 508407 9P SAIOPLUIPIOO))
L
__ 00139Fepad 0y[asuo) 4
ﬁ ﬁ _ m /ﬁ /ﬁ L_ 021JUAI)) OY[aSUOD) _
‘SOPEPISSII K _‘

) sapepIAnoY SaIp[nILLND U] “OpJBI[BAE O ORSENPAIOR
¢ upmanle sanauLio) WSO osiny op FELETL! souepnIsg so8 sogbereay sep eARa] w”uro. o | op W_W_Eu.._womw o_w SOHIOH o fepupiseoed © BAIJE[OI OpSRIUOUIE[NSoI
wTHIORES CRENE 2P S opdRIRAY -6 o13e1s5-8 OJUSWIPURIY-L) ogdeziiepuaje)-o ApEPIANY-g p ogbeioqe[g-g op 0gdeOIuAp]-| Qar ¢

{5QI0PBIIPUL SOP "IOUOD)| X e g : o OjuaWIEUR|d -} OESIAQL/OEELID-¢) 2 opdeysiSa] isopnisy ap our|d

‘opderfeAr op OLIOIR[OY L L

:0SSAD0¥d Od TYNOIDNLILSNI ¥OLSID

; ORARULIOJ 3P SAJBNOLLIND SOPEPIATIOR S JEI[BAR 9 12N0oXa ‘“Jeaur|d :0A130a
WLvd i3 J 9p [nol PIAL ! 1392190

‘oyo1ad
n§ ezuBAY] Op 031U 04 Jotadng 0JIBSUT
OYIVINYOA

oedew.lo4 ap 0ssad04d o ered elsodoid O[SpoN — A| OXBUY



RANYl
:0vo1ad

OVIVINYOA

(19ag011de opuenb) QYO RIDSAA

Ing BZUBMY] 0P 02JUdPM[0J J0113dNng 03NILSUY
SR
AR

ww.r.

96



97

- [enuy SOJU00P @ 0SINJ 2P PI00) 0SINO 9p [enue OLIGIE[Y
-10,]
somme [enuy SOdIwI9pEOR 0138)S9/10pEIULLIO OP BYDI
SOJIAIAS @ 0SIND) 9p PI00)D) -10,]
SOOTWIgpeoe SOSIAISS 01381S8/0)UBpPN)Sd
soue / [enuy 0 0SINO 9p PIOOD “BOTWIPPEOE. op oedinquysip op edejy
rase/d oyunfpy 1030211 -10,]
[enuy//[ensaweg 0SIND op SAIOPBUIPIOO)) saIe[noLLINY dpepIu[) Sep OLIOJB[Y
-10,]
soue ¢
[enuy/[e1Isawas 0S.INd op SAIOPBUAPIO0)) opepinpisse op sedejy
-10
JO— [enuy//[e1saues BONUAL) 091J1JUSIY) OY[AsUO)) Op SeOY
earg/d ojunlpy 1010211 -10
[enuy/[e1souwos S0SIN) JIg[noLuny) apepiu) ep ewelidold
o)y Wog SOp SQIOPBUAPIOO)) & BOIWIPROY -10,]
rarg/d ojunfpy 1030211
aIrjsewog sosInD soodeI[eAE sep ogdezLepus[e)
SOP SaIOPEUSPIO0)) 9 BOIUPPROY -10]
raxg/d oyunlpy 1030311
-10,]
oug |
10
ouy oedoarig SOpEpISSa0aU op 0BdLOIIIUSP] - 10,
OAINOWY Ad OJWAL OYIVXAANI/OYIVTIANOD | OAINOUV Id TIAYSNOLSTY | OLNIWNDOA Od OYIVNDIISAd 091d0D
‘SOLSIOHY 3d O'TOUYLNOD
Vivd
:oyorad
NS BZUBAYY] 0P 021udN[0g Joriadng opmynsuy
OYIVINNOA ok

g
D



0sIn)) op saropeu
-3p100)) 9 SOJIWIPBIY

(osino
op ogdeInp ap soue=N]) soue

SOJUBPNISS SOP 0SIND

fenuy sodia1eg ‘oedaii( %0L< N U2 0SINO Op 0BSN[OUOD 3P 9, | 9P OBSN[OUOD 3P BXE ],
0sInd op
SO S8 AJUdWRANR[I
001303epad sounfe sop
[enue/[eI)SoWag oyfesuo)) 9 ogdarg %0L< seanisod seysodsal ap 94 oedeJsies op nein
FSTERIY
SOB QJuUdWeRANR[I
001303epad sounje sop
[enue/[eI}SOWdg oyJesuo)) o opdari(] %0L< seanisod seysodsar op 9 oedeJsies op nein
0sIno 0sINo
OB JJUSWBANR[O] Op SOPEPIATIO SBp
001303epad sounfe sop | osi[eue o OpdBI[RAY
[enuy oyJesuo)) o oedaliq %0L< seanisod seysodsar ap 9, ogdeJsies op nein
ope[ndnsa ozoid
001 & (soisiaaid souepuseo op ojuswiidwng
BOTWAPLBOY op [€10} ,'u/ozeld ou - (owexo) saQdeifeAr sagdeleAr
[ensowag varg/d ojunlpy 103211 %001 SOpENJO9Jo SOLIBPUS[RO O ,U) sep ogdezuepuse) | sep ogdezuepus[e)
opdelIassIp
001 so0j0sfoid/so13e)se
(sejs1aaid segdereae op [€101 op sogdeoijisse[o
[enue/[BI}SaWAg SOOIWPPBOY SOSIAISG %001 o u/sepedue| saQdeifeAr op ') sep ojuswedue]
00T x sON sep
(seys1aard sepderjeae op [810) | SIRUIJ SAQIBOIJISSE[O BAIIO2] SPBPIATIOY
[enug/[e1}soWag SOOTWPPLIY SOIIAISS %001 o u/sepedue| saQdeI[eA. ap ,'U) sep ojuswedue|
00T %
(soys1aa1d seureroad op [e103 seweigord sop sON op sewreidoid
[enue/[eNSAWS 0SINd 9p IOPBUIPIOOD) %001 o u/semoaye sewerord ,u) | opdezijenjoe/oedell) | SOp OBSIAI/OBSBLD) |
OLNANVHNYJNODV TIAYSNOISTI VLI 0TADTYO Ad VININIOA YOAVIIANI HAVAIALLY
‘ONV ‘SHIOAVOIANI Hd VAVIA
Vivd NS BZUBAY] 0P 021UIPN[O JoLIddNg 0pn3ysuf
‘oyd1ad ¥R
OVIOVINIOA ReS1Z

98



3 (4
OINANNDO0A
'V OLNAWND0d
oda 09140 | HAAVAIALLOV
OVSIAT/OYIIaT OSSEDV/STIOLNALAA |  HA OdIL OVAOVNOISIA
‘SOLNAINNDO0A Ad VISIT
‘Vivd
.oyAIad OYIVINIOA

NS BZUEAYY Op 02IUINI[0g Joriadng opnynsuf

99



oproueiy

18Z][8d1 10 | ]

0sand wy | _

opeae>y

Bpuddoy
0oydov OYOVINAWATINI 0YOVv
OINTNVHNVIINODY | VA SOALLDArd0 4d 0ZVid TAAYSNOdSHY | VA OYONOSAA | HAVAIALLOV | VLVA.N OYOV
‘SVIMOHTHIN Hd ONV'1d
'viva
:oyolad
OYIVINIOA

ng BZUBMY] Op 0MUIIN|04 JoLsadng o3mpsuy
-
U

281

100



Satisfacao dos Clientes
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Requisitos Clientes
Estudantes, Docentes, Funcionarios, e Comunidade
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