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Resumo

O presente estudo visa avaliar, a eficácia e eficiência do Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre (certificado pela ISO9001:2008), percebida pelos seus cliente-alvo, nomeadamente, discentes, docentes e pessoal não docente.

Esta percepção é muitas vezes descurada, tomando-se apenas em consideração a avaliação do sistema em si e não daqueles que interagem com ele diariamente, levando por consequente, a que nem sempre se atinjam os objectivos delineados. 

De modo a dar resposta a questão central que motivou este estudo, foi elaborada uma revisão bibliográfica sobre a temática da avaliação da performance e da qualidade, precedida de uma metodologia de estudo de caso, para o qual foram realizados diversos questionários aos cliente-alvo, permitindo assim recolher informações para posterior tratamento e interpretação. 

O principal resultado alcançado por este estudo demonstrou que, o Instituto Politécnico de Portalegre responde eficazmente e eficientemente às necessidades intrínsecas dos seus cliente-alvo.

Porém, há pequenos aspectos que poderão ser melhorados (Gestão Qualidade Total), sendo para tal apresentadas algumas sugestões de melhoria a ter em consideração num futuro próximo.

Palavras-chave: Avaliação da Performance; Eficácia; Eficiência; IPP; Qualidade; Sistema de Gestão da Qualidade.

Abstract

The purpose of this study is to evaluate the effectiveness and efficiency of the Quality Management System (QMS) of the Polytechnic Institute of Portalegre (IPP) perceived by their target customers, including students, teachers and non-teaching staff.

This perception is often neglected, taking into consideration only the evaluation of the system itself and not those who interact with it daily, and as a consequence, the objectives outlined may not always be achieved.

In order to answer the central question that motivated this study, we developed a literature review on the subject of performance evaluation and quality, preceded by a case study methodology, in which several questionnaires were handed to the target customer, thus collecting information for later processing and interpretation.

The main result achieved in this study showed that the Polytechnic Institute of Portalegre responds effectively and efficiently to the particular needs of their target customer.

However, there are small things that could be improved (Total Quality Management), and some suggestions for such improvement to be considered in the near future.

Keywords: Performance Evaluation, Effectiveness, Efficiency, IPP, Quality, Quality Management System.
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Introdução
       “A qualidade é a nossa melhor garantia de fidelidade dos clientes, a nossa mais forte defesa contra a concorrência…” 
Jack Welsh (1981)

É nas sábias palavras de Jack Welsh (1981) que se encontra o verdadeiro espírito empresarial, para enfrentar os “novos desafios” com os quais as organizações se deparam nos dias que decorrem.

Muitas empresas introduziram no passado, Sistemas de Avaliação do Desempenho onde o grande destaque correspondia a factores de personalidade e comportamentais, em detrimento da definição de objectivos e metas concretas de acção. Desta forma, continuavam a debater-se com vários tipos de problemas, nomeadamente a falta de objectividade.

Em 2002, Andy Neely questionou “O que pretendem as empresas alcançar através da avaliação?”.

Num contexto onde a criação de valor para os stakeholders é desenvolvida de forma indirecta, torna-se cada vez mais necessária a utilização de modelos que justifiquem a sustentabilidade de uma estratégia competitiva a longo prazo e a qualidade da proposta de valor para os clientes.

Embora o processo de tomada de decisão nas organizações seja maioritariamente centralizado em indicadores financeiros (Kaplan e Norton, 1996), a utilização de medidas de avaliação não financeiras (i.e: satisfação de cliente, qualidade, inovação, flexibilidade, eficiência/eficácia) (Brinker, 1997) para medir o desempenho das organizações, tem vindo a evoluir gradualmente, pelo facto de traduzirem as “novas exigências” dos clientes.  

É aqui que os gestores das organizações assumem a necessidade de romper com as teorias clássicas de forma a proporcionarem uma resposta mais eficaz e eficiente às necessidades dos seus clientes.

A qualidade surge assim como um novo desafio/oportunidade para as organizações, independentemente do mercado onde estas se encontrem inseridas. Inerentes à qualidade, estão novas potencialidades (certificação) que permitirão às organizações distinguir-se das suas congéneres, a própria implementação de um sistema de gestão da qualidade (ISO9000) em épocas de crise (como aquela que atravessamos) e concorrência atroz, é muito mais que um mero processo burocrático. Contudo, esta preocupação com a qualidade não deverá ser algo momentâneo e esporádico, mas sim um processo contínuo (Qualidade Total), de forma a acompanhar o crescente e natural aumento de exigência dos clientes.  

Com o passar dos anos e sofrendo vários processos de reengenharia, o conceito foi-se adaptando à realidade e vários foram os trabalhos desenvolvidos nesta área, contudo o conceito de qualidade continua a ser difícil de definir, sendo também difícil de medir. Esta dificuldade é ainda mais patente quando falamos de serviços, nomeadamente de instituições de ensino superior, devido às suas características multidimensionais.

É neste âmbito que nasce o objecto de estudo desta investigação, pois para tal foi escolhida uma das instituições que mais tem dinamizado o distrito de Portalegre no que respeita à criação de conhecimento. Fala-se, pois, do Instituto Politécnico de Portalegre. Importa também referir que, esta foi a primeira instituição de ensino superior em Portugal a receber a certificação do seu sistema de gestão da qualidade, na sua totalidade.

Nasce assim a necessidade de perceber junto da comunidade académica (cliente-alvo) se a qualidade dos serviços prestados pelo Instituto Politécnico de Portalegre, enquanto instituição certificada, estão de acordo com o previsto pela Norma ISO 9001:2008, respondendo assim às suas necessidades/expectativas enquanto clientes, ao mesmo tempo que contribuem para uma melhor eficácia/eficiência do sistema.

Para tal, a questão central deste estudo centra-se na avaliação da eficácia/eficiência do sistema de gestão da qualidade implementado no instituto Politécnico de Portalegre. 

De modo a dar resposta ao objectivo principal deste estudo, foram definidas duas etapas. 

A primeira decorreu durante os meses de Julho e Novembro de 2010, e teve como propósito a compilação de dados secundários de forma a permitir perceber o porquê deste estudo bem como a sua relevância no actual contexto dos serviços públicos, nomeadamente no que diz respeito à prestação de serviços com qualidade.

De forma a corroborar a asserção anterior, o estudo empírico foi baseado na análise dos registos e documentos internos disponibilizados pelo IPP, nomeadamente do Manual da Qualidade do IPP, dos Relatórios de Resultados da Qualidade, tendo também sido utilizados outros documentos, tais como relatórios de auditorias, matrizes dos processos, Normas ISO, entre outros.

Findo a primeira parte, revisão bibliográfica, seria tempo de arregaçar as mangas e partir para o trabalho de campo. Nasce assim a segunda etapa, a recolha de dados primários.

Para tal foi desenvolvido um questionário que permitisse perceber junto dos clientes-alvo (entenda-se todos os intervenientes que possuem uma interacção diária com o IPP, sendo eles: Discentes, Docentes, Pessoal Não Docente e Gestão de Topo) qual a sua real percepção da eficácia/eficiência do sistema de gestão da qualidade do IPP.

Este questionário foi desenvolvido com base no manual da qualidade do IPP, tendo em atenção todos os processos que dele fazem parte integrante, sendo realizadas diversas questões de forma a tentar envolver todo o Sistema de Gestão da Qualidade permitindo assim, retirar elações sobre todos os processos e por consequente do SGQ em si de uma forma geral. 

A aplicação do mesmo decorreu durante o mês de Janeiro de 2011, junto das unidades orgânicas pertencentes ao IPP contempladas para o estudo em causa (ESTG; ESE; ESS; ESAE; IPP; Residências de Estudantes).

Para a escolha da amostra, e atendendo tratar-se de uma população finita foi definido que, para o estudo em causa seria representativo da generalidade 10% da população total.

Após a recolha dos dados primários, todos eles foram validados e posteriormente tratados, sendo que todos os cálculos estatísticos foram realizados recorrendo ao apoio informático, através do programa IBM SPSS (Statistical Packages for the Social Sciences, versão 19.0).

Findo toda a análise aos dados obtidos, e reiterando que o propósito de este estudo (questão central) se prende pelo facto de tentar perceber a eficácia e eficiência percebida pelos cliente-alvo do IPP relativamente ao sistema de gestão da qualidade, chegou-se à conclusão que a avaliação que estes fazem do mesmo é positiva (boa) chegando por vezes, em determinados processos, ao patamar do excelente.

O presente estudo veio assim contribuir para o aumento do conhecimento sobre qual a percepção que os cliente-alvo tem do sistema em análise, permitindo a elaboração de potencias linhas de acções futuras.

Contudo existem questões que deverão ter uma atenção redobrada e de carácter urgente, sendo a mais significativa a que levanta questões relacionadas com clientes-alvo que possuam deficiências motoras, uma vez que no âmbito deste estudo não se conseguiu apurar um único questionário respondido por um cliente-alvo portador das referidas deficiências, e assim neste caso especifico tornou-se difícil apurar resultados sem indução de erro. 

Capítulo I – Sistema de Gestão da qualidade - Enquadramento teórico
1.1 Sistemas de Avaliação da Performance

       "A melhor maneira de prever o futuro é criá-lo" 
Peter Drucker (s.d.)

Segundo Peter Drucker, não há nada melhor que nos anteciparmos ao futuro tendo em conta a época de complexidade, mudanças e incertezas, em que vivemos. O ambiente que envolve as empresas/instituições é extremamente dinâmico, exigindo delas uma elevada capacidade de adaptação como condição de sobrevivência, e aquelas que não conseguirem acompanhar o “comboio” serão certamente ostracizadas.
Hoje em dia, o contexto de negócio de uma organização já não é igual ao que existia anteriormente. A era industrial deu lugar à era da informação (Tofler, 1998), a burocracia deu lugar a novos formatos organizacionais regidos pela descentralização, em que a preocupação das organizações passou a estar virada para o cliente, existe também o trabalho mental e criativo em vez de trabalho manual, em que é feito em qualquer lugar e em qualquer momento e nasceu um espírito empreendedor orientado por um líder que dá extrema importância ao capital humano.

Doravante, as empresa/instituições devem tomar consciência de que se encontram numa era em que à que romper drasticamente com o passado, pois a preocupação destas deverá agora centralizar-se nos clientes e nos seus novos padrões de exigibilidade
, até mesmo pelas imposições do mercado, dando assim especial atenção à qualidade, ou ao serviço que é prestado ao seu cliente ou stakeholder, permitindo-lhe atingir um patamar de excelência no serviço prestado, tal como é suscitado por Bourne (2000).

A maioria das estratégias definidas pelas organizações nunca chegam a ser implementadas porque existe falta de comunicação na empresa, os colaboradores muitas vezes não vão ao encontro dos objectivos globais, e não existem indicadores globais para controlar os factores críticos.
Os activos intangíveis como as marcas, os clientes, os fornecedores, os manuais, o software e a formação cada vez mais ocupam um lugar de destaque. Os indicadores financeiros foram pensados para dar valor aos activos físicos e não aos intangíveis, assim sendo, não podem medir a capacidade de criação de valor para o cliente, a qualidade do serviço ou dos processos, a tecnologia e ou a inovação, entre outros. São estas as razões que levam a empresa a ter necessidade de medir o seu activo intangível.

A empresa terá que ampliar as suas perspectivas criando novos indicadores que meçam os activos intangíveis. A vantagem competitiva, sustentada no tempo, nasce do equilíbrio da gestão financeira com o capital intangível da empresa.

Neste contexto, e pela necessidade de superar todas as adversidades que circundam o meio ambiente das empresas, surgem os primeiros trabalhos no que respeita à avaliação do desempenho:
· Keiller, Eiler e Jone (1989) propuseram uma matriz de avaliação da performance procurando um equilíbrio entre indicadores de diversas dimensões (financeiros, não financeiros, internos e externos).
· A Wang Laboratories (1991) desenvolveu o SMART (Strategic Measurement and Reporting Tecnique) que utiliza indicadores internos e externos à organização, assim como o princípio do Tableaux de Bord como indicadores em cascata dentro da organização.

Numa primeira abordagem com carácter mais aplicável à realidade (finais da década de oitenta), foi proposto (Ghalayini e Noble, 1996) que esta avaliação centrar-se-ia exclusivamente nos aspectos financeiros, tais como, lucro ou rentabilidade, até porque os mercados assim o impunham. Contudo, e com a evolução constante dos mercados e sabendo que as organizações têm necessidades constantes de acompanhamento no sentido de poderem sobreviver num mercado cada vez mais marcado pela globalização, forte concorrência e inovação, onde só os mais fortes “sobrevivem”, o papel dos seus gestores é preponderante, no planeamento, na acção, na inovação e no controlo dos objectivos estabelecidos.

Tornava-se assim pertinente alargar o raio de acção da avaliação do desempenho.

Constata-se que houve necessidade de evolução/acompanhamento do conceito de avaliação do desempenho ao longo dos tempos, mas como é referido pela HM Treasury (2001), são poucas as definições que permitem compreender o que é isto de avaliação de desempenho, pois cada empresa/instituição é um caso diferente. Segundo a instituição em epígrafe, esta poder-se-ia considerar como sendo a “Gestão da performance de uma organização ou indivíduo”, mas esta definição demonstra elucidativamente que existe falta de substancia no que concerne ao seu conteúdo, sendo pouco explícito, no que respeita ao seu âmbito, actividades e práticas, derivado da amplitude do conceito em questão. 

Mais recentemente, Kennerley e Neely (2003) afirmam que muitas organizações começaram a colocar de parte os modelos de avaliação antigos, rompendo assim com técnicas ultrapassadas, incorporando novos métodos e técnicas, que lhes permitam actuar num contexto empresarial cada vez mais competitivo, contudo e segundo Salles (cit in Vieira e Cardoso 2003), é importante perceber que a aplicação de este tipo de avaliações complementados pelas mais diversas ferramentas de gestão, não significam que a empresa/instituição tenha que “sobreviver” ou ser bem sucedida.

A função principal dos sistemas de avaliação do desempenho num contexto estratégico é fornecer meios de controlo para alcançar os objectivos requeridos, cumprir a missão e a estratégia da empresa/instituição. 

Porém, Gooderham (2001) refere de uma forma simplista que, a medição do desempenho é meramente a acção que pretende identificar se existem desvios que impeçam a organização de atingir a meta prevista.

Os SAD têm assim como objectivo primordial, ajudar os gestores a identificar o bom desempenho, a ajustar os objectivos, e a corrigir eventuais desvios que possam ocorrer, ou seja, a mostrar o sucesso ou insucesso da organização como refere Neely (1994). Desde que o meio ambiente ficou mais competitivo, todo este desenvolvimento estratégico passou a merecer uma maior preocupação por parte dos gestores (Bettis e Hitt, 1995).

Martins e Ferraz (2002) descrevem que os métodos para o diagnóstico da medição do desempenho presentes na literatura não proporcionam uma abordagem abrangente para ajudar as organizações a avaliarem a sua medição do desempenho e guiar o processo de melhoria. Também outros autores, como Medori e Steeple (2000) e Neely (1995), partilham a mesma ideia. Esta concepção, engendra um paradoxo de que existe um sistema de medição perfeito, menosprezando assim, os modelos de medição de desempenho existentes (p.e.: Performance Measurement, Balanced Scorecard e Performance Prism) que contribuem para a evolução conceitual e prática dos sistemas de medição de desempenho das organizações. Bárbaran (1999) cita que, muitas investigações são desenvolvidas tendo como proposição, sistemas de medição de desempenho que sejam adequados às necessidades das organizações, contudo, essas propostas têm evoluído, mas dificilmente serão generalistas e abrangentes o suficiente para se firmar um modelo considerado como definitivo.

Por isso, Attadia e Martins (2002) relatam que muitas organizações possuem um conjunto de medidas para a avaliação do desempenho que precisam de ser amplamente revistas.

Por outro lado, o excesso também poderá levar ao colapso. Ittner e Larcker (1998) sustentam que o uso de muitas medidas para a avaliação do desempenho (exemplos: Tableaux de Bord, BSC, Navigator, SGQ, entre outros), causam nos gestores de processo muitas acções e naturalmente esforços redobrados para satisfizerem as muitas metas deliberadas, tendo como resultado a diminuição da efectividade do sistema de medição da avaliação do desempenho devido à “sobrecarga de informação”, pelo que Keegan (1991) propõe que estas medidas de desempenho sejam equilibradas.

Numa economia de forte competitividade é imprescindível que os gestores sigam constantemente as suas actividades, avaliando em que medida a estratégia da empresa está a ser cumprida ou comprometida. Os gestores necessitam de dispor de resultados de modo quase ininterrupto para que possam agir eficientemente. Como é de senso comum, por norma, a contabilidade analítica, que é o instrumento básico para fornecer resultados, é demasiado morosa e exaustiva. Por isso, os gestores precisam de sistemas de avaliação de desempenho rápidos, leves e adaptados às suas necessidades, (Rodrigues, 2005).

Contudo o controlo de gestão tem como antecedente o planeamento estratégico. É neste processo que se vai definir quais os objectivos da empresa, bem como, quais as estratégias a seguir na prossecução dos mesmos. Segundo Mintzberg (1994), nas P.M.E. esta questão é mal entendida, levando a que por vezes as metas preestabelecidas não sejam atingidas, derivado às baixas competências estrategas dos gestores.

Para Sink & Tuttle (1993), um sistema de medição não garante, por si só, um excelente desempenho. Além de recolher e armazenar os dados, é necessário transformá-los em informações que permitam a tomada de decisões. Os gestores estarão assim capacitados, se o desejarem, a utilizar essa informação nos momentos mais oportunos retirando daí vantagens face à concorrência.

1.2 Um Novo Paradigma: A Qualidade

De acordo com Parasuraman (1985), a globalização da economia e a concorrência cada vez mais agressiva, justificam a preocupação levantada pelas organizações em relação aos seus clientes, uma vez que estes dão primazia e maior relevo aos aspectos relacionados com a qualidade do atendimento e dos serviços, ou produtos colocados à sua disposição no mercado. Baseados neste pensamento, Longo e Vergueiro (2003), garantem que a gestão da qualidade pode representar uma alternativa viável apropriada às exigências dos novos tempos.

Nesse sentido, as últimas décadas do século XX foram marcadas pelo interesse no desenvolvimento da qualidade, devido ao aumento da competitividade e da globalização.

Segundo Garvin (1992), a qualidade é um conceito subjectivo e de fácil visualização, mas difícil de definir, o mesmo refere também Paladini (2000).

Contudo, para Yamin e Gunasekaran (1999), a qualidade pode significar diferentes coisas para diferentes pessoas dentro ou fora da organização, sendo um assunto cognitivo e sensitivo, além de um processo de inovação contínua. Hardie e Walsh (1994), declaram que há diversas definições de qualidade com as quais cada autor se identifica mais, pois o termo de qualidade pode ser utilizado nas mais diversas áreas.

Escritores como Deming, Juran, Feigeinbaum, Crosby, Ishikawa, entre outros, desenvolveram proposições na área de gestão da qualidade, provendo uma nova visão desta área e dos sistemas de gestão. 

Neste mesmo período surgem também os padrões da norma ISO 9000
, concebida para que as organizações garantam aos seus clientes a qualidade nos produtos e serviços vendidos/prestados.

A ISO é uma entidade não-governamental, criada em 1947, que tem como objectivo promover, internacionalmente, o desenvolvimento da normalização e actividades relacionadas, com a intenção de facilitar a permuta internacional de bens e serviços (Marshall, 2004). 
Segundo Rao (1997), a certificação da qualidade tornou-se num componente decisivo para empresas/instituições que competem num mercado à escala mundial.

Mas, a qualidade não é um conceito recente, pois este tem acompanhado o ser humano desde os seus primórdios, embora em estados distintos de aceitação. (Wilkinson et al., 1998).

Segundo Algarte e Quintanilha (2000), tais factos podem-se constatar um pouco por todo o mundo. Veja-se as edificações egípcias, gregas ou até mesmo romanas que perduram no tempo, imaculadas pela elevada qualidade dos trabalhos desenvolvidos (Evans, 2002). Por outro lado, também havia este cuidado com os bens que eram concebidos para posterior venda nas rotas comerciais, as quais exigiam uma maior qualidade dos produtos tornando-os mais facilmente vendáveis e resistentes às longas viagens a que eram submetidos. Percebe-se então, que apesar de uma forma ainda pouco cuidada e com baixos padrões de exigibilidade, tomava-se consciência da importância da qualidade como sendo um factor de diferenciação.

Com o passar dos tempos e segundo Carvalho (2005), a Revolução Industrial veio “revolucionar” no que à qualidade diz respeito, nomeadamente, pela introdução de um controlo estatístico e de novas ferramentas propostas por Shewhart, permitindo assim, uma maior fiabilidade das informações tendo em conta o facto de se começar a produzir em massa numa escala sem precedentes até então, promovendo grande escassez de produtos manufacturados. A preocupação com a quantidade prevaleceu relativamente à exigência de qualidade (Pires, 2004). Seria abordado aqui, também, pela primeira vez o ciclo PDCA (Plan – Do – Check – Act) proposto inicialmente por Shewart, e desenvolvido por Carvalho e Paladini (2005), o PDCA viria a assumir uma posição de destaque anos mais tarde, por Deming.

       “Depois da tempestade vem a bonança” 
Autor desconhecido, provérbio popular (s.d)

Um ditado popular, mas muito próprio para definir o iluminismo de William Edwards Deming, sendo que foi no pós Segunda Grande Guerra que ele nos presenteou uma vez mais com a sua genialidade, mais concretamente no trabalho que realizou no Japão, e que em muito contribuiu para a pujança económica que até há bem pouco tempo se assistia nesse País, ainda que no presente seja um País fustigado por trágicos acontecimentos originados pelo sismo de Março último, não demorará a atingir os níveis de excelência que detinha por direito. 
O trabalho de Deming
, prendeu-se em ajudar e “ensinar” CEO’s de grandes organizações a usar métodos estatísticos, como a análise de variantes e o teste de hipóteses para melhorar projectos, contribuindo assim para a qualidade do produto e consequentemente as suas vendas. 

Volvidos alguns anos, e no pós guerra, em 1946 nasce pelas mãos do romeno Joseph Juran, entre outras personalidades ligadas à qualidade, a American Society for Quality Control, que tinha como objectivo desenvolver novas ferramentas de medição da qualidade, entre outras actividades.

Estas técnicas e processos foram-se aprimorando ao longo do tempo, e Feigenbaum (1994) seria o primeiro a tratar a qualidade de forma sistémica nas organizações, desenvolvendo assim o sistema de controlo da qualidade total, permitindo que posteriormente a Internacional Organization for Standardization ajustasse acentuadamente a sua série ISO 9000 (Sistemas Garantia Qualidade) a estas novas proposições.

Pelo facto de agrupar um conjunto coerente de boas práticas de gestão que visam a satisfação continua dos clientes, pode-se afirmar que a norma ISO 9001 é de facto como que um “código de hamurabi” da qualidade. 

Este orienta assim as empresas/instituições para que estas possam atingir patamares de qualidade superior, através da implementação de sistemas de qualidade eficazes com ostentação na melhoria contínua (Gotzamani e Tsiotras 2002), desde que se entrosem na filosofia que está subentendida na norma, permitindo por consequente, potenciais vantagens competitivas (Escanciano 2001) face à concorrência. 

A noção que temos de qualidade, tal como ela se nos apresenta actualmente, é o resultado de uma evolução que teve como ponto de partida a massificação da produção industrial. Quando se pensou em controlar a qualidade nas indústrias de produção em série, essa tarefa viu-se limitada à inspecção do produto final (Wilkinson,1998).

Ainda no pós-guerra, e durante a reconstrução do Japão, e por influência dos dois autores anteriormente mencionados, Deming (1990), que defendia que a qualidade é qualquer coisa que o cliente necessita e Juran (1993), remetendo para a necessidade de todos os colaboradores estarem envolvidos na prossecução desta, que se desenvolvem trabalhos que podem ser considerados como os pioneiros no que respeita à primazia pela qualidade total. Enquanto Taiichi Ohno (engenheiro japonês) desenvolvia um modelo virado para a produção com zero defeitos, zero stocks e zero demoras, conhecido por “toyotismo”, Masaaki Imai (considerado o “pai” da Melhoria Continua) concebeu um modelo que permitiria a melhoria contínua, também apelidado de “kaizen”.

No final da década de 1980, surgiram mais alguns avanços relativos ao desenvolvimento da qualidade, com especial relevo para o Seis Sigma, trata-se este último de um método “preocupado” no uso sistémico de ferramentas estatísticas, assentando as suas acções nos pilares básicos do ciclo de Deming (PDCA), já anteriormente mencionado.
1.2.1 A Ascensão da Qualidade Total (TQM)

A partir dos anos 80, impulsionado pelas novas teorias e práticas na área da qualidade, assiste-se ao aparecimento da Gestão da Qualidade Total (TQM). Com o surgimento deste novo conceito, a qualidade deixou de ser somente um problema da produção e passou a consagrar também a gestão. A orientação para o cliente, baseada na simples preocupação com satisfação de necessidades, é assim acrescida da pesquisa sobre as expectativas destes, as decisões passam a ser descentralizadas de forma a envolver toda a organização, e o trabalho em equipa e a melhoria contínua tornam-se princípios fundamentais (Rocha, 2001).

A procura pela qualidade total, segundo Macedo (1993), norteia uma verdadeira revolução de conceitos, hábitos e procedimentos que se verifica a nível internacional.

Entre as décadas de 80 e 90 do século XX, a qualidade foi reconhecida como sendo o principal elemento de competitividade entre as empresas, segundo Garvin (1992).

Desta forma, a aplicação de padrões de qualidade, tais como a série ISO 9000 ou a Gestão da Qualidade Total (TQM) foi crescendo e, as empresas que aplicavam estes sistemas de gestão da qualidade, reforçaram a sua imagem no mercado pela fiabilidade que estes sistemas permitiam associar aos produtos e serviços prestados. 

De acordo com Mears (1993), a TQM é um sistema permanente e de longo prazo, voltado para a satisfação do cliente através de um processo de melhoria contínua dos produtos e serviços gerados pela empresa.

Segundo Ishikawa (1990), podemos enfocar a TQM de duas maneiras diferentes. A pequena qualidade é aquela que se limita às características de produtos e serviços, consideradas importantes pelos clientes que os adquirem. A grande qualidade envolve a satisfação comum de várias pessoas, grupos e comunidades envolvidos na vida de uma organização.

Pode-se assim afirmar que, os principais elementos da TQM caracterizam-se pela ligação da estratégia aos objectivos da organização, pela compreensão e satisfação dos clientes, pelo envolvimento dos colaboradores de todos os níveis organizacionais, assentando numa boa liderança (McAdam e Leonard 2001). 

Yung (1997) e Lederer (1995) reforçam, ao definirem a TQM, como um método no qual todos os colaboradores estão envolvidos na melhoria. Para outros autores como Yung (1997) e Boelke (1995), pode ser considerada como uma cultura centrada no cliente, que enfatiza a melhoria contínua de produtos e serviços através do envolvimento dos colaboradores promovendo a gestão participativa, quebrando assim barreiras entre sectores. Deste modo, uma organização pode solucionar problemas e concertar objectivos departamentais dentro dos objectivos da empresa.

De acordo com Gaither e Frazier (2002), o objectivo da TQM é construir uma organização que forneça produtos e serviços, considerados superiores, na sua classe pelos clientes.

Um dos factores de insucesso da TQM baseia-se na falta de envolvimento no processo por parte da gestão de topo, que tantas vezes é mencionado pelos mais diversos autores (Walsh, 2002).

Assim, a qualidade foi deixando de ser um diferencial competitivo para se tornar uma necessidade básica entre as organizações, tendo em vista o estabelecimento e crescimento do mercado. 

Com todas estas ferramentas e pela pressão criada pelos próprios mercados, segundo Gotzamani e Tsiotras (2002), sentiu-se a necessidade de criar organismos (exemplo: APCER) que certificassem não só os produtos e serviços concebidos, mas também as próprias empresas/instituições, permitindo-lhes assim relançarem-se nos aguerridos mercados em que se encontram inseridas. Contudo, os esforços até aqui desenvolvidos para implementar sistemas de gestão da qualidade centravam-se apenas em empresas do sector secundário.

Porém, com a consequente evolução dos mercados houve a necessidade de transpor estes sistemas para o sector terciário, que é aquele que apresenta um maior relevo nos dias decorrentes, sendo as escolas do Ensino Superior umas das “contempladas”. 

Posto isto, têm sido desenvolvidas várias iniciativas para perceber e analisar a qualidade a nível do Ensino Superior, utilizando para o efeito o mesmo “modus operandi” da implementação destes sistemas nas empresas/instituições. Todavia, e segundo Newby (1999), torna-se difícil implementar estes sistemas nestes locais, pelo facto de haver a necessidade de ultrapassar barreiras como a burocracia, a dificuldade em definir os clientes e até mesmo com a cultura instituída nas escolas. 

Assumindo que, as escolas hoje facilmente se confundem com uma empresa
 pelos serviços que disponibilizam, torna-se essencial prover estas de mecanismos que as auxiliem na prossecução de um serviço de excelência para com os seus clientes-alvo. 

A qualidade transformou-se assim, numa referência necessária nas rotinas e estratégias empresariais em qualquer tipo de negócio, tornando-se no veículo de implementação da melhoria contínua, que é entendido como o caminho a seguir para o sucesso das organizações. 

Para Pedroso (1999), o Sistema é entendido como a formalização das actividades de gestão da qualidade que vão desde a identificação das necessidades e expectativas dos clientes, passando pelo projecto do produto, projecto do processo, fabricação, fluxo de materiais, e por último mas não menos importante, a entrega e os serviços pós-venda prestados. 

1.2.2 A Qualidade no Sector Terciário 

Por vezes, não é fácil compreender qual o significado de qualidade quando se fala da prestação de serviços. Assim, Las Casas (1999) refere que “um serviço com qualidade é aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfação”.

Já para outros autores como, Inojosa e Farran (1994), a medição da qualidade na prestação de serviços públicos não pode tomar como referência os critérios objectivos da actividade de produção e comercialização dos bens em si. Há sim, uma escala de valores mais subjectiva na avaliação, por parte de cada cliente, quanto ao que identificar como qualidade, ou seja, cada um tem a sua percepção/conceito de qualidade. Sendo assim, e segundo Jannadi (2000), a qualidade nos serviços é definida em termos de satisfação do cliente, isto é, o grau de alinhamento entre as expectativas deste e a percepção que tem do serviço consumido.

Para Loures (2003), assiste-se hoje em dia, particularmente nos países desenvolvidos, ao crescimento da chamada economia de serviços, devido à presença dos serviços (sector terciário) no dia-a-dia das pessoas e ao peso que estes passaram a ter nas mais diversas economias mundiais, ultrapassando o “sector primário”, que outrora era aquele que mais contribuía para o desenvolvimento das sociedades ao mesmo tempo que gerava riqueza. 

De acordo com Blind e Hipp (2003), o sector terciário permanece a ser o alvo preferencial de investigação por parte de universidades e subsequentes pesquisas empíricas, além de também procurarem a padronização dos serviços, mais especificamente através da adopção de padrões da qualidade como a ISO 9000. A afirmação de Blind e Hipp (2003), é corroborada pelo crescimento substancial da aplicação de sistemas de gestão da qualidade em serviços por todo mundo.

Para Fitzsimmons (2000) e Amboni (2002), a qualidade nos serviços focaliza os colaboradores, ao definir padrões explícitos de desempenho ao mesmo tempo que constrói uma base de clientes fiéis. Assim, ao fornecer um excelente serviço, segundo os autores, está-se a colocar o “savoir-faire” da organização em prol dos clientes.

Assim, é fundamental que exista uma percepção da necessidade de fornecer serviços com excelente qualidade, monitorizando continuamente as percepções dos clientes sobre a qualidade do serviço, de modo a identificar as causas de eventuais falhas que sejam encontradas, e desta forma alcançar a tão desejada melhoria contínua. (Zeithaml, 1990).

Como se pode constatar, a qualidade é cada vez mais vista como um movimento “contagiante” (Santos, 1994) e, ao mesmo tempo, como um desafio para a sobrevivência das empresas/instituições perante situações de crise económica (como aquela que se vive nos dias de hoje) e à forte concorrência.

Não só as empresas/instituições no sentido restrito do termo, mas também as escolas, se olharmos para elas como pólos de criação de conhecimento (inputs – alunos; outputs – conhecimento), foram “contagiadas” por este movimento, de forma a dar resposta aos novos padrões de exigibilidade dos seus stakeholders, impulsionados também pelos tópicos já descritos anteriormente por Santos (1994).
1.2.3 Ensino Superior, Qualidade Superior

De acordo com Vroeijenstijn (1995), a importância atribuída à qualidade no Ensino Superior parece aludir que esta é uma moda dos últimos anos, sobressaindo a ideia que não existia qualquer conceito de qualidade antes de 1985, mas tal ideia é errada. Contudo não é negado a sua difícil compreensão neste seio.

Como referem os autores, Ball (1985) e Williams (1991), o conceito de qualidade não é facilmente aplicado ao Ensino Superior. O número de definições de qualidade no Ensino Superior corresponde ao número de stakeholders (discentes, docentes, não docentes, comunidade científica, governo, etc.) envolvidos. Apesar do termo qualidade ser cada vez mais utilizado no ensino, não deixa de ser apreendido de várias formas, de acordo com o papel que cada stakeholder desempenha e a função que desenvolve (Saraiva, 2005).

Quando se fala de qualidade na educação por vezes restringimo-nos à qualidade formal, ou seja, às competências para produzir e aplicar métodos, técnicas e instrumentos. Contudo, a qualidade na educação, segundo Xavier (1995), pode e deve ser vista sob a perspectiva das seis dimensões da qualidade (qualidade intrínseca, custo, atendimento, moral, segurança e ética). Ainda segundo o autor, estas deverão ser tomadas em atenção simultaneamente de forma a atingir a qualidade total, contribuindo assim de forma significativa para a melhoria do ensino.

As reais mudanças começam a ocorrer quando os princípios, conceitos e fundamentos da TQM se integram à cultura da organização, ao dia-a-dia das pessoas e dos processos organizacionais. Os verdadeiros benefícios provenientes da TQM são parte natural da implementação de um programa de melhoria contínua, que ajuda a “desenvolver o potencial e as qualidades dos profissionais da educação e do trabalho que realizam”, como expõe Batista (1994).

O conceito de “cliente” nas instituições de Ensino Superior é frequentemente encarado com alguma aversão. As instituições de Ensino Superior prestam serviços a um conjunto de entidades e pessoas, podendo este grupo de indivíduos ser considerado como os seus clientes (Mezomo 1994)
. Assim, uma instituição de Ensino Superior tem diversos clientes, dependendo sobretudo e especificamente dos processos que estejam a ser analisados. No que respeita aos clientes internos, pode-se considerar os estudantes, o pessoal docente e o pessoal não docente (Saraiva, 2005). Relativamente, no que concerne aos clientes externos, podem-se considerar todas as outras organizações ou pessoas com as quais a instituição em causa possui relações.

Esta implementação de sistemas de qualidade possibilita estabelecer e desenvolver correlações robustas de trabalho em equipa entre alunos e docentes, potenciando sinergias até aqui descuradas, levando por conseguinte a uma melhoria contínua dos processos de trabalho em que cooperam.
1.2.3.1 O Ensino Superior “Normalizado” (ISO9001)

Considerando o panorama acima descrito, pensa-se que o desenvolvimento de um SGQ, vocacionado para a melhoria contínua da qualidade, tendo como referência a norma ISO 9001:2008, poderá constituir uma boa ferramenta para a implementação de mecanismos de garantia da qualidade em qualquer instituição de Ensino Superior. 

Algumas investigações existentes e relatadas na literatura relacionam a ISO 9000 à melhoria de performance organizacional, revelando mesmo dados bastante interessantes, segundo Terziovski (2003). 

Porventura, e como referem Chow-Chua et al (2003), “a certificação ISO 9000 não garante automaticamente um seguro de qualidade, mas sim consistência de procedimentos para se ajustar na direcção de uma mentalidade de comando e controlo”.

Curkovic & Pagell (1999), acrescentam ainda que, ao se realizar uma análise mais profunda à norma em epígrafe, apesar de esta não ser um sistema de qualidade total completo, pode vir a trazer muitos benefícios importantes às empresas/intituições que o adoptem de forma consciente, mas para tal é necessário que seja dada uma formação adequada a todos os colaboradores envolvidos.

Assim, será permitida a padronização de processos de maneira burocrática, através de registos formais escritos, afastando a execução de muitos erros de produção. Além disso, facilita e orienta o trabalho dos funcionários, reduzindo tempos de produção, custos desnecessários e, indirectamente, ajuda a conduzir a empresa à satisfação dos seus clientes.
1.2.3.2 Processos

A noção de processo deverá ser entendida simplesmente como o exercício de qualquer actividade que recebe inputs e os converte em outputs (Pinto e Soares 2010). De facto, para que as organizações funcionem eficazmente, têm de identificar e gerir numerosos processos interligados e assim evidenciar quais as verdadeiras actividades que acrescentam valor ao produto (cadeia de valor). Geralmente, o output de um processo representa o input do processo a jusante. A identificação e a gestão sistemáticas dos processos empregues dentro das organizações e as interacções entre esses processos, podem ser referidas como a abordagem por processos.

O objectivo do novo referencial ISO 9001:2008, é que sejam as organizações a decidir sobre quais os processos chave que afectam a sua capacidade em cumprir com os requisitos dos clientes, legais e regulamentares, bem com ao próprio produto e/ou serviço que realizam, de acordo com a sua forma de trabalhar, sendo coerentes com a sua cultura organizacional (Pinto e Soares 2010).

Pelo referido, é natural que os processos chave identificados possam variar de organização para organização não devendo, no entanto, depender da metodologia utilizada para a sua identificação. 

1.2.3.3 Casos de Sucesso de Implementação de SGQ no Ensino Superior 

       “Dos fracos não reza a história”
Autor desconhecido, provérbio popular (s.d)

No seguimento da revisão de literatura, subentende-se o quanto importante é a qualidade para as empresas/instituições nos dias que decorrem, sendo mesmo considerada como o motor de sucesso. 

Seguidamente poder-se-ão observar alguns “casos de sucesso” no que respeita à implementação de sistemas de gestão da qualidade no ensino superior.

Num contexto internacional 

As universidades aqui apresentadas surgem única e exclusivamente como exemplos aleatórios, na medida em que existem inúmeros casos de sucesso, contudo suscitaram alguma curiosidade pelo facto da introdução do SGQ ter permitido que o seu desempenho aumentasse significativamente face à sua concorrência.

· Universidade de Wollongong – Sydnei (Austrália)

Contando com mais de 20.000 estudantes, esta universidade que nos primórdios se tratava de apenas mais um pólo de conhecimento esquecido numa “qualquer” cidade, viu a sua aposta na inovação dar frutos, tornando-se numa das mais inovadoras
. 

Segundo Grange, director administrativo (à data), e de forma a poder dar resposta às necessidades inerentes ao crescimento da mesma, foi pertinente introduzir um sistema de gestão da qualidade baseado na ISO 9001 que permitisse a aplicação de boas práticas na prossecução da melhoria contínua.

· Universidad del Mar de Chile

Segundo Baeza (2008), a Universidad del Mar de Chile tem vindo a desenvolver desde 2003 esforços no seguimento da implementação de um sistema de gestão da qualidade corporativo, tendo como base que a aprendizagem permita de uma forma fácil a conjugação com as habilidades dos indivíduos. Foi então proposto a aplicação de um modelo de melhoria contínua de processos. 

Os resultados desta implementação caracterizam-se pelo facto de ter havido uma mudança no que concerne à forma de aprender da organização desde o seu nível corporativo até ao nível operacional, que viria a culminar com a obtenção da certificação pela ISO 9001:2000.
No plano nacional

A Universidade de Coimbra foi a primeira Universidade portuguesa a desenvolver um projecto de implementação de um Sistema de Gestão da Qualidade, segundo a Norma ISO 9001: 2000 nos seus serviços de gestão administrativa e financeira. 

Segundo Mano (2003) o projecto foi realizado dentro dos parâmetros pré estabelecidos tendo-se atingido a certificação quer da área de recursos humanos quer da gestão administrativa e financeira da Universidade em questão.

Embora tenha abraçado o projecto de implementação de um SGQ de uma forma “delimitada” (pois apenas a reitoria foi englobada no âmbito da certificação), a Universidade de Coimbra não deixou uma vez mais de ser pioneira e primar pela qualidade dos seus serviços.

Outras Instituições do foro académico seguiram o mesmo rumo no âmbito da certificação dos seus serviços, como foi o caso do Instituto Politécnico de Coimbra, para o qual a implementação do Sistema de Gestão da Qualidade em todas as suas unidades obedece aos requisitos da norma ISO 9001:2000 e pretende dotar globalmente a instituição de mecanismos de medição e monitorização que permitam a melhoria contínua dos serviços prestados pelo Instituto. 
Para o Instituto Politécnico de Coimbra, o objectivo “Qualidade” não é um conceito abstracto que está na moda, mas sim um sinal de confiança a garantir a todos os que colaboram com a Instituição e à sociedade em geral.

Tal como o IPC, também os Institutos Politécnicos do Porto, Viana do Castelo e Lisboa, contam com os seus serviços certificados, seguindo a Norma ISO 9001:2000, garantindo assim a qualidade no apoio às suas Unidades Orgânicas, a Inovação nos métodos e processos técnico/administrativos de actuação levando assim à transparência de todos os processos, passando por uma constante valorização dos seus colaboradores. 
Pretendem assim, atingir o objectivo de levar à satisfação plena os seus utentes, entendidos estes, como todos os que contactam diariamente com as referidas Instituições.

Ainda no contexto nacional, pode-se enunciar também o Instituto Politécnico de Portalegre, o qual será objecto de análise neste estudo, que detém igualmente uma significativa importância no que respeita à aplicação de Sistemas de Gestão da Qualidade no Ensino Superior em Portugal.
1.2.4 As metamorfoses da ISO9000 

         “Nada nesta vida é eterno, tudo muda…”
Autor desconhecido (s.d)
A evolução dos tempos não dá tréguas, levando a que, como já foi referido ao longo da dissertação, haja uma constante necessidade de acompanhamento por parte das empresas que não querem perder o comboio da frente, no que respeita à competitividade neste cada vez mais, mundo global. 
Sendo a série ISO9000 a base para a criação, execução, avaliação, especificação e certificação de Sistemas da Qualidade, a qual ostenta uma linguagem comum a nível internacional (Godinho, 2001), também esta tem que acompanhar a evolução das sociedades, a transformação dos mercados e as necessidades e expectativas dos clientes conforme as novas exigibilidades dos mercados.
Posto isto, houve já algumas revisões, sendo que a primeira foi feita em 1994, uma segunda em 2000 e a última revisão aconteceu em 2008. 

Christo (2001) evoca que, a necessidade de implementar sistemas formais de gestão da qualidade é incessante em qualquer serviço onde seja importante evidenciar objectivamente que a qualidade foi conseguida nos níveis ambicionados, bem como a necessidade de rastrear os processos aplicados para a sua obtenção, possibilitando assim que seja concedida a certificação por entidades certificadoras. Uma vez certificada, a empresa que possui um Sistema da Qualidade com base na ISO9000 é auditada por entidades externas, também elas acreditadas, de forma a garantir a manutenção da certificação.

Esta, por seu lado tem por objectivo demonstrar a capacidade da organização para produzir bens ou serviços em conformidade com as exigências dos seus clientes, ou seja, é o reconhecimento de que a organização possui um Sistema da Qualidade.

Isto irá permitir que, a já anteriormente mencionada “arma de marketing”, funcione no esforço de dotar a organização de mais-valias no que respeita à sua diferenciação perante a concorrência bem como na prossecução da satisfação dos seus clientes como se pode vislumbrar na figura abaixo representada, segundo o IPQ:
Figura 1 - Satisfação do Cliente como Principal Objectivo da Norma ISO9001
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Porém, de acordo com Chase (1993), o facto de uma organização ser certificada não é sinónimo de qualidade. Isto é, apenas representa meramente que a organização executa os seus processos de acordo com o que foi previamente estabelecido e registado no seu manual da qualidade, não podendo por isso reflectir as exigências do cliente, bem como assegurar a tão desejada melhoria continua.
1.2.5 Prémios por excelência 

       “Ser bom, recompensa…”

Autor desconhecido (s.d)
Além da percepção que as organizações tem do quão importante é a qualidade nos dias de hoje, são várias as iniciativas criadas internacionalmente (atribuição de prémios) para a promoção da qualidade no seio destas. O seu propósito é o de recompensar as organizações que se distinguem positivamente nesta área. Os prémios com maior prestígio são: o Deming Prize, instituído no Japão, em 1951; o Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA), atribuído nos Estados Unidos da América, desde 1987; e o EFQM Excellence Award, criado pela European Foundation for Quality Management (EFQM) em 1992.
Todavia, as organizações deverão adoptar os modelos gestão da qualidade que estão subjacentes aos prémios anteriormente mencionados para que lhes possam ser atribuídos, funcionando assim como uma mais-valia a juntar a tantas outras, catapultando a empresa para um patamar acima da concorrência.
Capítulo II – Objectivos e Metedologia  
       “Os que lêem sabem muito, mas os que observam sabem muito mais”
Autor desconhecido (s.d)

Nesta parte do projecto, ir-se-á tentar responder à questão que motivou esta investigação que, segundo Raymond (1996), pode ser entendida como uma “busca pelo conhecimento, conduzida de forma racional, utilizando uma metodologia científica”. O seu propósito consiste, assim, em encontrar respostas às questões colocadas, acumulando por sua vez conhecimento fiável.


Baranano (2004) defende ainda que “o estudo de caso é um método utilizado no âmbito das ciências sociais que pressupõe uma apresentação rigorosa de dados empíricos, baseada numa combinação de evidências quantitativas e qualitativas”.
Pegando nas doutas palavras dos autores em epígrafe, resta-nos “observar”… 
2.1  Objectivos

Como em qualquer estudo ou investigação, torna-se necessário explicitar qual o objectivo do mesmo (Carvalho, 2002), evitando que se caia na formulação de grandes temas, definindo ao mesmo tempo quais as linhas de prospectiva a desenvolver que criem valor relativamente à questão de partida.

Assim, o objectivo principal deste estudo consiste em avaliar a eficácia e a eficiência do Sistema de Gestão da Qualidade implementado no Instituto Politécnico de Portalegre percebida pelos seus cliente-alvo, compreendendo, assim, se as propostas idealizadas aquando da implementação deste sistema estão a ser atingidas, ou se existem desvios significativos que possam por em causa o sistema mencionado, apontando nesta última análise, acções correctivas para os eventuais desvios.
2.1.1 Objectivos Genéricos:

· Aprofundar os conhecimentos sobre a aplicação do Sistema de Gestão da Qualidade (norma ISO 9001) no Instituto Politécnico de Portalegre;

· Avaliar a implementação do Sistema de Gestão da Qualidade no Instituto Politécnico de Portalegre;

· Divulgar o modelo de Avaliação de Desempenho adoptado pelo Instituto Politécnico de Portalegre.
2.1.2 Objectivos Específicos:

· Utilizar os princípios do Benchmarking para melhorar o Sistema de Gestão da Qualidade no Instituto Politécnico de Portalegre;

· Esclarecimento da visão e estratégia do Instituto;

· Conhecer o grau de envolvimento de todos os colaboradores do Instituto no SGQ;

· Analisar registos e confrontá-los com os objectivos propostos;

· Medir o grau de satisfação do cliente-alvo (discentes, docentes, pessoal não discente e gestão de topo) do Instituto;

· Salientar os pontos críticos no SGQ, de modo a despertar a atenção dos responsáveis pela gestão do Instituto;

· Prover os responsáveis pela gestão do Instituto de uma visão integrada do desempenho do SGQ.

2.2 Questões e Hipóteses
2.2.1 Questão Central

Pretendendo que o Sistema de Gestão da Qualidade implementado no IPP de Portalegre seja um Sistema capaz e eficiente, torna-se necessário avaliar o seu desempenho/eficácia, acompanhando a sua evolução e se possível corrigir os seus desvios.

2.2.2  Questão Secundária
Sendo a questão central o cerne do projecto, ainda assim será positivo avaliar de que modo o nível de satisfação do cliente alvo (discente) está a ser conseguido, nomeadamente no que concerne ao sucesso escolar e empregabilidade e medir até que ponto o SGQ está a contribuir para a sustentabilidade a nível financeiro do Instituto.

2.2.3 Hipótese
H1 – Perceber se o Sistema de Gestão da Qualidade do IPP é eficaz e eficiente.
2.3 Metodologia da Investigação 

       “ Um problema bem definido, é um problema meio resolvido …”

(Churchill 2001)

2.4.1 Panorâmica dos Métodos 

Depois de realizada a fundamentação teórica de forma a enquadrar e contextualizar a temática em estudo, a definição dos objectivos a que se propõe e as hipóteses a verificar, passar-se-á de seguida à apresentação da fase metodológica. 
Atendendo ao facto de qualquer pesquisa ver o seu objectivo centrado em torno de uma questão ou problema (Silva 2006), torna-se essencial dissecá-lo de forma a compreende-lo chegando assim a conclusões “concretas, claras, explícitas e operacionais”, segundo Richardson (1999). Ainda segundo o autor, estas questões ou problemas, levantam-se devido à curiosidade do investigador, o qual sente uma necessidade
 de dar resposta a essas mesmas questões/problemas. Contudo deverá ter em consideração a delimitação do seu estudo, evitando assim entrar em espirais de divagação, e consequentemente perder objectividade em relação ao mesmo, tal como refere Carvalho (2002).

Assim, reforçando uma vez mais as doutras palavras de Carvalho (2002), e de forma a não perdermos o fio condutor que motivou este estudo, volta-se a reiterar qual o objectivo principal do mesmo, o qual consiste em avaliar a eficácia/eficiência do Sistema de Gestão da Qualidade implementado no Instituto Politécnico de Portalegre. 
Posto isto, e assumindo que existem vários tipos de pesquisas, segundo Gil (1999), o qual considera existirem três tipos diferentes, sendo eles, a exploratória, a descritiva e a explicativa, este estudo terá por base a pesquisa exploratória.

Este tipo de pesquisa caracteriza-se por ser desenvolvida com o objectivo de proporcionar uma visão global sobre um determinado facto, onde engloba o desenvolvimento, o esclarecimento, e a modificação de conceitos e ideias. 

No que respeita às variáveis de pesquisa, estas podem segundo Mattar (1999) assumir-se em duas vertentes: de carácter qualitativo ou de carácter quantitativo. Relativamente ao primeiro item os dados são recolhidos através de perguntas abertas, em questionários, entrevistas de grupos, entrevistas individuais. No que concerne às variáveis de carácter quantitativo os dados são originados, na maioria das vezes, através de escalas numéricas, sendo submetidos a análises estatísticas formais (Fortin, 1999).

Pode deduzir-se assim, de acordo com os autores, que o estudo em causa assumirá uma vertente híbrida, indo “beber intimamente” ao núcleo de cada uma das tipologias anteriormente mencionadas. 

Seguidamente poder-se-á vislumbrar de uma forma mais detalhada a forma como foi efectuado o processo de recolha de dados primários/secundários, bem como o seu posterior tratamento e análise.
2.4.2 População e Amostra 

Quando se fala numa investigação empírica subentende-se logo a necessidade de recolha de dados. Por vezes, a investigação centra-se em grupos muito alargados de indivíduos e instituições evidenciando um processo demasiado moroso e complexo. 
Assim segundo Hill (2002), deve-se considerar apenas uma parte da população a estudar (universo), designada por amostra, analisando posteriormente os dados recolhidos dessa amostra, tirando elações, que serão finalmente tomadas como válidas e representativas de todo o universo em estudo.  

Na perspectiva clássica da amostragem, o conceito de representatividade da amostra está directamente relacionado com a sua dimensão, ou seja, quanto maior for a amostra maior representatividade fornecerá da população da qual provém. Contudo, esta representatividade nem sempre é fidedigna. Segundo Oliveira (2006), "a estrutura da amostra tem de ser consistente com a estrutura da população" de forma a permitir avaliar a probabilidade de várias hipóteses sobre a população através de um número limitado de observações. Subentende-se assim que o indispensável numa amostra é que ela represente os padrões de interesse na população. 
Assim sendo, para a realização desta investigação, e após terem sido confirmados junto do IPP os números exactos
 do universo em causa, definiu-se como população a estudar os discentes (2652), pessoal não docente (164), os docentes (226) e a gestão de topo (5). 
Perante a inviabilidade de analisar todos os indivíduos da população face ao espaço de tempo e aos recursos materiais e humanos disponíveis, houve uma necessidade de realizar uma selecção, designada de amostra representativa, como foi anteriormente mencionada (Hill, 2002).
A amostra aqui utilizada, é uma amostra que pode ser definida literariamente como aleatória simples (Levin, 1987 e Barbetta, 2001) e ainda como não probabilística por acessibilidade, devido à facilidade de acesso aos inquiridos (Vergara, 2005).
Posto isto, para o cálculo da amostra final a utilizar e atendendo ao facto de a população ser finita, e por aplicação da fórmula enunciada por Hill (2002), utilizar-se-á uma fracção de amostragem (simples), que segundo o autor é uma proporção dos casos do Universo utilizados na amostra, e que para este estudo será igual a 0,1. Entenda-se assim que, a amostra a utilizar será de 10% dos casos do Universo. 

De seguida, apresenta-se um quadro sumário com os valores corrigidos para a amostra a utilizar:
Quadro 1 - Quadro Sumário da Amostra a Utilizar
	
	Discentes
	Docentes
	Pessoal Não Docentes

	E.S.A.E.
	340
	27
	17

	E.S.T.G.
	1190
	85
	33

	E.S.E.
	706
	82
	35

	E.S.S.
	416
	32
	15

	I.P.P.
	-
	-
	48

	Residências
	-
	-
	16

	TOTAL N
	2652
	226
	164

	Amostra=10% de N
	265
	23
	16

	Amostra Corrigida* 
	266
	23
	18


*A amostra corrigida é a amostra a utilizar. As diferenças de valores devem-se ao facto de aquando da distribuição dos questionários por unidade orgânica ter sido realizado um arredondamento do mesmo.

Fonte: Elaboração Própria

Tomando em consideração o facto de o IPP ter as suas escolas dispersas numa área geográfica considerável, procedeu-se à realização de uma distribuição simples do número de questionários a realizar em cada uma destas, procedimento idêntico foi realizado nas instalações do próprio IPP, onde também labora pessoal não docente. 

Para tal, foi definido que a percentagem de questionários a realizar em cada um destes locais, deveria ser calculado tendo por base o peso percentual do valor da amostra (discentes/pessoal não docente/docentes) no universo de cada categoria
. 

Relativamente à gestão de topo, o universo em estudo foi escolhido previamente, considerando-se assim uma amostragem por conveniência (Hill, 2002).

Apesar de não ser representativa do universo, não se podendo generalizar, como menciona o autor em epígrafe, para esta categoria foram escolhidos, derivado à importância do cargo que possuem e ao conhecimento que detém do SGQ, os seguintes órgãos:

· Presidente do Instituto Politécnico de Portalegre (01);

· Director da Escola Superior de Saúde (01);

· Director da Escola Superior de Tecnologia e Gestão (01);

· Director da Escola Superior Agrária de Elvas (01);

· Director da Escola Superior de Educação (01).
2.4.3 Recolha de Dados

A recolha de dados, como etapa fundamental de um trabalho de investigação requer algum cuidado, nomeadamente “ O como? E onde?”, ou seja, deveremos ter um especial cuidado com as fontes de informação quer de dados primários quer de dados secundários. Um outro aspecto a ter em consideração, tal como refere Sampieri (2007), é a questão relacionada com o aspecto qualitativo dessa mesma informação, esta deverá ser “confiável e válida” simultaneamente. 

Satisfeita a questão da qualidade da informação, é indispensável perceber o “como?” recolher essas informações. Para tal, Samarra e Barros (1997) propõem três formas distintas de pesquisa: a observação, o inquérito ou contacto pessoal e o método interactivo. Contudo não se deverá descurar a revisão de literatura, bem como a análise dos documentos disponibilizados pela organização/instituição, de forma a perceber não só a temática da investigação e tudo o que ela envolve, mas simultaneamente perceber a forma como esta está organizada deslindando simultaneamente o seu “modus operandi”.
Assim, para a recolha dos documentos necessários para a investigação em estudo, foi realizada entre os meses de Julho a Novembro de 2010 uma pesquisa de dados secundários junto da Instituição em estudo (IPP) e durante o mês de Janeiro de 2011
 foi feita a recolha dos dados primários junto das fontes mencionadas no ponto anterior (População e Amostra).  
Relativamente aos dados secundários, o estudo empírico foi baseado na análise dos registos e documentos internos disponibilizados pelo IPP (dados secundários), nomeadamente:

 Manual da Qualidade do IPP – É o “código de hamurabi” do Sistema de Gestão da Qualidade. Nele estão as informações sobre como o Sistema de Gestão da qualidade está estruturado, quais os processos que dele fazem parte bem como alguns indicadores associados a esses processos. É por este referencial que se rege todo o sistema;

Relatórios de Resultados da Qualidade – Neste documento encontram-se como o próprio nome indica os resultados da qualidade relativamente à avaliação do ano em estudo. Para tal são utilizados vários indicadores que permitem ter uma percepção de como o sistema está a funcionar.

Foram ainda utilizados outros documentos, tais como relatórios de auditorias, matrizes dos processos, Normas ISO, entre outros. 
Todos estes documentos permitirão retirar elações para o estudo em causa, pelo facto de terem sido desenvolvidos pelos colaboradores, evidenciando-se aqui a sua interacção/envolvimento com o sistema implementado, pois segundo Baranano (2004) “ é necessário o desenvolvimento prévio de proposições teóricas para orientar a recolha e análise de dados”.

Quanto aos dados primários (cliente-alvo), recorreu-se à avaliação por questionários/entrevistas, pois segundo Borg e Gall, (2002) é a técnica mais vulgarmente utilizada nestes casos, de forma a permitir perceber qual a percepção que estes têm do sistema implementado. De referir que os cliente-alvo serão todos os intervenientes que possuem uma interacção diária com o IPP, sendo eles: Discentes, Docentes, Pessoal Não Docente e Gestão de Topo. 
Atendendo à natureza do questionário, este foi desenvolvido com base no manual da qualidade do IPP, tendo em atenção todos os processos que dele fazem parte integrante.

Para tal, foram realizadas diversas questões (ver questionários em Anexo) de forma a tentar envolver todo o Sistema de Gestão da Qualidade permitindo assim, retirar elações sobre todos os processos e por consequente do SGQ em si.

Após elaborado o questionário e validado, foi submetido a alguns estudos preliminares, tendo sido para tal distribuído aleatoriamente por três ex-alunos do IPP, os quais fizeram uma revisão de forma a verificar a relevância, clareza e compreensão das perguntas aplicadas aos respondentes bem como potencias casos de polissémia. 

Contudo, apesar de ser a técnica mais utilizada na recolha de dados, os questionários apresentam muitas fragilidades, nomeadamente no que concerne à sua credibilidade/fiabilidade. Uma vez entregues para resposta de forma indirecta (exemplo: via e-mail), não permitem um pedido de esclarecimento por parte do indivíduo inquirido (Ghiglione e Matalon 1997).
De forma a colmatar está questão e não cair em erro de obter informação não “confiável e válida”, como já foi descrito anteriormente, os questionários foram realizados presencialmente pelo investigador durante o mês de Janeiro junto das escolas pertencentes ao IPP (ESTG, ESE, ESS e ESAE) e nas próprias instalações do IPP. 
Para que se pudesse proceder à aplicação destes questionários, foram efectuados contactos junto do Presidente do IPP bem como dos directores/secretários de cada escola, e no seguimento destes contactos foi efectuado o pedido de autorização formal
 para a aplicação dos questionários, explicando-se o tipo de trabalho que se pretendia efectuar e qual a sua finalidade. Aquando da aplicação do instrumento de recolha de dados foi garantido o anonimato e incluiu-se uma nota introdutória no questionário com o propósito de apresentar o investigador, dar instruções de preenchimento e transmitir o pretendido com o estudo. Ou seja, foi feito um planeamento rigoroso e objectivo da investigação que se pretendia realizar, com o intuito de optimizar os resultados do estudo e de garantir o carácter científico do mesmo. 
Segundo Kinnear e Taylor (1996), o questionário é uma das formas mais apropriadas para a investigação conclusiva, capaz de fornecer informação válida e relevante para a tomada de decisão.
Uma ressalva ainda para o facto de, e de forma a dar resposta a algumas outras questões levantadas, impulsionadas pela própria avaliação do sistema, dar-se-á uma especial atenção aos questionários respondidos pelos discentes, visto estes serem considerados como “factores produtivos” do IPP. 
Assim, torna-se perceptível que, se o estabelecimento de ensino permite ao aluno uma panóplia de recursos não só para o seu bem-estar, mas também para a sua realização pessoal/profissional, será expectável que as avaliações finais (por exemplo) sejam reflexo dessa mesma realização, espelhando assim os esforços realizados para o aumento da qualidade. 

De forma a perceber como é que o Sistema de Gestão da Qualidade implementado está a contribuir para a sustentabilidade a nível financeiro, será de realçar o facto de este estar intimamente relacionado com o parágrafo supracitado, uma vez que o nível de satisfação elevado de um dado cliente (entenda-se grupo) irá garantir a sustentabilidade do Instituto, pois as universidades/politécnicos são financiados essencialmente pelo número de alunos que possuem.

De referir que alunos satisfeitos são sempre uma mais-valia, tornando-se numa poderosa arma de marketing, segundo Kotler (2003) “the best advertising is done by your satisfied customers”, o que por sua vez implica mais alunos e consequentemente mais financiamento. 
Agora, resta-nos observar os dados recolhidos pois “A escada da sabedoria tem os degraus feitos de números” (Blavatsky
, 1890).
2.4.4 Tratamento e Análise de Dados

Uma análise fiável dos dados recolhidos é essencial para qualquer estudo, repercutindo-se posteriormente no desempenho da organização. Analisando a informação, quem detêm a tomada de decisão pode tomar decisões fundamentadas apoiadas em dados credíveis.

De referir que, analisar os dados não é o único passo num processo analítico.

Torna-se assim pertinente que todos os passos descritos anteriormente sejam definidos e seguidos à risca. Pode-se vislumbrar a semelhança com o ciclo de Deming (Plan-Do- Check-Act), evidenciando assim, a recolha de dados, o seu tratamento, a sua análise e posteriormente a partilha dos resultados obtidos.

No processo de avaliação da qualidade de um serviço, como os prestados por instituições de ensino, uma das actividades mais importantes é a decisão de como será feita a medição, pois “não podemos prever nem controlar aquilo que não conseguimos medir”, segundo Fenton (1997). Assim, estas medições tornam-se inevitáveis para perceber até que ponto o serviço prestado é ou não de qualidade, e posteriormente utiliza-lo como ferramenta de comparação e de consequente melhoria continua.

Posto isto, após o trabalho de campo de recolha de informação, nomeadamente dos dados primários, procedeu-se à verificação dos questionários de modo a excluir os que apresentassem um elevado número de não respostas ou fraca credibilidade, nomeadamente respostas dúbias. 
Para tal, foram recolhidos 307 (100%) questionários válidos, dos quais 266 dos discentes (86,65 %), 23 dos docentes (7,49%), 18 do pessoal não docente (5,85 %) e 4 da gestão de topo (80 %) sendo que estes últimos serão analisados em separado. 
De seguida procedeu-se à codificação dos dados. Na medida em que as perguntas do questionário são principalmente fechadas
, sendo apenas algumas abertas
, a codificação foi feita escolhendo um número diferente para cada resposta possível a uma mesma pergunta, ou seja, para questões nas quais o tipo de resposta seja: 

“Sim” e “Não” foram utilizados os códigos: 1-“Sim”; 2-“Não”;

Para questões nas quais seja utilizada uma escala de satisfação ou uma pergunta com respostas múltiplas, foi utilizado o seguinte formato de código:

1-“Maus”; 2- “Razoáveis”; 3- “Bons”; 4 - “Muito Bons”; 5 -“Excelentes”;

1-“Internet”; 2-“Imprensa”; 3-“Flyers”; 4-“Boca-a-boca”; 5-“Outro”.
Cada questão não respondida e em que não foi possível conhecer a opinião do inquirido, considerou-se a resposta omissa (missing value) em que foi introduzido o código “0” – não resposta.

Após a codificação, os dados foram inseridos numa base de dados e, posteriormente, analisados no programa IBM SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) versão 19.

2.4.5 Resultados Esperados
       “To climb steep hills requires slow pace at first.”
William Shakespeare (s.d)
Este será certamente o “busílis da questão”. Contudo não passa de uma reiteração do que o estudo se propõe, nomeadamente de uma junção da questão central com a hipótese em causa.

Assim, os resultados esperados passam pela confirmação de se o Sistema de Gestão da Qualidade implementado no IPP está a ser eficaz e se cumpre com os objectivos pretendidos, apresentando-se no caso de existirem desvios, propostas de correcção/melhoria.

Capítulo III - Breve caracterização do Instituto politécnico de Portalegre e do seu Sistema de gestão da qualidade

3.1 Instituto Politécnico de Portalegre

       “Exigimos que o aluno esteja sempre em primeiro lugar, por isso, o IPP procura proporcionar as melhores condições à comunidade académica e estabelecer um bom relacionamento com os seus interlocutores.”

Presidente do IPP, Professor Dr. Joaquim Mourato (s.d) 

Os pólos de conhecimento ou de ensino, que segundo Scheffler (1973) visam promover a aprendizagem, sempre fizeram parte da história portuguesa, muito impulsionados pela República, uma vez que esta sempre procurará promover o desenvolvimento do ensino, tal como podemos ainda hoje observar nas palavras do ex. primeiro-ministro, Eng.º José Sócrates
, que refere que “os portugueses perceberam que o Ensino Superior é um factor fundamental não só para o sucesso da economia,  como também para a realização pessoal e das famílias”. 

Apesar de actual, esta era uma consciência que os antigos governos possuíam, e assim sendo e numa tentativa de dinamizar o país e nomeadamente o interior, colmatando assim as constantes migrações da comunidade para regiões mais desenvolvidas e em busca de sapiência, foi criada em 1979, legalmente pelo Decreto-Lei nº 303/80, de 16 de Agosto, tendo os seus estatutos sido publicados em 1995 (Despacho Normativo nº 35/95, de 20 de Julho), a primeira Instituição de Ensino Superior em Portalegre, conhecida como o Instituto Politécnico de Portalegre.

Tendo iniciado apenas as suas actividades em 1985, o Instituto Politécnico de Portalegre (IPP) é uma Instituição de Ensino Superior que integra, neste momento, quatro Escolas Superiores - Educação (ESEP), Tecnologia e Gestão (ESTG), Agrária de Elvas (ESAE) e Saúde. 
No que respeita a números
, e contando com uma oferta de 21 cursos de Licenciatura, uma oferta crescente de Mestrados, várias Pós-Graduações e Cursos de Especialização Tecnológica (CET), o IPP oferece aos 2652 alunos uma panóplia de oportunidades curriculares invejável. Para tal, conta também com a disponibilidade de 226 docentes e ainda 164 funcionários, que todos os dias colaboram com o seu trabalho e dedicação, para que a qualidade de ensino seja crescente, fazendo denotar a importância deste pólo de conhecimento na região em que se encontra inserido.
Favorece ainda a cooperação com a comunidade bem como a prestação de serviços à mesma, através da articulação entre as Escolas do Instituto e as Instituições e Empresas, permitindo assim que os recursos humanos, quer discentes quer docentes, possam participar de forma activa e permanente em algumas empresas, fomentando por consequente a empregabilidade na região, e tal pode-se constatar pela missão da instituição e corroborada pela visão:
Missão:
“O Instituto Politécnico de Portalegre é a Instituição Pública de Ensino Superior do Norte Alentejo que cria, transmite e difunde o conhecimento, orientado profissionalmente, através da formação e qualificação, de alto nível, para públicos diferenciados, em momentos vários dos percurso académico e profissional, e da investigação e desenvolvimento tecnológico para a promoção das comunidades, em cooperação com entidades regionais, nacionais e internacionais.”

Visão:
“Instituição de excelência com competências na formação, investigação e desenvolvimento científico e tecnológico, actuando em interacção com entidades regionais, nacionais e internacionais, assumindo a liderança do processo de desenvolvimento das comunidades e do Norte Alentejo.”

Com todo este crescimento e importância a ele associada, torna-se imperativo tomar acções que possibilitem ao Instituto dotar-se de mecanismos que lhe permitam destacar-se face à concorrência, não só pela sua oferta formativa mas também pela resposta antecipada aos novos padrões de exigibilidade dos clientes-alvo, nomeadamente no que concerne à qualidade dos serviços prestados, pois tal como o IPP, que tem como lema, segundo o site oficial, a “Aposta De Qualidade No Desenvolvimento Regional”, não poderia excluir dos seus próprios propósitos esta mesma aposta na qualidade, que passaria pela obtenção da certificação de todo o instituto.
Estas acções acabam por estar associadas aos valores da instituição, nomeadamente no que diz respeito a qualidade assente na melhoria contínua, a ética e formação responsável, a subsidiariedade, passando pela responsabilidade social, a orientação para as necessidades das pessoas e da região e ao acolhimento e integração dos estudantes.
Relativamente a esta última, o Instituto dispõem de várias residências (quatro) sendo uma delas em Elvas como apoio à ESAE, e as restantes três em Portalegre, perfazendo um total de 347 camas (74+273).

Figura 2 – Três Residências do IPP (Portalegre e Elvas)
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As residências são unidades habitacionais destinadas a alojar os estudantes do IPP, a preços acessíveis (comparativamente com a oferta dita normal), com vista a proporcionar um adequado ambiente de estudo e convívio, promovendo a integração dos estudantes. Para tal, todos estes espaços estão bem dotados (equipamentos), pois as quatro residências de estudantes estão equipadas com camas individuais, secretárias, roupeiro e/ou armário, dispondo também de aquecimento, sala de informática, sala de convívio ou estudo, cozinha comum entre outros espaços e serviços que são disponibilizados. Contudo denota-se a falta de infra-estruturas que permitam o acesso e deslocação mais fácil por parte de pessoas com dificuldades motoras/invisuais. 

Dando início a um longo e moroso processo de certificação, em 2004, o Instituto Politécnico de Portalegre foi a primeira instituição pública portuguesa de ensino superior a ser certificada na sua globalidade, em 2008.
A certificação ISO 9001:2008 concedida ao Sistema de Gestão da Qualidade do IPP abrange diversos processos relacionados com a formação, a investigação e o desenvolvimento científico e tecnológico, em todas as unidades orgânicas do IPP.
3.2 Caracterização do Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre
Para Rocha (1993), a deliberação sobre a implantação da gestão da qualidade deverá estar expressa peremptoriamente na política da organização, como meta da sua gestão de topo, cujo envolvimento pessoal e a criação dos valores claros e visíveis poderão integrar-se às suas responsabilidades. Como tal, pode-se vislumbrar esta reflexão do autor em epígrafe, no Manual da Qualidade do IPP, onde esta asserção é corroborada no ponto 2.3.4 – Política da Qualidade, nomeadamente pelo facto de esta assentar na Visão, Missão, conjunto de Valores e Estratégia do instituto. 
Denote-se também a frequente necessidade por parte do instituto em melhorar continuamente, de forma a responder atempadamente às necessidades impostas, entre as quais se salientam:
• A compreensão e antecipação das necessidades dos nossos clientes procurando elevar, permanentemente, os padrões de satisfação dos mesmos; 
•  A resposta em termos de qualidade e prazo; 
• A correcção imediata dos erros detectados e a melhoria dos processos para eliminar a sua ocorrência no futuro; 
• O desenvolvimento profissional dos colaboradores através da qualificação, de uma adequada conjugação entre formação e prática e disponibilização de um ambiente de trabalho salutar e desafiante; 
•  A consolidação de uma cultura de inovação como mais-valia organizacional; 
• A clareza e fluência da comunicação/informação com os nossos clientes, colaboradores e fornecedores; 
• A compreensão pelos colaboradores dos objectivos da qualidade e a sua importância e o encorajamento para contribuir com acções e sugestões de melhoria. 
A nível de políticas genéricas:
• Fortalecer as parcerias para melhor servir a comunidade envolvente; 
• Avanço tecnológico para facilitar a relação com o aluno e a comunidade; 
• Qualificarmo-nos para melhor formar, investigar e experimentar.
3.2.1 Âmbito do Sistema de Gestão da Qualidade 

Assim de forma a abarcar todos estes aspectos, o SGQ do IPP abrange os processos relacionados com a formação, a investigação e o desenvolvimento científico e tecnológico, em todas as unidades orgânicas do Instituto, designadamente: 

• Oferta formativa e actividade curricular de todos os cursos conferentes de grau; 
• Serviços prestados à comunidade (laboratórios da ESTG e ESAE); 
• Apoio à gestão de projectos; 
• Serviços de alojamento e refeições disponibilizados pela Acção Social. 

Para tal, a gestão de topo detém aqui uma função preponderante, estando assim dividida em dois níveis de responsabilidade para uma melhor eficiência/eficácia no que respeita a prossecução dos objectivos propostos, aliado a uma forte liderança (Gomes, 2000) para a promoção desses mesmos “goals” 

O Presidente assume o compromisso de desenvolver e implementar um Sistema Integrado de Gestão focado na satisfação dos seus clientes. É sua missão assegurar a melhoria contínua da eficácia do Sistema. 

De forma a assegurar essa melhoria e evitar que haja erros e consequente repetição dos mesmos (Saraiva, 2006) são funções do presidente:
• Comunicar aos vários níveis do Instituto a importância do cumprimento dos requisitos legais e dos requisitos dos clientes do IPP; 

•  Definir uma Política para a Organização e os respectivos Objectivos; 

• Promover o seguimento dos objectivos e as revisões periódicas ao Sistema Integrado de Gestão; 

• Assegurar a disponibilidade dos recursos necessários; 

• Assegurar o estabelecimento de processos de comunicação apropriados dentro da organização. 

Por outro lado, o Vice-Presidente é o Representante da Gestão nomeado pela gestão de topo, competindo-lhe: 
• Assegurar que os processos necessários ao Sistema Integrado de Gestão são estabelecidos, implementados e mantidos. 
• Avaliar o desempenho do Sistema e quaisquer necessidades de melhoria; 
• Assegurar que todo o IPP esteja consciente da necessidade de cumprimento dos requisitos dos clientes 
• A promulgação do Manual do Sistema Integrado de Gestão representa o compromisso escrito do Presidente de que as Políticas são planeadas, executadas e avaliadas de forma a garantir a sua contínua aplicabilidade e adequabilidade face aos nossos clientes e à evolução das necessidades do ensino.

3.2.2 Objectivos da Qualidade 

De forma a conseguir tudo aquilo a que se propõem, os objectivos da qualidade estão intrinsecamente relacionados com os objectivos do Instituto. Assim, estes são definidos anualmente pelo Conselho Coordenador da Avaliação do Instituto, aquando da elaboração do Quadro de Avaliação e Responsabilização (QUAR), no âmbito do SIADAP
, devidamente publicitados por todos os colaboradores, e posteriormente após a elaboração do QUAR e tendo-o por base, cada Grupo de Melhoria Contínua define os objectivos associados aos respectivos processos do Sistema de Gestão da Qualidade, disponíveis nas matrizes de processo. 

3.2.3 Sistema de Gestão da Qualidade – Metodologia dos Processos

A definição do Sistema de Gestão da Qualidade segue uma abordagem por processos como já se constatara na revisão de literatura. Para tal, foram criadas matrizes de processos nas quais se definem todos os “passos” a seguir, como que de um guião se tratasse, e assim sendo, todas estas matrizes possuem as seguintes informações: 

Âmbito de aplicação:
• As actividades principais associadas a cada processo;
• As funções que executam e/ou participam cada uma das actividades;
• Os documentos e/ou meios que são necessários à execução de cada actividade; 
• Os registos produzidos na execução de cada actividade; 
• Os indicadores de desempenho do processo. 

De realçar que é propósito desta metodologia detalhar as actividades principais que transformam entradas (inputs) em saídas (outputs) e propiciar um melhor entendimento da sua realização. 
A avaliação de desempenho faz-se através de indicadores. A sua determinação e prossecução são efectuadas em intervalos definidos com o objectivo de quantificar e consequentemente permitir melhorar continuamente a sua eficiência e a sua eficácia. 

Posto isto, os processos internos descritos de acordo com esta metodologia foram agrupados em duas classes: 

• Processos Operacionais – Processos directamente relacionados com a execução do produto/serviço;

• Processo de Suporte – Processos que indirectamente dão suporte aos processos operacionais.
De forma a compreender melhor esta separação, pode-se vislumbrar na figura abaixo representada todos os processos bem como uma breve descrição do que se propõem cada um deles.

Figura 3 - Mapeamento dos Processos do Instituto Politécnico de Portalegre
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Fonte: Elaboração Própria Adaptada do Portal (Boletim Trimestral do IPP n.º87 de 2010)
3.2.4 Processos Operacionais/Nucleares
a) Oferta Formativa 

O propósito deste processo é definir e acompanhar as actividades principais necessárias para criar, aprovar, planificar novos cursos e submetê-los a aprovação da Direcção-Geral do Ensino Superior. A normalização dos documentos internos é uma prioridade.

b) Actividade Curricular 

O propósito deste processo é definir e acompanhar as actividades que são desencadeadas desde o arranque de um novo curso e/ou ano lectivo até os alunos terminarem o seu curso. 

Também aqui o SIGES, bem como outras aplicações, estão a assumir um papel importante na relação aluno/cadeira/docente. Os registos no SIGES são o garante do percurso e dos resultados de cada aluno no IPP.

c) Investigação e Desenvolvimento

O propósito deste processo é definir e acompanhar as actividades necessárias para gerir e controlar os projectos onde o IPP possa estar envolvido. A gestão correcta dos recursos disponíveis no IPP vai permitir maximizar o resultado final deste processo. O seu propósito último é pois transformar e converter o conhecimento em valor acrescentado para a sociedade.
d) Relações Externas & Cooperação
Processo criado a partir da reestruturação do SGQ e que surge pela necessidade de existir uma estrutura interna no IPP que assegure a coordenação das actividades relativas às relações internacionais e à cooperação externas.
3.2.5 Processos de Suporte 
e) Comunicação 

O propósito deste processo é definir e acompanhar as actividades desenvolvidas pelo IPP na divulgação da sua oferta formativa, bem como de outras iniciativas, articulando entre as UO os recursos disponíveis.
f) Sistemas Informáticos 

O propósito deste processo é definir e acompanhar quais as actividades desenvolvidas pelos sectores informáticos das diferentes Unidades Orgânicas de modo a assegurar a disponibilidade dos sistemas. As linhas de orientação passam pela normalização dos métodos de trabalho através das mesmas aplicações informáticas em todo o IPP.
g) Serviços Académicos

O propósito deste processo é definir as actividades desenvolvidas pelos serviços académicos em todas as unidades orgânicas e acompanhar o processo de candidatura. Apesar de alguns serviços estarem afectos às escolas, como é descrito na matriz deste processo, a centralização da informação crítica de todo o processo dos alunos é iniciada na Loja do Aluno. Aliás, o primeiro contacto do candidato/aluno com a Instituição é na Loja do Aluno, com a própria candidatura ao Ensino Superior. 

A aplicação informática “SIGES” – Sistema Integrado de Gestão do Ensino Superior – assume um papel preponderante no desempenho deste processo. Ligado a este sistema existe a secretaria on-line, ou netp@, com a disponibilização de vários serviços on-line. 
h) Área Financeira 

O propósito deste processo é definir e acompanhar as principais actividades realizadas por toda a área financeira onde se incluem as aquisições de bens e serviços e o património. 

É de realçar a avaliação de fornecedores e a centralização da negociação das aquisições comuns a todo o IPP.

i) Recursos Humanos 

O propósito deste processo é definir e acompanhar as actividades que são executadas pelo Sector de Recursos Humanos. A informatização dos dados dos processos individuais de todos os colaboradores é em si uma prioridade. O processo está a sofrer uma transformação no sentido de facilitar a obtenção de informação relativa aos RH de todo o IPP.

j) Serviços Sociais de Apoio ao Aluno 

Este é um processo reestruturado e que engloba agora três competências, nomeadamente a atribuição de bolsas, os alojamentos/residências e o serviço bares e cantinas.

Atribuição de bolsas - Definir e acompanhar as actividades realizadas para atribuição de bolsas de estudo;

Alojamento - Definir e acompanhar as actividades realizadas para a prestação do serviço de alojamento nas residências do IPP;

Bares e Cantinas - Acompanhar as actividades realizadas para a prestação do serviço de restauração e bares. Este serviço está subcontratado em todos os refeitórios e bares (ESTG, ESS, ESAE, SC e ESE) que integram o Instituto Politécnico de Portalegre. 

Para os bares e refeitórios foram estabelecidas rotinas de controlo e vigilância e um programa de auditorias visando avaliar o cumprimento de regras e boas práticas. 

Por serem serviços subcontratados foram estabelecidas e melhorados canais de comunicação com os fornecedores assentes em reuniões periódicas com o estabelecimento de actas.
k) Manutenção, Segurança e Prevenção de Riscos 

O propósito deste processo é definir e acompanhar que actividades são executadas de forma a garantir que as ocorrências que existem são resolvidas. O actual status deste processo é essencialmente a realização de actividades de índole curativa, mas passos estão a ser dados no sentido de desenvolver e implementar um programa de manutenção. Neste momento, os Serviços já dispõem de um software desenvolvido à medida para a gestão de ocorrências, reclamações e manutenção preventiva.

Um outro objectivo é definir e acompanhar as actividades necessárias para garantir a existência de um sistema de prontidão.
l) Arquivo e Documentação 

O propósito deste processo é garantir o acesso rápido e eficaz à documentação em todas as UO, assim como providenciar a avaliação, selecção e conservação de todo o espólio documental. 

As linhas de orientação definidas passam pela normalização/uniformização dos métodos de trabalho assim como da aplicação utilizada para disponibilização da documentação

m) Biblioteca 

O propósito deste processo é definir e acompanhar as actividades principais que são executadas para assegurar que os serviços prestados pelas bibliotecas vão de encontro às necessidades da comunidade académica na constante evolução da pesquisa e do conhecimento. 

Continua a aposta na integração dos sistemas informáticos de cada biblioteca no sentido de racionalizar todos recursos existentes e aumentar a disponibilidade da oferta.

n) Serviços de Laboratório 

O propósito deste processo é definir e acompanhar as actividades realizadas na prestação de serviços de laboratório junto da comunidade local onde o IPP se insere. Os laboratórios da ESAE e da ESTG fornecem junto da comunidade onde se inserem um conjunto de determinações. Podem ser consultadas na página de cada escola www.esaelvas.pt e www.estgp.pt. Em paralelo com todo este trabalho, foram normalizados os procedimentos das determinações. Foram também definidas listas de inventariação de equipamento, reagentes, material e documentação de todos os laboratórios. Esta informação foi publicada num “ftp” para facilitar o intercâmbio entre as Unidades Orgânicas.

3.2.6 Processo Transversal  

o) Responsabilidade Social 

O propósito deste processo é conceber, implementar e manter o sistema de gestão da responsabilidade social, tendo como base a definição do sistema de valores e princípios bem como a definição da política de Responsabilidade Social, de forma a serem definidos objectivos e programas de Responsabilidade Social que cumpram com a missão e estratégia do IPP, com a legislação as normas aplicáveis e o envolvimento das partes interessadas.
Este processo aplica-se a todas as unidades orgânicas, ao SAS e SC e a todas as entidades e pessoas que, em nome do IPP, desenvolvam actividades.
3.2.7 Grupos de Melhoria Continua   

Os Grupos de Melhoria Contínua, criados ao longo da implementação do Sistema de Gestão, são um elemento chave na busca das Melhores Práticas “a arte de bem-fazer”, permitindo maximizar todos os recursos da Instituição, pois como refere Hughey (1998) para facilitar a implementação de um programa de Qualidade não há nada melhor que envolver as pessoas que serão afectadas na forma de conduzir os seus trabalhos.
Estes Grupos constituídos abrangem todas as áreas funcionais do Instituto, designadamente sistemas informáticos, académica, financeira, gestão documental, manutenção segurança e prevenção de riscos, laboratórios, recursos humanos, oferta formativa, actividade curricular, investigação e desenvolvimento, serviços sociais e de apoio ao aluno, bibliotecas, relações externas, responsabilidade social e comunicação. 

No que respeita ao funcionamento, estes grupos, gestores de cada processo do Sistema de Gestão da Qualidade, são formados por um elemento de cada unidade orgânica do Instituto (Escolas, Serviços de Acção Social e Serviços Centrais) tendo por finalidade a melhoria contínua das respectivas áreas de trabalho. Cada equipa tem um coordenador (gestor de processo), que tem a responsabilidade da gestão do respectivo processo. Como funções este responde pelo cumprimento da matriz, analisa os relatórios do Balanced Scorecard, com os indicadores que lhe dizem respeito, e propõem aos órgãos de gestão soluções para melhorarem os seus serviços.  

Detêm ainda a missão de convocar e garantir, em termos logísticos, o funcionamento do grupo, bem como transmitir ou receber informação do Círculo de Progresso. 

Subentende-se assim que estes grupos de trabalho são o garante da melhoria permanente, de forma equilibrada, em todas as Unidades Orgânicas do Instituto, gerando ganhos de eficiência bastante significativos.

Aliado aos Grupos, foi também criado o Círculo de Progresso do IPP de forma a assegurar uma vigilância continuada do desempenho dos diferentes processos.

3.2.8 Círculo de Progresso    

O Círculo de Progresso tem por missão a gestão do Sistema de Gestão da Qualidade analisando, sistematicamente, a informação disponível, sugerir intervenções e comunicar o respectivo plano aos órgãos de gestão. O Círculo procura assegurar uma vigilância continuada do desempenho dos diferentes processos, sugerindo, sempre que considere oportuno e interessante, melhorias ao sistema. Posto isto entenda-se por Circulo de Progresso, um pequeno grupo de trabalho, animado pelo vice-presidente do IPP, constituído pelos representantes das diferentes Unidades Orgânicas eleitos de forma voluntaria. Assim, toda a organização, entenda-se IPP, deverá funcionar como uma grande equipa, em actividades que ultrapassam as unidades funcionais e departamentais (Spanbauer, 1996). 

Relativamente às suas actividades, o Circulo de Progresso, centra-se sobre os problemas encontrados no seio do sistema e dos grupos de trabalho, qualquer que seja a sua natureza. Junto ao Círculo do Progresso foi criada uma estrutura permanente e operacional (GOA) com o objectivo principal da criação do Observatório Académica. 
De forma a corresponder aos propósitos das suas actividades, este vê as suas funções divididas em quatro fases: 

• Fase de expressão (identificação dos problemas) - Escolhe os temas e analisa os problemas a resolver, para isso utiliza métodos de trabalho e instrumentos sobre os quais os membros da equipa se formam previamente; 

• Fase da análise - Pesquisa e propõe soluções para os problemas analisados à hierarquia, a qual deverá tomar a decisão quanto à implementação das soluções;
• Fase do estudo de soluções e da resolução de problemas - Utiliza um painel de gestão (Balanced Scorecard) para acompanhamento da implementação das acções bem como do nível de resultados obtidos;
• Fase de acompanhamento e supervisão - O Círculo de Progresso, numa missão de vigilância permanente, garante o funcionamento do sistema, ligando os operacionais (Grupos de Melhoria Contínua) à gestão de topo.
Capítulo IV - Avaliação do sistema de gestão da qualidade do IPP
4.1 Apresentação dos Resultados Primários Obtidos
       “The beginning of the end”

Quattrocchi et Nairn (1998)

Após uma análise cuidadosa e criteriosa dos questionários recolhidos e posteriormente validados, deu-se início à introdução dos dados no programa SPSS versão 19, tal como pré definido nos critérios de codificação, vistos anteriormente
.

Uma vez introduzidos os dados, procedeu-se à sua avaliação no programa, sendo o seu output apresentado de seguida, em forma de Quadros e Figuras para uma maior e mais fácil compreensão, aliado a uma breve explanação dos mesmos. 

Para tal, e de forma a manter coerência com o questionário aplicado, as questões serão aqui analisadas por processos e dissecadas por questão, sendo ainda que, e como já havia sido referido anteriormente, apesar de haver três
 questionários diferentes (discentes, docentes, pessoal não docente) há questões que são idênticas, isto é, questões que podem ser analisadas conjuntamente, permitindo assim entender, nos ditos processos, qual o grau de consonância entre as partes, atendendo a que, sempre que necessário, por alguma razão que assim o justifique, essa mesma análise será feita separadamente.

Uma outra análise será feita também aos questionários aplicados à gestão de topo. Atendendo ao facto de este questionário ser totalmente diferente será feita uma análise à parte e a qual será utilizada para fazer a sinopse final. 

Através da análise das Figuras e Quadros seguintes
, e porque não faria sentido estar a individualiza-las, denota-se que a amostra da população inquirida é consideravelmente jovem, a média de idades é de 22 anos sendo que os respondentes com maior percentagem (16,3%) foram aqueles com idade igual a 20 anos. Fica tal facto a dever-se essencialmente a que o universo dos alunos é maior e mais uniforme a nível etário que o dos docentes e pessoal não docente. De ressalvar ainda no que respeito diz aos principais cliente-alvo do IPP (discentes), encontra-se uma facha etária bastante representativa do seu universo como sendo [19- 25]. 
Figura 4 - Distribuição da Amostra pelas Diferentes Unidades Orgânicas                                                  

[image: image4.emf]
Fonte: Elaboração Própria
Em relação ao género, destaca-se que dos 307 questionários, 66% foram respondidos pelo género feminino e os restantes 34% pelo género masculino, da mesma forma que, praticamente 87 % dos questionários foram respondidos pelos discentes e os restantes 13 % repartidos quase equitativamente entre docentes e pessoal não docente.

Também a nível das escolas que compõem o IPP, a grande fatia de respondentes cai na ESTG e ESE, uma vez que estas duas escolas juntas perfazem 70% dos inquiridos.
	Quadro 2 - Distribuição da Amostra por Tipo de Classe                                


	
	 Frequency
	 Percent
	                Valid Percent
	Cumulative Percent

	 Valid
	Discente
	266
	86,6
	86,6
	86,6

	
	Docente
	23
	7,5
	7,5
	94,1

	
	Pessoal Não Docente
	18
	5,9
	5,9
	100,0

	
	Total
	307
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria
Figura 5 - Pirâmide da Constituição da Amostra (Género e Idade)

[image: image5.emf]
Fonte: Elaboração Própria
Questão: 

· Tem conhecimento que o IPP é uma instituição certificada (desde 2008) pela APCER com base na norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestão da Qualidade)?

Classe inquirida: Discentes, Docentes e Pessoal Não Docente

De uma forma esclarecedora vemos que, dos 307 inquiridos, existe uma percentagem significativa de 70 % que tem conhecimento da certificação do IPP pela APCER. 
De realçar que, a percentagem (na ordem dos 30%) que respondeu não ter conhecimento, deve-se exclusivamente aos discentes, sendo ainda que, esta percentagem é repartida pelas quatro escolas, quase que de uma forma equitativa. No entanto não deixa de ser “preocupante” que sensivelmente metade dos alunos inquiridos revelou desconhecimento de tal facto, visto a politica de comunicação ser boa, segundo as respostas obtidas dos discentes que responderam afirmativamente, existindo na opinião destes uma panóplia de meios de divulgação sobre o assunto bastante completa (exemplo internet, site oficial do IPP, disponibilização da informação na própria escola, flyers na escola, placard publicitário em Portalegre, entre outros). 
Dever-se-á assim, conjugar sinergias para que, cada vez mais a politica de divulgação (marketing) seja percebida por todos, estabelecendo-se para tal como meta, embora ambiciosa, os 100%. Entenda-se que poderá ser um caminho sinuoso, contudo revelador da boa política de marketing do Instituto. 
Figura 6- Tem Conhecimento que o IPP é uma Instituição Certificada (desde 2008) pela APCER com Base na Norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestão da Qualidade)?
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Fonte: Elaboração Própria

4.2 Processos Operacionais / Nucleares
4.2.1 Processo: Oferta Formativa 

Questões: 

· Aquando da sua candidatura ao ensino superior teve algum factor em consideração no que respeita à escolha da escola que actualmente frequenta?

· Na sua opinião, a elevada taxa de empregabilidade dos ex - alunos do IPP pode ser considerada um factor chave influenciador da sua escolha?

Classe inquirida: Discentes

Os discentes, quando confrontados com a primeira questão supracitada, responderam a maioria afirmativamente, embora não de uma forma esmagadora (53,6%). Destacam-se alguns factores, tais como, a localização geográfica, existência de cursos pós-laborais, existência de cursos exclusivos (a data de candidatura) e às médias de entrada mais baixas.

Apesar de referirem as médias baixas como factor de consideração, os discentes fizeram saber que não colocam em causa a qualidade do ensino, considerando-o apenas uma ferramenta de marketing, atraindo assim mais estudantes.
	Quadro 3 - Aquando da sua Candidatura ao Ensino Superior teve Algum Factor em Consideração no que Respeita à Escolha da Escola que Actualmente Frequenta?



	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	    Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	142
	53,4
	53,6
	53,6

	
	Não
	123
	46,2
	46,4
	100,0

	
	Total
	265
	99,6
	100,0
	

	Missing
	System
	 1
	 ,4
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Por outro lado, questionados directamente sobre se a taxa de empregabilidade dos ex-alunos poderia ser considerada um factor, denota-se que, e constatando na Quadro n.º3, que os discentes, 172 em 266, responderam positivamente, contra os 91 que mencionaram que não seria esse o factor primordial aquando da sua candidatura.

Poder-se-á chegar à conclusão de que, e atendendo aos valores apresentados, que uma maioria significativa tem este factor em consideração, embora apenas seja recordado aquando questionado de uma forma directa, daí a discrepância, ou a não concordância dos valores com a Quadro transacta, nomeadamente no que respeita aos valores da resposta “Não”.

	Quadro 4 - Na sua Opinião, a Elevada Taxa de Empregabilidade dos Ex- Alunos do IPP Pode ser Considerada um Factor Chave Influenciador da sua Escolha?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	172
	64,7
	65,4
	65,4

	
	Não
	91
	34,2
	34,6
	100,0

	
	Total
	263
	98,9
	100,0
	

	Missing
	System
	3
	1,1
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão: 

· Na sua perspectiva, acha o plano curricular adequado às novas exigências do mercado de trabalho?

Classe inquirida: Discentes

Apesar de vivermos num mundo em constante mudança, e ao qual nos deveremos adaptar o mais rápido possível, os alunos quando questionados sobre se os planos curriculares estão adaptados às novas exigências do mercado de trabalho responderam maioritariamente, com uma percentagem a rondar os 77% que sim, contra os cerca de 23% que responderam negativamente. 

Esta elevada percentagem deve-se, e enunciando os próprios respondentes, a factores tais como: a não existência de mais estágios ao longo dos cursos de forma a permitir ter um contacto mais real com a realidade empresarial; Ao facto de existirem disciplinas nucleares que são postas de parte (é-lhes dada pouca relevância) como é o caso da língua inglesa, pois vivendo-se num mundo cada vez mais global, é essencial dotar os formandos de técnicas e capacidades que lhes permitam vingar num futuro próximo.

Quadro 5 - Na sua Perspectiva, Acha o Plano Curricular Adequado às Novas Exigências do Mercado de Trabalho?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative   Percent

	Valid
	Sim
	200
	75,2
	76,9
	76,9

	
	Não
	60
	22,6
	23,1
	100,0

	
	Total
	260
	97,7
	100,0
	

	Missing
	System
	6
	2,3
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
4.2.2 Processo: Actividade Curricular 

Questões:

· Acha mais eficaz/eficiente aceder à bibliografia de estudo e ao conteúdo das cadeiras através da sua disponibilização na reprografia ou na intranet?

· Tem conhecimento que os sumários das aulas são disponibilizados online?

· Considera esta informação pertinente para o bom acompanhamento dos programas leccionado pelos discentes nas diversas disciplinas?

Classe inquirida: Discentes

A questão “Acha mais eficaz/eficiente aceder à bibliografia de estudo e ao conteúdo das cadeiras através da sua disponibilização na reprografia ou na intranet?”, poderá ser uma questão ambígua nomeadamente no que respeita à sua composição e àquilo que poderá demonstrar, contudo torna-se pertinente perceber se a forma como a informação é disponibilizada aos discentes é feita de forma eficaz/eficiente, tornando-se assim uma mais-valia para estes, bem como um catalisador de potencial sucesso na percepção das matérias leccionadas, alimentando ainda o bom funcionamento do processo de actividade curricular, o qual, como o próprio nome indica esta aqui subjacente. 
Assim e segundo a Figura abaixo apresentada, facilmente se percebe que na maioria dos casos e com um valor esmagador de 87,5%, os discentes preferem aceder à informação via intranet versus os 12,5% que preferem deslocar-se à reprografia para aceder à informação, e os quais representam apenas 33 discentes dos 266.
Figura 7- Acha Mais Eficaz/Eficiente Aceder à Bibliografia de Estudo e ao Conteúdo das Cadeiras Através da sua Disponibilização na Reprografia ou na Intranet?
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Fonte: Elaboração Própria

Os factores explicativos para tal, segundo os próprios discentes prendem-se pelo facto de ser mais fácil aceder aos conteúdos através da intranet, “mais rápido e económico” (denotando-se uma preocupação ambiental também em alguns casos) e ainda mais “cómodo” no caso dos trabalhadores estudantes. 
Os defensores do “suporte em papel” limitam-se a referir que simplesmente se deve ao facto de estarem habituados ao mesmo. 

De realçar que foram os inquiridos com idade mais avançada que tiveram frequência positiva nesta questão.
De notar também que quando questionados sobre se “Tem conhecimento que os sumários das aulas são disponibilizados online?” foi respondido de uma forma expressiva e clara, que têm conhecimento dos sumários disponibilizados online (70%) tal como se pode observar na Figura n.º8, assim como (83%) consideraram ser parte integrante para o bom acompanhamento dos programas (Figura n.º9). Neste sentido, utilizando este mecanismo informático, além de acederem à informação onde e quando necessitam, obtêm-se uma maximização de recursos por parte das escolas integrantes do IPP.

Figura 8 - Tem Conhecimento que os Sumários das Aulas são Disponibilizados Online?
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Fonte: Elaboração Própria
Figura 9 - Considera esta Informação Pertinente para o Bom Acompanhamento dos Programas Leccionados pelos Discentes nas Diversas Disciplinas?
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Fonte: Elaboração Própria
Questões:
· Considera o ensino ministrado pelos docentes de fácil compreensão para os alunos que sejam possuidores de dificuldades/limites a nível psico-cognitivo?

· Atendendo ao facto de o ensino ser para todos, considera que estes alunos, devido às suas limitações, têm um tratamento equiparável aos demais alunos por parte dos docentes?
Classe inquirida: Discentes

Estes dois Quadros, embora de fácil análise, revestem-se de uma especificidade complicada, pois a questão em análise se não respondida por um discente com as ditas dificuldades, pode induzir o entrevistador em erro.
De uma forma geral, a opinião que transpira para fora é que, cerca de 65% dos inquiridos consideram que o ensino ministrado pelos docentes é de fácil compreensão para os discentes que sejam possuidores de dificuldades a nível psico-cognitivo, mas, a resposta é bipartida com uns não menos expressivos e preocupantes 35% de opinião contrária. Em termo de recomendação deveria ser levantado um pequeno estudo mais específico para a análise deste assunto. 
Quadro 6- Considera o Ensino Ministrado pelos Docentes de Fácil Compreensão para os Alunos que Sejam Possuidores de Dificuldades/Limites a Nível Psico-Cognitivo?
	

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	153
	57,5
	64,8
	64,8

	
	Não
	83
	31,2
	35,2
	100,0

	
	Total
	236
	88,7
	100,0
	

	Missing
	System
	30
	11,3
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Estes discentes, deverão ter um tratamento um pouco mais específico do que o discente dito “normal”, não discriminatório, mas de acompanhamento mais cuidado. Como se pode constatar pelas respostas obtidas no quadro abaixo, cerca de 80% dos inquiridos considera que esse tratamento é feito sem ter esse cuidado acrescido. 
	Quadro 7 - Atendendo ao Facto de o Ensino ser para Todos, Considera que Estes Alunos, Devido às suas Limitações, têm um Tratamento Equiparável aos Demais Alunos por Parte dos Docentes?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	181
	68,0
	80,4
	80,4

	
	Não
	44
	16,5
	19,6
	100,0

	
	Total
	225
	84,6
	100,0
	

	Missing
	System
	41
	15,4
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Relativamente à informação relacionada com as actividades curriculares (horários das disciplinas, datas exames, entre outros) considera que esta se encontra actualizada? É feita de uma forma clara e em tempo útil?

Classe inquirida: Discentes

Mais um bom indicador de que o plano de gestão da qualidade está no bom caminho, uma vez que a percepção que os alunos têm de um processo final, neste caso específico, tratamento e divulgação de informação relacionada com actividades curriculares, atinge um grau na sua satisfação de 80%. Recomenda-se um olhar para os 20% que não atinge a satisfação, tentando maximizar os recursos para a obtenção da satisfação plena.
Quadro 8 - Relativamente à Informação Relacionada com as Actividades Curriculares (Horários das Disciplinas, Datas Exames, Entre Outros) Considera que Esta se Encontra Actualizada? É Feita de Uma Forma Clara e em Tempo Útil?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	213
	80,1
	80,4
	80,4

	
	Não
	52
	19,5
	19,6
	100,0

	
	Total
	265
	99,6
	100,0
	

	Missing
	System
	1
	,4
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Concorda com a nova metodologia de organização dos cursos enunciada no “processo de Bolonha”?

Classe inquirida: Docentes

De acordo com a Quadro discriminada, nem todos os docentes inquiridos concordam com a nova metodologia dos cursos “processo de Bolonha”, embora exista uma clara maioria de concordantes (61%), não deixa de ser expressivo um resultado de 39% de discordantes. Destacam-se alguns factores que levam os docentes a discordar, tais como: “obriga a comprimir excessivamente conteúdos e áreas de saber fundamentais”; “a diminuição do tempo de formação resulta em maiores debilidades para os estudantes”.

Nunca foi um assunto de plena concordância e nunca o será! Aliás como todas as reformas estruturais no ensino em Portugal. 

Figura 10 - Concorda com a Nova Metodologia de Organização dos Cursos Enunciada no “Processo de Bolonha”?
[image: image10.png]%

anq

2

o]

EXE

sim

Concorda com a nova metodologia de organizagdo dos cursos enunciada no

“processo de

olonha”?

Néo





Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Acha mais eficaz/eficiente disponibilizar a bibliografia de estudo/ conteúdo das cadeiras através da reprografia ou na intranet?

· Tem o cuidado de manter as informações que disponibiliza, quer na intranet quer em suporte papel, sempre actualizadas?

Classe inquirida: Docentes

Na análise destas duas Quadros transcritas, de forma inequívoca todos os inquiridos unanimemente concordam que é mais eficiente a disponibilização quer das bibliografias de estudo, quer dos conteúdos das cadeiras através da intranet (Quadro n.º 9), e defendem-no apontando factores tais como: “ambientais e garantes de um acesso universal online”. 
	Quadro 9 - Acha mais Eficaz/Eficiente Disponibilizar a Bibliografia de Estudo/ Conteúdo das Cadeiras Através da Reprografia ou na Intranet?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Intranet
	23
	100,0
	100,0
	100,0


Fonte: Elaboração Própria
Obviamente estamos na presença de um factor chave de sucesso (aproveitamento óptimo dos recursos do IPP, rentabilizando custos operacionais) será um exemplo a seguir noutras áreas da organização. Ainda no que respeito diz a este item de louvar os 91% de docentes que garantem ter a informação, em análise neste item, sempre actualizada, para garantir uma boa optimização desta ferramenta é indispensável manter os conteúdos actualizados, isto porque quem se recorre dela, os alunos, para acederem têm de encontrar, se não encontram deixam de procurar através desta ferramenta, que como já foi referido no âmbito deste estudo é uma forma magnífica de optimizar custos operacionais. 
Uma ressalva apenas para os 9% de docentes (no âmbito dos inquiridos respondentes) que dizem não ter o cuidado actualizar a informação que é disponibilizada.

Quadro 10 - Tem o Cuidado de Manter as Informações que Disponibiliza, Quer na Intranet Quer em Suporte Papel, Sempre Actualizadas?
	

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	21
	91,3
	91,3
	91,3

	
	Não
	2
	8,7
	8,7
	100,0

	
	Total
	23
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Na sua opinião, existe por parte da escola um cuidado relativo aquando da elaboração dos horários de trabalho, nomeadamente no que concerne à sua disponibilidade para leccionar?

Classe inquirida: Docentes 

Fazendo um aparte antes de avaliar estes dados, obviamente que no ensino superior será sempre uma mais-valia para os discentes, e para o próprio instituto, não contar nos seus quadros unicamente com docentes de “ experiência exclusivamente académica”, mas sim num âmbito de complemento e sempre que possível, contar com profissionais de excelência comprovada fora do instituto nas áreas que leccionam, sendo que, o know-how transmitido aos alunos será sempre alavancado. 
Feito este aparte, vemos que existem boas sinergias entre escolas e docentes no que respeita ao não atropelo dos horários de trabalho existindo consenso, a fazer prova disso são os 91% de respostas afirmativas a esta questão. 
	Quadro 11 - Na sua Opinião, Existe por Parte da Escola um Cuidado Relativo Aquando da Elaboração dos Horários de Trabalho, Nomeadamente no que Concerne à sua Disponibilidade para Leccionar?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	21
	91,3
	91,3
	91,3

	
	Não
	2
	8,7
	8,7
	100,0

	
	Total
	23
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Aquando do inicio das aulas, em cada semestre, considera que a disponibilização dos horários é feita em tempo útil?

Classe inquirida: Docentes

Optou-se por avaliar os dados desta Quadro separadamente dos da Quadro supra, isto porque embora existindo consenso, este é relativo uma vez que 22% de respostas negativas podem-se considerar expressivas numa questão sensível como esta. Um ponto de reparo em termo de recomendação, até porque não será difícil corrigir este “ponto fraco” se assim se pode chamar, será convergir sinergias canalizando-as no sentido de um aproveitamento das ferramentas disponibilizadas para o efeito e desta forma disponibilizar os horários praticamente em real time.
Figura 11- Aquando do Inicio das Aulas, em cada Semestre, Considera que a Disponibilização dos Horários é Feita em Tempo Útil?
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Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Quando há alteração/actualização dos planos curriculares existe alguma intervenção dos docentes?

· Considera que esse envolvimento seria importante para uma melhor adequação do plano à realidade? 

Classe inquirida: Docentes 

Vamos “dissecar” estas dois Quadros em conjunto individualizando-as, isto é, do Quadro imediatamente abaixo (n.º12) extraímos que 87% do inquiridos respondentes são chamados a actuar sempre que existe alguma alteração/actualização dos planos curriculares, dado curioso que no Quadro 13 extrai-se o mesmo valor percentual em termos de concordância em que é um factor primordial os docentes fazerem parte deste processo adequando-o à realidade, uma vez que são os docentes os operacionais que o vão executar.
	Quadro 12 - Quando há Alteração/Actualização dos Planos Curriculares Existe Alguma Intervenção dos Docentes?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	20
	87,0
	87,0
	87,0

	
	Não
	3
	13,0
	13,0
	100,0

	
	Total
	23
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria
	Quadro 13 - Considera que esse Envolvimento Seria Importante para uma Melhor Adequação do Plano à Realidade?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	20
	87,0
	87,0
	87,0

	
	Não
	3
	13,0
	13,0
	100,0

	
	Total
	23
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria

O valor percentual relativo às não concordâncias pode-se considerar como não expressivo, não sendo representativo do seu universo. Não sendo portanto necessário fazer qualquer correcção a este ínfimo desvio.

Questão: 

· A disponibilização de documentação é apoiada em formato digital ou exclusivamente em suporte em papel?

Classe inquirida: Discentes, Docentes 

Pela Quadro abaixo transcrita denota-se que dos respondentes a esta questão que foram 277 a grande maioria (80%) afirmou que a disponibilização de documentação é exclusivamente em suporte em papel, devemos ter em conta este factor pois seria bom corrigi-lo de forma a conseguir uma optimização dos recursos ambientais quer dos próprios recursos financeiros do IPP. 
Sabendo-se de antemão que não será uma tarefa fácil, não deixa de ser encorajador tentar inverter estes dois itens sendo sinal de modernização e adaptação a um futuro cada vez mais exigente no que respeita aos assuntos financeiros.
	Quadro 14 - A Disponibilização de Documentação é Apoiada em Formato Digital ou Exclusivamente em Suporte em Papel?       



	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Apoiada em formato digital
	33
	10,7
	11,9
	11,9

	
	Exclusivamente suporte papel
	244
	79,5
	88,1
	100,0

	
	Total
	277
	90,2
	100,0
	

	Missing
	System
	30
	9,8
	
	

	Total
	307
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
4.2.3 Processo: Investigação e Desenvolvimento

Questão:

· Está a realizar algum programa de formação avançada (doutoramento)?

Classe inquirida: Docentes 

Relembrar que a melhor maneira de formar é também ser formando.

Dos inquiridos respondentes 62% dos docentes frequentam um programa de formação avançada “ doutoramento”, vemos que os docentes do IPP de uma maneira geral sentem isso mesmo, valorização profissional constante, de realçar que as cerca de 38% de respostas negativas não são implicadoras de estes docentes não terem já frequentado algum tipo de programa de formação avançada, mas sim que no momento não estão a frequentar nenhum.

Este indicador fornece uma base estatística, da qual num futuro próximo poderá ser utilizada como uma mais-valia para a política de marketing do IPP.

Figura 12- Está a Realizar Algum Programa de Formação Avançada (Doutoramento)?
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Fonte: Elaboração Própria

Questões:

· Costuma participar em seminários de carácter científico promovidos pelo IPP e pela Escola onde lecciona?

· Participa regularmente, como orador, em conferências internacionais ou nacionais? 

Classe inquirida: Docentes

É sempre bom jogar em casa, com a prata da casa.
Uma vez que o IPP é um forte motor para o desenvolvimento da região onde está inserido, quer económico quer socialmente é com agrado e orgulho que se extraem os dados destas duas Figuras subsequentes, onde uns expressivos 87% dos docentes inquiridos afirma participar em seminários de carácter científico promovidos pelo IPP (Poliempreende, Seminário IDT do IPP com organização do C3i entre outros).

Figura 13 - Costuma Participar em Seminários de Carácter Científico Promovidos pelo IPP e pela Escola onde Lecciona?
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Fonte: Elaboração Própria

De realçar ainda que uma maioria relativa dos docentes inquiridos afirma também participar como orador em conferências além fronteiras do IPP (exemplos: Simpósio Mayores em Valverde, Badajoz 2010, Congresso Galego Português de Psicopedagogia Colóquio Internacional – Globalização da pobreza – Pobreza da Globalização), sempre um motivo de valorização do próprio IPP dando-lhe importância e status no seio da comunidade científica e escolar, sem dúvida uma mais-valia para este instituto fruto do trabalho dos seus docentes.
Figura 14 - Participa Regularmente, como Orador, em Conferências Internacionais/Nacionais?
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Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Actualmente está envolvido em algum projecto de carácter científico promovido pelo IPP tendo em vista a partilha de know-how com alguma parceria público/privada de âmbito regional ou nacional?

· Está inscrito em algum Centro de Investigação?

· Publicou nos últimos três anos algum artigo em revista científica (nacional ou internacional)? 

Classe inquirida: Docentes

Como participar em seminários nem sempre é suficiente, torna-se também pertinente perceber se os docentes tem a iniciativa de partilhar os seus conhecimentos com o resto da comunidade através de outras iniciativas, quer individuais ou em grupo, e isso pode-se observar nos três seguintes Quadros (n.º 15,16 e 17). 

Relativamente à questão de que se os docentes inquiridos estão inseridos nalgum projecto de carácter científico promovido pelo IPP, temos que 39,1% destes se encontra a participar num desses projectos (ex. TEIP – observatório regional de turismo). 
Quadro 15 - Actualmente está Envolvido em Algum Projecto de Carácter Científico Promovido pelo IPP Tendo em Vista a Partilha de Know-How com Alguma Parceria Público/Privada de Âmbito Regional ou Nacional?
	

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	9
	39,1
	39,1
	39,1

	
	Não
	14
	60,9
	60,9
	100,0

	
	Total
	23
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria

Veja-se que da amostra de 23 elementos a taxa de resposta positiva foi elevada, mostrando assim um cuidado por parte dos docentes em participar e estar envolvidos nas actividades desenvolvidas pelo instituto. 
Contudo, e atendendo a que nem todos os docentes têm como área de residência Portalegre, e as suas formações não foram efectuadas na referida área geográfica, ainda assim existe essa preocupação. Como se vê pelas respostas à questão “de que se encontram inscritos em algum centro de investigação”, no qual mais de 50% respondeu que sim. Torna-se assim uma mais-valia para o próprio instituto pois transmite status no seio da comunidade científico escolar.
	Quadro 16 - Está Inscrito em Algum Centro de Investigação?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	12
	52,2
	52,2
	52,2

	
	Não
	11
	47,8
	47,8
	100,0

	
	Total
	23
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria
Complementando estas informações foi percebido junto dos docentes (na maior parte) que alem de inscritos no C3i (IPP) existe ainda quem esteja inscrito no CIES (Centro de estudos e investigação de sociologia – do Instituto Universitário de Lisboa), ou no Centro de Investigação e Educação e psicologia da universidade de Évora, impulsionando assim a disseminação do conhecimento destes através da publicação em revistas de carácter cientifico, quer nacional ou internacional, como se pode constatar no Quadro abaixo (taxa de resposta positiva de 56,5% vs 43,5% de resposta não).

	Quadro 17 - Publicou nos Últimos Três Anos Algum Artigo em Revista Científica (Nacional ou Internacional)?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	13
	56,5
	56,5
	56,5

	
	Não
	10
	43,5
	43,5
	100,0

	
	Total
	23
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria

Processo: Relações Externas 

Não foi realizada qualquer questão relativamente à este Processo.
4.3 Processos de Suporte

4.3.1 Processo: Comunicação 

Questão:

· Como teve conhecimento da existência do Instituto Politécnico de Portalegre?

Classe inquirida: Discentes

A questão dissecada nestas Quadros é elucidativa do que já foi referido anteriormente, de que a política de comunicação para angariação de novos alunos para as escolas do IPP não está adequada aos novos tempos, pois a única que retêm algum consenso é a comunicação via internet a par da boca-a-boca, que é uma forma simples e eficaz de marketing. Note-se ainda que na questão relativa a “Outra” forma de conhecimento da existência do IPP, a resposta que teve mais consenso foi a através de familiares ou colegas que estudam/estudaram no IPP. Será ao fim ao cabo uma mera publicidade boca-a-boca.
Em termo de recomendação deveria ser abandonada a comunicação em flyers, revista impressa e canalizar esses recursos noutros meios que os jovens utilizem, ou então campanhas juntos de escolas secundárias e liceus da região uma vez que a nível nacional seria incomportável.

Este item requer atenção por quem de direito pois a longo prazo poderá comprometer a “continuidade do negócio”
Figura 15 - Como Teve Conhecimento da Existência do Instituto Politécnico de Portalegre?
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Questão:
· Concorda com a política de comunicação entre a sua escola e a comunidade académica? (Se é eficaz)

Classe inquirida: Discentes

Quando inquiridos os discentes sobre a forma como a comunicação era feita entre o IPP (nomeadamente as escolas que frequentam) e eles, patenteou-se que uma maioria significativa (89,5%) disse que esta era feita de forma eficaz, contudo cerca de 11% frisou que esta nem sempre é feita da forma mais correcta, salientando até que poderia ser criada uma única associação de estudantes, representante das várias escolas do IPP de forma a tornar essa mesma comunicação mais fluida e bidireccional. 
	Quadro 18 - Concorda com a Política de Comunicação Entre a sua Escola e a Comunidade Académica? (Se é Eficaz)


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	230
	86,5
	89,5
	89,5

	
	Não
	27
	10,2
	10,5
	100,0

	
	Total
	257
	96,6
	100,0
	

	Missing
	System
	9
	3,4
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Considera que a comunicação do IPP é um factor diferenciador no que concerne à captação de novos alunos?

· Na sua opinião existem outras formas de divulgação mais eficazes? 

Classe inquirida: Docentes

Como tudo na vida existem aspectos menos bons, tais como os que a seguir se apresentam: 
Assim, 77% dos docentes inquiridos respondeu negativamente à questão da política de comunicação do IPP ser um factor diferenciador no que concerne à captação de novos alunos, considerando que ainda existe um longo caminho a ser percorrido neste campo, no entanto estão cá para o ajudar a percorrer dando mesmo alternativas à actual política de comunicação tais como divulgação junto das escolas de ensino secundário e uma maior publicidade a nível regional, através de outdoors (Quadro n.º19).

	Quadro 19 - Considera que a comunicação do IPP é um factor diferenciador no que concerne à captação de novos alunos?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	5
	21,7
	22,7
	22,7

	
	Não
	17
	73,9
	77,3
	100,0

	
	Total
	22
	95,7
	100,0
	

	Missing
	System
	1
	4,3
	
	

	Total
	23
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Posto isto, e em forma de uma abreviada e potencial recomendação, o IPP deverá ter em consideração estas opiniões, pois são os docentes a força motriz da organização e são eles que diariamente sentem as necessidades e carências dos alunos. 
Logo porque não ser criado um grupo de trabalho que englobe docentes para definir esta politica de comunicação.
	Quadro 20 - Na sua Opinião, Existem Outras Formas de Divulgação Mais Eficazes?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	14
	60,9
	77,8
	77,8

	
	Não
	4
	17,4
	22,2
	100,0

	
	Total
	18
	78,3
	100,0
	

	Missing
	System
	5
	21,7
	
	

	Total
	23
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Na sua opinião a divulgação de eventos (exemplo: acções de formação, seminários, eventos científicos/lazer) realizados pelo IPP são feitos de forma eficaz?

Classe inquirida: Discentes, Docentes e Pessoal Não Docente

Com uma taxa de sucesso de 89% é expressivo que o público-alvo das campanhas de divulgação dos eventos apresentados pelo IPP considera-se satisfeito, mais importante ainda, avisado a tempo de as frequentar. 
Pelo leque de respostas afirmativas obtidas, a percentagem de cerca de 11% que se obteve como sendo não realizada a tarefa de forma eficaz fica a dever-se mais à falta de atenção e desinteresse de quem respondeu negativamente, do que à não eficaz forma de como o plano de marketing e publicidade sobre o assunto em epigrafe é executado, em termos de recomendação pode-se recomendar maior sensibilização a todos os agentes que interagem no IPP (em especial aos alunos) para a importância da frequência de estes eventos, uma vez que são sempre sinónimos de know-how adquirido.  
Figura 16- Na sua Opinião a Divulgação de Eventos (Exemplo: Acções de Formação, Seminários, Eventos Científicos/Lazer) Realizados pelo IPP são Feitos de Forma Eficaz?
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Fonte: Elaboração Própria

Questões:

· Considera o portal do IPP uma forma cómoda de divulgação dos conteúdos ou eventos? 

· No que respeita aos conteúdos do portal, estes estão estruturados e encontram-se actualizados?

Classe inquirida: Docentes e Pessoal Não Docente

Avaliando as respostas de quem utiliza essencialmente este serviço, pessoal não docente e docentes, este serviço cumpre praticamente na integra a sua função primordial (Figura n.º17 )a “divulgação” uma vez que na divulgação dos conteúdos ou eventos e a sua actualização em real time (Figura n.º18) os utilizadores encontram-se de acordo na sua eficaz forma de o fazer, isto é, existe uma maioria qualificada no que respeita ao bom desempenho do portal do IPP. Logo será sempre uma mais-valia para o IPP continuar a aposta no trabalho desenvolvido no seu portal, mantendo e se possível subir os níveis de satisfação dos utilizadores.
Figura 17 - Considera o Portal do IPP Uma Forma Cómoda de Divulgação dos Conteúdos ou Eventos?
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Fonte: Elaboração Própria
Figura 18 - No que Respeita aos Conteúdos do Portal, Estes Estão Estruturados e Encontram-se Actualizados?
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Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Na sua opinião a comunicação inter-unidades orgânicas do IPP é eficaz?

Classe inquirida: Docentes e Pessoal Não Docente

De uma forma geral existe fluidez de informação entre as várias unidades orgânicas do IPP, sendo que, ainda assim num universo de 12% cerca de ¼ dos inquiridos respondentes manifestaram opinião contrária, este facto pode ficar a dever-se ao excesso de burocracia. Este desvio deverá ser corrigido, melhorando os canais de informação de forma a tornar esta comunicação inter-unidades acessível e célere a quem de direito, e conseguir assim níveis de satisfação mais elevados aliados a uma operância rigorosa.

Figura 19 - Na sua Opinião a Comunicação Inter-Unidades Orgânicas do IPP é Eficaz?
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Fonte: Elaboração Própria
4.3.2 Processo: Sistemas Informáticos 

	Questão:

· Gosta do seu espaço internet?




Classe inquirida: Discentes

Os discentes questionados sobre se gostam ou não do seu espaço intranet, verificou-se, tal como se pode vislumbrar no Figura abaixo apresentado, que cerca de 80% dos inquiridos respondeu que sim, contra uns 20% ascendentes negativos. Tomando em consideração as diversas opiniões recolhidas aquando da aplicação do questionário, destacam-se entre elas: O facto de o interface dos sites do IPP não serem “amigáveis” bem como o facto de muitas vezes os downloads de informações a partir de localizações remotas (casa) não serem possíveis de executar por problemas associadas ao próprio “universo intranet” do IPP. Recomenda-se por parte de quem de direito um olhar para este ponto crítico, pois deverá ser corrigido.

Figura 20 - Gosta do Seu Espaço Internet?                      

[image: image19.png]Gosta do seu espago intranet?




Fonte: Elaboração Própria

Questões:

· Os recursos informáticos (computadores, scanners; impressoras programas…) são suficientes para o correcto desempenho da sua função?
· Como considera os conteúdos /serviços disponibilizados pelo seu espaço intranet? (exemplo: acesso a informação pertinente para o desempenho da sua função, reclamações online entre outros…)

· Como avalia a disponibilização dos conteúdos/ serviços no que respeita à sua disposição? É-lhe fácil aceder aos mesmos de uma forma rápida e eficiente quando necessário?

Classe inquirida: Discentes, Docentes e Pessoal Não Docente

Nas três Quadros abaixo discriminadas deparamo-nos com opiniões contraditórias: se por um lado, 70% dos inquiridos respondentes está de acordo em que os recursos informáticos são suficientes para o desempenho da sua função dentro do IPP, 30% vai em opinião contrária, por outro lado uma esmagadora maioria concorda que os conteúdos disponibilizados pelo espaço intranet, quer em conteúdo, quer em facilidade de acesso e disposição dos próprios são merecedores de credibilidade e satisfazem plenamente a sua necessidade para o correcto desempenho da sua função. 
Quadro 21 - Os Recursos Informáticos (Computadores, Scanners; Impressoras Programas…) São Suficientes Para o Correcto Desempenho da Sua Função?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	 Sim
	208
	67,8
	70,0
	70,0

	
	Não
	89
	29,0
	30,0
	100,0

	
	Total
	297
	96,7
	100,0
	

	Missing
	System
	10
	3,3
	
	

	Total
	307
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
De uma maneira generalista, poderá depreender-se daqui que só existem opiniões contraditórias em relação ao equipamento físico. Recomendar-se-ia para tentar melhorar este indicador, até porque uma votação contrária de 30% não deixa de ser expressiva, corrigir este desvio, optimizado os recursos em questão, nomeadamente através de horários pré-definidos ou da aquisição de mais material, visto que segundo as informações recolhidas junto dos inquiridos este nem sempre é suficiente (denote-se a resposta “falta de scanners” como sendo a mais indicada ao longo dos vários questionários), e “o seu estado de conservação deixa muito a desejar”, sendo que na maior parte das vezes nem sempre é reparado em tempo útil, levando por conseguinte a uma perda no que respeita à credibilidade do responsáveis pela manutenção, bem como do instituto em si por não fornecer os meios necessários para o bom desempenho da comunidade académica.

	Quadro 22 - Como Considera os Conteúdos /Serviços Disponibilizados Pelo Seu Espaço Intranet? (Exemplo: Acessos a Informação Pertinente Para o Desempenho da Sua Função, Reclamações Online Entre Outros…)


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Insuficientes
	11
	3,6
	3,7
	3,7

	
	Suficientes
	79
	25,7
	26,4
	30,1

	
	Bons
	136
	44,3
	45,5
	75,6

	
	Muito Bons
	69
	22,5
	23,1
	98,7

	
	Excelentes
	4
	1,3
	1,3
	100,0

	
	Total
	299
	97,4
	100,0
	

	Missing
	System
	8
	2,6
	
	

	Total
	307
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
	Quadro 23 - Como Avalia a Disponibilização dos Conteúdos/ Serviços no que Respeita à Sua Disposição? É-lhe Fácil Aceder aos Mesmos de Uma Forma Rápida e Eficiente Quando Necessário?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	248
	80,8
	83,5
	83,5

	
	Não
	49
	16,0
	16,5
	100,0

	
	Total
	297
	96,7
	100,0
	

	Missing
	System
	10
	3,3
	
	

	Total
	307
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Questões:

· É frequente existirem breaks de rede e time out na intranet quando acede quer remota quer nas próprias instalações da sua escola?

· Se sim, quantas vezes no último trimestre?

· Os serviços de apoio técnico quando solicitados correspondem as suas necessidades de forma eficaz e eficiente? 

· Como considera a interacção entre as partes interessadas?
Classe inquirida: Discentes, Docentes e Pessoal Não Docente

Este indicador não sendo analisado com cuidado, poderá induzir em erro na sua conclusão, isto é se alguém acede remotamente e existe quebra na rede o problema pode ser alheio às instalações da escola e ser imputado a outras entidades, contudo não esquecendo que a questão remete para o acesso em si dos sites oficiais do IPP. Por outro lado, se ocorre dentro das instalações da escola ai sim poderá ser imputado a quem presta o serviço dentro das instalações da escola e de um âmbito geral ao IPP.
Figura 21 - É Frequente Existirem Breaks de Rede e Time Out na Intranet Quando Acede Quer Remota Quer nas Próprias Instalações da Sua Escola?
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Fonte: Elaboração Própria
Vislumbre-se que aquando da questão sobre qual o intervalo de breaks, o que teve um maior nível de resposta foi o intervalo de [0-12] que significa que no trimestre (quatro semanas x três meses = 12 semanas) ocorreu pelo menos uma falha por semana.

Figura 22 - Quantas Vezes no Último Trimestre?                    
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Fonte: Elaboração Própria
Pela análise dos valores obtidos através dos inquiridos respondentes, assistimos a um empate técnico, muito próprio destas questões informáticas, o que importa ressalvar destes dados obtidos é que, quando os serviços de apoio técnico são solicitados correspondem às necessidades de forma eficaz e eficiente, como afirmam claramente 87% dos inquiridos respondentes, apresentam ainda grau de satisfação bastante satisfatório na interacção entre serviços técnicos e utentes. 
Figura 23 - Os Serviços de Apoio Técnico Quando Solicitados Correspondem as Suas Necessidades de Forma Eficaz e Eficiente?
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Fonte: Elaboração própria
Por outro lado, e estando previsto como sendo um dos processos do sistema de gestão da qualidade, os sistemas informáticos, é de salientar a existência de um grau “elevado” de insatisfação como se pode ver pelas percentagens de 2,7% para a resposta “Má” e de 16,8% para a “suficiente” no que concerne à interacção entre as partes envolvidas.

Denota-se assim, e segundo o relato dos inquiridos, uma potencial falha no que respeita à cordialidade por parte dos técnicos, chegando mesmo a ser mencionado, a existência de falta de consideração pela parte interessada, aquando da solicitação de ajuda na resolução de problemas informáticos, alegando para tal falta de tempo (dados segundo os inquiridos).   
Figura 24 - Como Considera a Interacção Entre as Partes Interessadas?
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Fonte: Elaboração Própria

4.3.3 Processo: Serviços Académicos

Questões:

· Tem conhecimento que no IPP existe uma loja do aluno na qual tem uma centralização de todos os serviços disponibilizados pelo mesmo? (Tesouraria, Serviço de Acção Social e Serviços Académicos)?

· Esta centralização de serviços responde às suas necessidades de forma eficaz e eficiente?

Classe inquirida: Discentes

Mais um processo que se revelou um sucesso junto dos discentes e que garantiu uma optimização de recursos, quer humanos quer financeiros. Extrapolando os dados retemos que dos 86% de alunos que têm conhecimento, 90% encontra-se completamente satisfeito com os serviços prestados. 

	Quadro 24 - Tem Conhecimento que no IPP Existe Uma Loja do Aluno na Qual Tem Uma Centralização de Todos os Serviços Disponibilizados Pelo Mesmo? (Tesouraria, Serviço de Acção Social e Serviços Académicos)?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	227
	85,3
	85,7
	85,7

	
	Não
	38
	14,3
	14,3
	100,0

	
	Total
	265
	99,6
	100,0
	

	Missing
	System
	1
	,4
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Contudo, quando questionados sobre se a centralização de serviços responde as suas necessidades de forma eficaz e eficiente, houve 26 casos que responderam não, sendo que alguns casos isolados destes mencionaram que esta não satisfação se deve ao mau atendimento, nomeadamente mau humor e arrogância sem motivo aparente.

Porém, numa avaliação geral, pode considerar-se que foi mais uma boa aposta do IPP e um factor crítico de sucesso resolvido.

	Quadro 25 - Esta Centralização de Serviços Responde às Suas Necessidades de Forma Eficaz e Eficiente?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	227
	85,3
	89,7
	89,7

	
	Não
	26
	9,8
	10,3
	100,0

	
	Total
	253
	95,1
	100,0
	

	Missing
	System
	13
	4,9
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Sabe como é efectuada a matrícula do aluno?

· Aquando do processo de matrícula como foi manipulada a informação?


· No seu entender, a forma como se processa o acto de matrícula traz algum tipo de vantagem?

Classe inquirida: Discentes

Quando inquirido sobre a sua percepção da forma como o acto de matrícula é efectuado, a maioria dos alunos (80%) respondeu que sim, contra 20% que responderam negativamente. 
	Quadro 26 - Sabe Como é Efectuada a Matrícula do Aluno?                          



	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	212
	79,7
	80,0
	80,0

	
	Não
	53
	19,9
	20,0
	100,0

	
	Total
	265
	99,6
	100,0
	

	Missing
	System
	1
	,4
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Um factor explicativo desta situação poderá dever-se ao facto de actualmente haver a possibilidade de efectuar a matrícula on-line, sem que o aluno se tenha que deslocar (ou seja, traz vantagens como é confirmado no Quadro n.º28 com uma taxa de 84,2%) aos Serviços Centrais do IPP, e tal asserção pode ainda confirmar-se na Quadro n.º27, onde os alunos mencionam embora não de forma expressiva, que a informação é manipulada unicamente em formato digital (32,2%), subentendendo-se aqui o uso destas novas ferramentas, pouco disseminado pelo facto de surgirem pequenos problemas com as matrículas dos discentes, nomeadamente na falha da inscrição como referido pelos inquiridos.
	Quadro 27 - Aquando do Processo de Matrícula Como foi Manipulada a Informação?

Nota: As respostas a esta questão padecem de resposta positiva à questão da Quadro 25

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Unicamente formato digital
	68
	25,6
	32,2
	32,2

	
	Formato digital e apoio em suporte em papel
	124
	46,6
	58,8
	91,0

	
	Unicamente suporte em papel
	19
	7,1
	9,0
	100,0

	
	Total
	211
	79,3
	100,0
	

	Missing
	System
	55
	20,7
	
	

	Total
	266
	100,
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Por outro lado, paira também na ideia dos discentes, que apesar das novas tecnologias a informação é tratada também em formato papel de forma a permitir um backup dos processos (58,8% dos casos).

Quadro 28 - No Seu Entender, a Forma Como se Processa o Acto de Matrícula Traz Algum Tipo de Vantagem?
	Nota: As respostas a esta questão padecem de resposta positiva à questão da Quadro 25

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	165
	62,0
	84,2
	84,2

	
	Não
	31
	11,7
	15,8
	100,0

	
	Total
	196
	73,7
	100,0
	

	Missing
	System
	70
	26,3
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· No seu primeiro contacto com a escola, aquando da sua matrícula no IPP, como avaliaria o serviço prestado?
· No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade, a celeridade e a informação disponibilizada pelo funcionário na prossecução do seu processo de matrícula?
Classe inquirida: Discentes

Uma vez mais, os discentes encontram-se plenamente satisfeitos com o atendimento/ qualidade do serviço prestado e cordialidade por parte dos funcionários, sendo de destacar que o intervalo de bom a excelente recolhe cerca de 83% dos resultados.
Muito importante este indicador, pois é a primeira impressão que conta e o grau de satisfação dos alunos no primeiro contacto com o IPP revela-se ser um sucesso.
Apesar destes valores muito positivos, vislumbra-se no Figura n.º25 que existem alguns discentes que mostraram a sua insatisfação (“Mau”) aquando desse primeiro contacto, no que respeita à cordialidade, celeridade e fiabilidade da informação prestada. 

Quiçá seja importante perceber o porquê destas respostas, pois se a maioria dos respondentes considera que os serviços estiveram dentro dos ditos parâmetros normais, algo excepcional poderá ter ocorrido, levando por consequente a esta resposta. 

Tornar-se-ia interessante perceber assim o que motivou os discentes a responder desta forma, com o intuito de tentar melhorar este processo.  

Figura 25 - No Seu Primeiro Contacto Com a Escola, Aquando da Sua Matrícula no IPP, Como Avaliaria o Serviço Prestado?
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8.2 - Quando se candidatou a bolsa de estudo, considerou que o tempo que
medeia entre a apresentao da candidatura e a afixagdo de resultados foi
célere?




Figura 26 - No Que Respeita ao Atendimento, Como Avaliaria a Cordialidade, a Celeridade e a Informação Disponibilizada Pelo Funcionário na Prossecução do Seu Processo de Matrícula?
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Fonte: Elaboração Própria[image: image59.png]%
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Questão:

· Quando por lapso deixa passar o prazo legal para lançar os sumários online, qual o seu grau de satisfação relativamente ao tempo decorrido até à nova permissão para o fazer?

Classe inquirida: Docentes 

Poderá à vista não parecer um indicador importante, contudo torna-se pertinente perceber até que ponto os docentes permitem uma rápida e fácil fluidez da informação das aulas leccionadas, através da publicação dos sumários de forma online. Assim se por lapso se esquecerem de o fazer não haverá problema em publicá-lo posteriormente, pois o sistema permite-lhes, e pode-se vislumbrar que atendendo ao número de respostas a esta questão e ao grau de satisfação (Bom e Muito Bom), existem alguns docentes que recorrerão “frequentemente” a este serviço. Contudo poderá parecer contraditório, porque se o usam é porque não fazem a publicação em tempo útil, porém têm essa preocupação.

	Quadro 29 - Quando por Lapso Deixa Passar o Prazo Legal Para Lançar os Sumários Online, Qual o Seu Grau de Satisfação Relativamente ao Tempo Decorrido Até à Nova Permissão Para o Fazer?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	  Suficiente
	3
	13,0
	14,3
	14,3

	
	  Bom
	4
	17,4
	19,0
	33,3

	
	Muito    Bom
	12
	52,2
	57,1
	90,5

	
	 Excelente
	2
	8,7
	9,5
	100,0

	
	Total
	21
	91,3
	100,0
	

	Missing
	System
	2
	8,7
	
	

	Total
	23
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Na eventualidade de não poder leccionar numa dada data, costuma recorrer à compensação de aulas para colmatar a sua falta, não prejudicando assim o bom funcionamento da disciplina?

· Como avaliaria o tempo de resposta que é dado quando é solicitada a compensação de aulas?

Classe inquirida: Docentes 

De uma forma bastante expressiva, 95 % dos docentes inquiridos recorrem a aulas de compensação (Figura n.º27) quando por um imprevisto não podem leccionar na data prevista, muito bom é a avaliação que se extrai destes dados, visto desta forma os alunos e os programas não saírem prejudicados, sendo assim é a politica de qualidade do IPP que sai reforçada positivamente com este factor. O IPP também presta o seu contributo sendo que uma maioria qualificada dos docentes (Figura n.º28) afirma que o tempo de resposta por parte das escolas em que leccionam é bom 16% e muito bom 68%.
Mais uma vez se refere que com sinergias canalizadas no mesmo sentido o sistema de gestão da qualidade do IPP sai valorizado, tal como aqui se demonstrou.
Figura 27 - Na Eventualidade de Não Poder Leccionar Numa Dada Data, Costuma Recorrer à Compensação de Aulas Para Colmatar a Sua Falta, Não Prejudicando Assim o Bom Funcionamento da Disciplina?
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Fonte: Elaboração Própria

Figura 28 - Como Avaliaria o Tempo de Resposta Que é Dado Quando é Solicitada a Compensação de Aulas?
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Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· No acto das matrículas ou inscrições para exames dos alunos o equipamento de apoio é suficiente? (Caso das aplicações SIGES e NETP@)

· No seu entender teve formação adequada para o uso destas tecnologias/aplicações?

· Considera que a forma como se processa o acto de matrícula traz algum tipo de vantagem?
· Na sua opinião os recursos humanos são os suficientes para este acto específico?

Classe inquirida: Pessoal Não Docente

Sem dúvida funcionários motivados e “(in)formados” é sinónimo de desempenho óptimo, basta olhar para estes quatro quadros e facilmente nos inteiramos disso mesmo, com uma taxa de sucesso na ordem dos 87% quanto ao equipamento de apoio, sentem-se no domínio das ferramentas que tem ao seu dispor, sentem-se capazes de enfrentar o trabalho com profissionalismo, isto só se consegue com uma boa política de formação, que é o caso.

Mais uma vez o plano de gestão da qualidade está a dar os seus frutos, uma vez que o desempenho dos funcionários está a ser exemplar. Digno de registo.

Quadro 30 - - No Acto das Matrículas ou Inscrições Para Exames dos Alunos o Equipamento de Apoio é Suficiente? (Caso das Aplicações SIGES e NETP@)
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	7
	38,9
	87,5
	87,5

	
	Não
	1
	5,6
	12,5
	100,0

	
	Total
	8
	44,4
	100,0
	

	Missing
	System
	10
	55,6
	
	

	Total
	18
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Quadro 31 - No Seu Entender Teve Formação Adequada Para o Uso Destas Tecnologias/Aplicações?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	6
	33,3
	85,7
	85,7

	
	Não
	1
	5,6
	14,3
	100,0

	
	Total
	7
	38,9
	100,0
	

	Missing
	System
	11
	61,1
	
	

	Total
	18
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Quadro 32 - Considera Que a Forma Como se Processa o Acto de Matrícula Traz Algum Tipo de Vantagem?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	8
	44,4
	100,0
	100,0

	Missing
	System
	10
	55,6
	
	

	Total
	18
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Quadro 33 - Na Sua Opinião os Recursos Humanos São os Suficientes Para Este Acto Específico?
	

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	7
	38,9
	87,5
	87,5

	
	Não
	1
	5,6
	12,5
	100,0

	
	Total
	8
	44,4
	100,0
	

	Missing
	System
	10
	55,6
	
	

	Total
	18
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

4.3.4 Processo: Área Financeira 

Não foi realizada qualquer questão relativamente a este Processo.
4.3.5 Processo: Recursos Humanos 

Questões:

· Como avalia o serviço prestado pela secção dos recursos humanos?

· Considera que o processo de recrutamento é feito em tempo útil? (exemplo: se o processo burocrático é célere ou não bem como toda a sua envolvente)

  Classe inquirida: Docentes 

Através da extrapolação destas dois Quadros, (n.º34 e n.º35) constata-se que os recursos humanos do IPP estão a desempenhar a sua função exemplarmente, conscienciosos da sua missão para o bom desempenho do IPP, de ressalvar no entanto apenas algumas opiniões contrárias no processo de recrutamento mas que serão de fácil correcção, como devia ser mais célere/eficaz além de esclarecedor nas dúvidas e pedidos de informações quando estes são formulados.
Em termos de recomendação será fácil corrigir estes desvios, nomeadamente através de acções de formação entre outras acções.
	Quadro 34 - Como Avalia o Serviço Prestado Pela Secção dos Recursos Humanos?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Suficiente
	7
	30,4
	33,3
	33,3

	
	 Boa
	9
	39,1
	42,9
	76,2

	
	 Muito Boa
	4
	17,4
	19,0
	95,2

	
	 Excelente
	1
	4,3
	4,8
	100,0

	
	Total
	21
	91,3
	100,0
	

	Missing
	System
	2
	8,7
	
	

	
	
	
	
	
	

	Total
	23
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
	Quadro 35 - Considera Que o Processo de Recrutamento é Feito em Tempo Útil? (Exemplo: Se o Processo Burocrático é Célere ou Não Bem Como Toda a Sua Envolvente)


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	16
	69,6
	84,2
	84,2

	
	Não
	3
	13,0
	15,8
	100,0

	
	Total
	19
	82,6
	100,0
	

	Missing
	System
	4
	17,4
	
	

	Total
	23
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Considera que a documentação dos processos individuais está actualizada e disponível quando solicitada?

Classe inquirida: Docentes e Pessoal Não Docente

Pelo Figura abaixo enumerada, não existe margem para duvidas, não desvalorizando a opinião de 10% dos inquiridos respondentes existe um grau de satisfação enorme em relação a este processo uma vez que nos e apresentado uma taxa de sucesso de 90%. 
Recomenda-se uma ainda maior cooperação dos agentes envolvidos nesta tarefa de forma a atingir a satisfação óptima 100%.
Figura 29 - Considera Que a Documentação dos Processos Individuais Está Actualizada e Disponível Quando Solicitada?
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Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Considera que a troca de informações entre a área de recursos humanos e os outros departamentos é eficaz?
Classe inquirida: Docentes e Pessoal Não Docente

Uma primeira vista sobre os resultados obtidos nesta questão realça que a maioria dos inquiridos respondentes concorda que existem bons canais de informação implantados no IPP, mas tal como já anteriormente foi referido possivelmente não estarão a ser adequadamente aproveitados/utilizados, o que vai justificar a percentagem de 39% de respostas negativas, que não deixa de ser uma percentagem significativa e a levar em conta de não satisfação em relação a este item. 
No entanto com o aproveitamento dos canais de informação já implantados no IPP e a sua correcta utilização por quem de direito será muito fácil corrigir este desvio.
Figura 30 - Considera Que a Troca de Informações Entre a Área de Recursos Humanos e os Outros Departamentos é Eficaz?
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Fonte: Elaboração Própria
4.3.6 Processo: Serviços Sociais de Apoio ao Aluno 

Questões:

· Como avaliaria o serviço prestado pela sua cantina/bar?

· No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade e a celeridade?

· No seu entender as condições higieno-sanitarias destes espaços são?

· Relativamente aos horários de funcionamento dos bares e cantinas, considera que são adequados/compatíveis com os horários das aulas? 

· No que concerne aos produtos disponibilizados pelas cantinas (refeições confeccionadas) e bares (todos os produtos confeccionados ou não) considera que a qualidade associada é?

Classe inquirida: Discentes, Docentes e Pessoal Não Docente

No que respeita ao serviço prestado pela cantina/bar (Figura n.º31) com uma percentagem apenas de 3% de não satisfeitos a considerarem o serviço como sendo “Mau” e um intervalo de 97% a flutuar entre o “Razoável” 19%, “Bom” 40%, “Muito Bom” 31% e “Excelente” 7%, explica tudo. Agradar a gregos e troianos nunca foi fácil mas aqui parece estar a conseguir-se. 
Como não poderia ser contraditório os resultados continuam expressivos e seguem a mesma tendência no que respeito diz tanto às condições higieno - sanitárias (Figura n.º33); atendimento e qualidade dos produtos colocados à disponibilização dos utentes (Figuras n.º32 e 34), bem como aos horários de funcionamento destes espaços compatibilizando os seus horários de funcionamento com o horário das aulas (Figura n.º35), criando ambiente de bem-estar e de necessidade satisfeita junto dos utentes. 

Cumpre por completo a sua missão.
Figura 31 - Como Avaliaria o Serviço Prestado Pela Sua Cantina/Bar? 
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Fonte: Elaboração Própria

Figura 32 - No Que Respeita ao Atendimento, Como Avaliaria a Cordialidade e a Celeridade? 
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Figura 33 - No Seu Entender as Condições Higieno - Sanitárias Destes Espaços São?
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Fonte: Elaboração Própria

Figura 34 - No Que Concerne aos Produtos Disponibilizados Pelas Cantinas (Refeições Confeccionadas) e Bares (Todos os Produtos Confeccionados ou Não) Considera Que a Qualidade Associada É?
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Fonte: Elaboração Própria

Figura 35 - Relativamente aos Horários de Funcionamento dos Bares e Cantinas, Considera que São Adequados/Compatíveis Com os Horários das Aulas?
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Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Já realizou algum tipo de candidatura a bolsa de estudo?

· No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade, a celeridade e a informação disponibilizada pelo funcionário na prossecução do seu processo de candidatura à bolsa de estudo?

· Quando se candidatou à bolsa de estudo, considerou que o tempo que medeia entre a apresentação da candidatura e a afixação de resultados foi célere?

Classe inquirida: Discentes

Das Figuras seguintes, consegue-se perceber que existe um elevado número de discentes a concorrer a bolsas de estudo, veja-se que quase metade (47,9%) dos inquiridos respondeu positivamente à questão colocada. 

Figura 36 - Já Realizou Algum Tipo de Candidatura a Bolsa de Estudo?
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Fonte: Elaboração Própria
É uma dura realidade, e nos dias que decorrem torna-se potencialmente perigoso para as instituições de ensino pelo facto de ao não concederem estas bolsas de estudo, poderem comprometer a sua viabilidade no que concerne ao número de alunos inscritos. 

Como se constata nos Quadros seguintes relativamente à forma como o inquirido foi atendido aquando do processo de candidatura, verifica-se que a cordialidade, a celeridade dos funcionários e a fiabilidade da informação atingiram patamares satisfatórios, sendo que os valores mais significativos alternaram entre o razoável e o bom. 

Figura 37 - No Que Respeita ao Atendimento, Como Avaliaria a Cordialidade, a Celeridade e a Informação Disponibilizada Pelo Funcionário na Prossecução do Seu Processo de Candidatura à Bolsa de Estudo?


Relativamente à afixação dos resultados, aqui a história é outra havendo uma esmagadora percentagem (66,9%) que responderam que o processo é demasiado complexo e pouco célere. 

Relembremo-nos que muitas vezes os discentes dependem da atribuição desta bolsa para poderem continuar a frequentar o ensino superior, e se esta não é atribuída em tempo útil, fará com que ou o discente desista prematuramente ou então, que acabe por abandonar por falta de capital para pagar os estudos.  

Figura 38 - Quando se Candidatou à Bolsa de Estudo, Considerou Que o Tempo Que Medeia Entre a Apresentação da Candidatura e a Afixação de Resultados Foi Célere?


Questão:

· No seu entender, considera que as residências possuem um fácil acesso para pessoas com dificuldades motoras/ou invisuais?
Classe inquirida: Discentes

A questão seguinte e atendendo ao número de respostas que consideram “Sim” (75,7%), que as residências possuem um fácil acesso para pessoas com dificuldades motoras/invisuais, torna-se um pouco dúbia pelo facto de na opinião do investigador, certamente não ter sido contemplada por parte dos inquiridos uma análise visual das residências todas do IPP ou pelo desconhecimento total destas, pois veja-se a residência localizada no coração da cidade, a qual padece de uma infra-estrutura adequada à passagem de pessoas com dificuldades motoras.

Quadro 36- No Seu Entender, Considera Que as Residências Possuem Um Fácil Acesso Para Pessoas Com Dificuldades Motoras/ou Invisuais?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	168
	63,2
	75,7
	75,7

	
	Não
	54
	20,3
	24,3
	100,0

	
	Total
	222
	83,5
	100,0
	

	Missing
	System
	44
	16,5
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Já se candidatou a alojamento em residências pertencentes ao IPP?

· No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade, a celeridade e a informação disponibilizada pelo funcionário na prossecução do seu processo de alojamento?

· Quando se candidatou ao alojamento, considerou que o tempo que medeia entre a apresentação da candidatura e a afixação de resultados foi célere?

· No que toca à manutenção das residências considera que esta é eficaz?

· Quando faz uma reclamação relativamente à manutenção do espaço mencionado, considera que a mesma é resolvida de forma célere? 

Classe inquirida: Discentes

Da Figura imediatamente abaixo (n.º39) constata-se que existe uma percentagem de cerca de 68% dos alunos inquiridos respondentes que nunca se candidataram a alojamento em residências do IPP, facto que se ficará a dever essencialmente a não necessitarem deste apoio social.
Figura 39 - Já Se Candidatou a Alojamento em Residências Pertencentes ao IPP?
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Fonte: Elaboração Própria

Os dados tumultuosos aparecem com a percentagem de 30% dos alunos que já se candidataram a esta prestação/apoio social, passa-se a citar: Uma vez mais como foi objecto de estudo e já se constatou no que respeita ao atendimento, cordialidade, informação disponibilizada pelo funcionário na prossecução do processo de alojamento bem como a celeridade do tempo que medeia entre a apresentação da candidatura e a afixação de resultados existe um leque de respostas favoráveis que vai do razoável 28% - bom 48% - muito bom 13% (média ponderada dos Figuras n.º37 e n.º38), o que parece bastante favorável.

No entanto quando avaliamos os resultados obtidos na Quadro no que toca à manutenção das residências, “considera que esta é eficaz” embora existindo uma maioria relativa de 63% de inquiridos favoráveis existe um grau de insatisfação de 37% que não deixa de ser representativo de que algo está mal, chegando algumas das respostas apontarem os próprios funcionários como causa do mal-estar.
Figura 40 - No que Respeita ao Atendimento, Como Avaliaria a Cordialidade, a Celeridade e a Informação Disponibilizada Pelo Funcionário na Prossecução do Seu Processo de Alojamento?

Fonte: Elaboração Própria
Figura 41 - Quando se Candidatou ao Alojamento, Considerou Que o Tempo Que Medeia Entre a Apresentação da Candidatura e a Afixação de Resultados Foi Célere?


Fonte: Elaboração Própria
Em termo de recomendação o IPP deverá estar atento a esta situação pois um grau de insatisfação de 37% não pode ser negligenciado, apontando como possível solução dotar os funcionários de formação adequada para a função. 
Ainda um reparo para a Figura n.º42, que coloca a questão quando faz uma reclamação relativamente à manutenção do espaço mencionado, considera que a mesma é resolvida de forma célere? Apresenta-nos um valor de 72% de respostas afirmativas, o que pode ser um sinal claro de que as coisas estão a mudar e a ser corrigidas de forma a resolver esta questão um pouco tumultuosa. 
Quadro 37 - No Que Toca à Manutenção das Residências Considera Que Esta é Eficaz?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	54
	20,3
	62,8
	62,8

	
	Não
	32
	12,0
	37,2
	100,0

	
	Total
	86
	32,3
	100,0
	

	Missing
	System
	180
	67,7
	
	

	Total
	266
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Contudo as maiores queixas dos utilizadores destes espaços passam basicamente pelo tempo excessivo e burocracia para a manutenção de determinados objectos, bem como pela degradação de algumas zonas das próprias residências. 
Um reparo curioso e extremamente sensível, quiçá instigado pelo desagrado pessoal, de um discente, remete para o facto de “não haver limpeza e que a pessoa que deveria estar atenta a isso, passa o dia sentada ao aquecedor no facebook”.  

Figura 42 - Quando Faz Uma Reclamação Relativamente à Manutenção do Espaço Mencionado, Considera Que a Mesma é Resolvida de Forma Célere?
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Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Como avalia a relação entre o SAS e os Serviços Académicos nas atribuições de bolsas de estudo / mérito?
· Atendendo ao facto de os alunos candidatos à bolsa estarem dependentes da atribuição desta ou não e as implicações que daí poderão advir, como avalia o período de tempo que vai desde a candidatura à bolsa até à fixação dos resultados finais?
Classe inquirida: Pessoal Não Docente

Destes dois Quadros (n.º38 e n.º39) retiramos opiniões contraditórias mas que nada tem a ver com o bom ou mau funcionamento dos funcionários, simplesmente porque na questão do tempo que vai da candidatura à bolsa até à fixação dos resultados finais ainda são processos muito pesados e a legislação que é emitida pelo governo anda à velocidade do TGV, pois em dois anos já vamos no PEC III, e processos destes são sempre muito sensíveis.

Quanto à relação entre SAS e os Serviços Académicos apresenta-nos à inquirição um resultado de 80% que são expressivos das boas relações existentes. Em relação ao primeiro ponto deste item como recomendação poderá tentar-se uma optimização dos recursos humanos e estabelecer um calendário mais favorável à sua elaboração.

Quadro 38- Como Avalia a Relação Entre o SAS e os Serviços Académicos nas Atribuições de Bolsas de Estudo / Mérito?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	  Boas
	4
	22,2
	80,0
	80,0

	
	Muito Boas
	1
	5,6
	20,0
	100,0

	
	Total
	5
	27,8
	100,0
	

	Missing
	System
	13
	72,2
	
	

	Total
	18
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
	Quadro 39 - Atendendo ao Facto de os Alunos Candidatos à Bolsa Estarem Dependentes da Atribuição desta ou Não, e as Implicações Que Daí Poderão Advir, Como Avalia o Período de Tempo Que Vai Desde a Candidatura à Bolsa Até à Fixação dos Resultados Finais?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Excessivo
	2
	11,1
	40,0
	40,0

	
	Razoável
	3
	16,7
	60,0
	100,0

	
	Total
	5
	27,8
	100,0
	

	Missing
	System
	13
	72,2
	
	

	Total
	18
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
4.3.7 Processo: Manutenção, Segurança e Prevenção de Riscos 

Questões:

· Tem conhecimento que os serviços de manutenção dispõem de um software desenvolvido à medida para a gestão de ocorrências reclamações e manutenção preventiva? 

· Se já utilizou esta ferramenta, como considera a resposta à sua reclamação? Já utilizou? Avaliação?

· No seu entender a avaliação da manutenção preventiva é feita de maneira eficaz evitando assim males maiores?
Classe inquirida: Discentes, Docentes e Pessoal Não Docente

Aqui as opiniões dividem-se, se por um lado existe uma ligeira maioria do conhecimento do item (software de gestão de ocorrências, reclamações e manutenção preventiva) em análise, não deixa de ser verdade que existe uma quase maioria do não conhecimento, parece contraditório mas tal facto é facilmente explicado, como se pode constatar pelo Quadro n.º40: 
Quadro 40 - Tem Conhecimento Que os Serviços de Manutenção Dispõem de Um Software Desenvolvido à Medida Para a Gestão de Ocorrências Reclamações e Manutenção Preventiva?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	 Sim
	161
	52,4
	52,4
	52,4

	
	Não
	146
	47,6
	47,6
	100,0

	
	Total
	307
	100,0
	100,0
	


Fonte: Elaboração Própria
Com isto não se quer desculpabilizar os resultados quase desastrosos obtidos (a falta de conhecimento da lei não ilibe ninguém), sendo que este grande número de respostas negativas partiu dos alunos que são mais propensos a não ligar a estes assuntos, e assim facilmente se explica a percentagem de 83% obtida na não utilização desta ferramenta ( Quadro n.º41), se não conhecem não podem utilizar, embora não exista aqui uma relação causa efeito entre estas duas Quadros não é fácil depreender se a esmagadora maioria de utentes que nunca utilizou esta ferramenta ao seu dispor, foi porque não acharam necessário e se encontram satisfeitos, ou se foi por falta de conhecimento de a poderem utilizar.

Quadro 41 - Se Já Utilizou Esta Ferramenta, Como Considera a Resposta à Sua Reclamação? Já Utilizou?

	

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	42
	13,7
	14,1
	14,1

	
	Não
	255
	83,1
	85,9
	100,0

	
	Total
	297
	96,7
	100,0
	

	Missing
	System
	10
	3,3
	
	

	Total
	307
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

De realçar que dos 49 utentes, apresentados nos dados do Quadro n.º41, que já utilizaram a ferramenta supracitada, ¼ considerou-a “Má”, são resultados a ter em conta na avaliação da mesma. 
Quadro 42 - Se Já utilizou Esta Ferramenta, Como Considera a Resposta à Sua Reclamação? Avaliação?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	 Má
	14
	4,6
	28,6
	28,6

	
	 Razoável
	19
	6,2
	38,8
	67,3

	
	 Bom
	10
	3,3
	20,4
	87,8

	
	 Muito Bom
	6
	2,0
	12,2
	100,0

	
	Total
	49
	16,0
	100,0
	

	Missing
	System
	258
	84,0
	
	

	Total
	307
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

No âmbito geral, quem conhece afirma com clareza que a ferramenta de prevenção preventiva é eficaz na sua função (62%).
Quadro 43 - No Seu Entender a Avaliação da Manutenção Preventiva é Feita de Maneira Eficaz Evitando Assim Males Maiores?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	23
	7,5
	62,2
	62,2

	
	Não
	14
	4,6
	37,8
	100,0

	
	Total
	37
	12,1
	100,0
	

	Missing
	System
	270
	87,9
	
	

	Total
	307
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Questões:

· Em caso de emergência (ex. incêndio) conhece qual o procedimento a seguir?

· Foi-lhe dado a conhecer qual o plano de emergência da sua escola?

· Já participou em algum simulacro realizado pelo IPP?

· Atendendo ao conteúdo das questões anteriores, considera que as práticas mencionadas são benéficas para a sua segurança? 

· Foi-lhe disponibilizada formação por parte do IPP junto das autoridades competentes de forma a desempenhar um papel pro-activo numa situação de calamidade?

Classe inquirida: Discentes (excepto última questão), Docentes e Pessoal Não Docente

O que ressalta à vista de imediato avaliando os números no Quadro n.º44 (a qual é uma compilação de todas as respostas) em baixo apresentado, é que uma esmagadora maioria (96%) considera que as práticas mencionadas são benéficas para a sua segurança, no entanto não e menos verdade que a maioria dos inquiridos não conhece o procedimento a seguir em caso de emergência (51,83%), não lhe foi dado a conhecer o plano de emergência da sua escola (71,19%), nunca participou em nenhum simulacro (75,50%) e nunca lhe foi disponibilizada (docentes e pessoal não docente) formação por parte do IPP junto das autoridades competentes de forma a desempenhar um papel pro-activo numa situação de calamidade.
Quadro 44 - Sumário das Respostas Sobre Prevenção de Riscos

	
	Table N %

	Em caso de emergência (ex. incêndio) conhece qual o procedimento a seguir?
	Sim
	48,2%

	
	Não
	51,8%

	Foi-lhe dado a conhecer qual o plano de emergência da sua escola?
	Sim
	28,8%

	
	Não
	71,2%

	Já participou em algum simulacro realizado pelo IPP?
	Sim
	24,5%

	
	Não
	75,5%

	Atendendo ao conteúdo das questões anteriores, considera que as práticas mencionadas são benéficas para a sua segurança? 
	Sim
	96,3%

	
	Não
	3,7%

	Foi-lhe disponibilizada formação por parte do IPP junto das autoridades competentes de forma a desempenhar um papel pro-activo numa situação de calamidade?
	Sim
	47,4%

	
	Não
	52,6%


Fonte: Elaboração Própria

Por aqui se depreende e recomenda-se vivamente mais informação/formação disponibilizada junto dos utentes do IPP em relação a esta matéria tão sensível, uma vez que estão receptivos para tal, seria desejável de dois em dois anos submeter o IPP a simulacro de calamidade de forma a testar a continuidade do negócio e a formar os utentes sobre o saber fazer numa situação destas.
Informação + Formação = Valorização dos activos humanos

4.3.8 Processo: Arquivo e Documentação 

Questão:

· Em caso de necessidade de acesso a algum documento este é-lhe facultado em tempo útil? (exemplo: processo do aluno)

Classe inquirida: Discentes

Mais uma vez um processo que transpira sucesso para o discente, pois com uma taxa de sucesso a rondar os 85% é exemplificativa do bom desempenho dos funcionários.

Em termo de conclusão podemos dizer que estes 15% de respostas negativas (pois no contacto aquando das entrevistas deu para perceber que se devem a más experiencias isoladas e muitas sem nexo) não serão merecedores de grande atenção por parte do plano de gestão da qualidade.

Figura 43 - Em Caso de Necessidade de Acesso a Algum Documento Este É-lhe Facultado em Tempo Útil? (Exemplo: Processo do Aluno)
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Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Quando solicita documentos aos serviços centrais, de que forma estes lhe são disponibilizados?

· Quando é feita uma requisição aos serviços centrais, como avalia o tempo que medeia entre a requisição e a sua disponibilização?

· Como avalia o serviço prestado pelo arquivo no geral? 
Classe inquirida: Docentes e Pessoal Não Docente (excepto na primeira questão)

Tal como anteriormente foi referido, estamos no bom caminho para chegar à optimização plena dos recursos informáticos do instituto como se pode ver pelos valores extraídos da Quadro seguinte, temos uma percentagem de 75% em que os documentos são disponibilizados em formato digital, a taxa de 25% pode explicar-se com alguma burocracia implantada que terá de ser ultrapassada para que possamos num futuro próximo chegar à plena optimização deste tipo de recurso com custos bem mais vantajosos para o próprio IPP, aliados às vantagens quer em celeridade quer em acessibilidade dos próprios documentos por parte de quem de direito os solicita.
Figura 44 - Quando Solicita Documentos aos Serviços Centrais, de Que Forma Estes Lhe São Disponibilizados?
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Fonte: Elaboração Própria

Pela análise dos dois Figuras (n.º45 e n.º46) seguintes vemos que, existe uma cumplicidade a rondar o óptimo entre pessoal não docente e os docentes, criando sinergias, canalizando-as mutuamente no mesmo sentido e assim responder de forma adequada às necessidades de todos os envolvidos nos processos e do ensino em particular, revelando assim bom desempenho na sua actividade. 
Figura 45 - Quando é Feita Uma Requisição aos Serviços Centrais, Como Avalia o Tempo que Medeia Entre a Requisição e a Sua Disponibilização?
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Fonte: Elaboração Própria
Figura 46 - Como Avalia o Serviço Prestado Pelo Arquivo no Geral?
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Fonte: Elaboração Própria

4.3.9 Processo: Biblioteca 

Questões:

· Sabe que pode encaminhar os discentes para as diferentes bibliotecas IPP?

· Quando elabora o programa da disciplina que lecciona tem o cuidado de elaborá-lo atendendo a bibliografia existente na biblioteca?
Classe inquirida: Docentes

Esta bem patente a solidariedade e consciência social dos docentes para com os discentes, sendo que através destas duas Figuras vemos que além de informados sobre as políticas de mobilidade a nível bibliotecário que o IPP disponibiliza aos seus utentes (Figura n.º48), os docentes tem o cuidado de elaborar programas, atendendo à bibliografia existente nas bibliotecas do IPP, com uma taxa expressiva de 87% (Figura n.º47).
Figura 47 - Quando Elabora o Programa da Disciplina que Lecciona Tem o Cuidado de Elaborá-lo Atendendo a Bibliografia Existente na Biblioteca?
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Fonte: Elaboração Própria
Figura 48 - Sabe Que Pode Encaminhar os Discentes Para as Diferentes Bibliotecas IPP?
[image: image40.png]100

E

oo

a0

2

sim T

Sabe que pode encaminhar os discentes para as diferentes bibliotecas IPP?





Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Se tivesse oportunidade de reestruturar este serviço de forma a torná-lo mais eficaz/eficiente, quais seriam as suas sugestões/ comentários?
Classe inquirida: Docentes

Continua bem patente a consciência social dos docentes, quer para com a redução de custos do IPP optimizando os formatos digitais, quer para com os discentes, que dotando as bibliotecas capazes de dar resposta a todos os programas de estudo dos alunos estes seriam bem menos sobrecarregados financeiramente para tirar o seu curso, e possivelmente aumentando a taxa de sucesso quer dos discentes e consequentemente do próprio IPP.
Quadro 45 - Se Tivesse Oportunidade de Reestruturar Este Serviço de Forma a Torná-lo Mais Eficaz/Eficiente, Quais Seriam as Suas Sugestões/ Comentários?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Alargamento dos horários de funcionamento
	2
	8,7
	28,6
	28,6

	
	Actualização bibliográfica
	3
	13,0
	42,9
	71,4

	
	Aumento do espólio documental
	2
	8,7
	28,6
	100,0

	
	Total
	7
	30,4
	100,0
	

	Missing
	System
	16
	69,6
	
	

	Total
	23
	100,
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· É utilizador das bibliotecas do IPP ?
· Quando se dirige à biblioteca da escola é-lhe fácil localizar a informação/documentos que pretende?
· Na sua opinião, a biblioteca cumpre com as normas de ergonomia?
· A biblioteca disponibiliza acesso a bibliotecas on-line ( b-on, rede de informação do instituto nacional de estatística)  onde seja possível a consulta dos mais diversos documentos ( e-books, jornais, papers, estatísticas, entre outros …) ?
· Sente que os recursos disponíveis nas bibliotecas respondem às suas necessidades? (exemplo: disponibilidade dos livros, quantidade de exemplares existentes …)
Classe inquirida: Discentes (excepto a primeira pergunta), Docentes e Pessoal Não Docente

Relativamente ao uso das bibliotecas importa perceber aqui que esta questão apenas faria sentido se colocada aos docentes e pessoal não docente pelo facto de se subentender que os discentes de uma forma ou outra acabarão por utilizar as bibliotecas. (missig system). Não individualizando, facilmente se subentende que dos 68,3% de respostas positivas a maior parte deste valor será impulsionado pelos docentes, perceptível aquando da recolha dos dados.

Figura 49- É Utilizador das Bibliotecas do IPP ?
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Fonte: Elaboração Própria

Para as restantes respostas, já se entra em consideração com os discentes, e facilmente se conclui que a avaliação feita às bibliotecas é extremamente positiva, pois a biblioteca possui um manancial de instrumentos como se pode vislumbrar no Quadro abaixo (76,80%), que além de proporcionar a quem os utiliza, aceder facilmente (91,50%) de uma forma gratuita e rápida a todas as informações que necessitam, nomeadamente no acesso a outras bibliotecas online (76,90%) bem como de uma forma agradável e cómoda quando questionados sobre os espaços, pois 82% dos inquiridos responderam que as bibliotecas cumprem com as normas de ergonomia. 

Quadro 46 - Sumário das Respostas Sobre as Bibliotecas
	
	Table N %

	Quando se dirige à biblioteca da escola é-lhe fácil localizar a informação/documentos que pretende?
	Sim
	91,5%

	
	Não
	8,5%

	Na sua opinião, a biblioteca cumpre com as normas de ergonomia?
	Sim
	82,0%

	
	Não
	18,0%

	A biblioteca disponibiliza acesso a bibliotecas on-line ( b-on, rede de informação do instituto nacional de estatística)  onde seja possível a consulta dos mais diversos documentos ( e-books, jornais, papers, estatísticas, entre outros …) ?
	Sim
	76,9%

	
	Não
	23,1%

	 Sente que os recursos disponíveis nas bibliotecas respondem às suas necessidades? (exemplo: disponibilidade dos livros, quantidade de exemplares existentes …)
	Sim
	76,8%

	
	Não
	23,2%


Fonte: Elaboração Própria
Questões:

· Tem conhecimento que pode efectuar pesquisas em qualquer uma das biblioteca do IPP ?
· Tem conhecimento do catálogo colectivo das bibliotecas do IPP disponibilizado via intranet ?
· Como avalia os serviços prestados pelas bibliotecas do IPP?
Classe inquirida: Discentes, Docentes e Pessoal Não Docente

No geral, a avaliação que os inquiridos respondentes fazem às bibliotecas do IPP revela-se bom, exceptuando no que respeito diz à variante “catálogo colectivo das bibliotecas disponibilizado via intranet” pois uma percentagem bastante considerável (51%) diz não conhecer, mas que em termos de recomendação, um e-mail direccionado a cada aluno resolverá facilmente este item. 
Quadro 47 - Compilação das Respostas Sobre o Conhecimento dos Serviços Disponibilizados pelas Bibliotecas
	
	Table N %

	Tem conhecimento que pode efectuar pesquisas em qualquer uma das biblioteca do IPP ?
	Sim
	76,1%

	
	Não
	23,9%

	Tem conhecimento do catálogo colectivo das bibliotecas do IPP disponibilizado via intranet ?
	Sim
	48,7%

	
	Não
	51,3%


Fonte: Elaboração Própria

Por outro lado quer o conhecimento que os utentes tem de não lhe ser vedada a utilização a uma biblioteca não pertencente à sua escola, quer da avaliação que fazem dos seus serviços apresentam taxas de sucesso bastante expressivas sendo de realçar que na Figura n.º50 “Como avalia os serviços prestados pelas bibliotecas”, não existir uma única resposta negativa, sem margem de dúvida que se deverá manter os bons níveis atingidos e tentar apenas limar pequenas arestas para que seja possível elevar ainda mais esta taxa de sucesso, visto existir ainda margem de progressão.
Figura 50 - Como Avalia os Serviços Prestados Pelas Bibliotecas do IPP?   

[image: image42.emf]
Fonte: Elaboração Própria

4.3.10 Processo: Serviços de Laboratório 

Não foi realizado qualquer questão relativamente a este Processo.
4.4 Respostas obtidas pela aplicação do questionário à Gestão de Topo 

Numa última apreciação sobre o sistema de gestão da qualidade do IPP, tornou-se também essencial perceber junto da gestão de topo (directores das escolas: ESAE, ESS, ESE, ESTG.) bem como do Presidente do próprio instituto (SC), qual a sua avaliação/percepção relativamente àquilo que se tem vindo a desenvolver de forma a permitir que o sistema funcione na sua plenitude.

Para tal foi solicitado junto dos directores das escolas que respondessem a um pequeno questionário, o qual foi desenvolvido de forma diferente dos anteriormente apresentados, devido à natureza da sua aplicação. Assim, as questões aqui colocadas foram formatadas com o intuito de perceber não o funcionamento dos serviços em si (processos), mas sim o de todo o sistema de gestão da qualidade na sua generalidade.

Aplicados e recolhidos os questionários (foram entregues na mesma altura em que foram distribuídos os restantes) procedeu-se à sua análise. Contudo dos cinco questionários que estavam previstos aquando da deliberação sobre as partes a questionar, apenas quatro foram respondidos (IPP, ESE, ESS e ESTG.), contudo não compromete a análise pois como já se havia visto anteriormente, a regra da amostra apenas contemplou as partes consideradas como clientes-alvo do IPP. 

Uma vez que não fazia sentido analisar as questões através de recursos informáticos, pois tratam-se na sua maioria questões de resposta aberta, decidiu-se analisar questão a questão, fazendo assim uma confrontação das respostas obtidas bem como, uma análise àquilo que foi respondido.

Olhando para o Quadro abaixo apresentado, facilmente se consegue vislumbrar que os inquiridos (todos do género masculino), no que respeita à gestão de topo (directores das escolas e presidente do IPP) apresentam uma elevada taxa de competências académicas, no que concerne às suas habilitações académicas, aliado à juventude dos mesmos, como indica a média de idades que se situa nos 45 anos. Denote-se que este poderá ser um factor explicativo para o bom sucesso do Instituto no seu todo, visto que da aliança de estas duas competências poderão advir novas atitudes empreendedoras independentemente dos recursos que estejam disponíveis, tal como refere Barreto (1998) 
.
Quadro 48 - Informações Sócio-Demográficas e Académicas
	
	Unidade Orgânica

	
	ESTG
	ESAE
	ESE
	ESS
	IPP

	
	Count
	Count
	Count
	Count
	Count

	Sexo
	Masculino
	Idade
	41
	
	
	1
	
	

	
	
	
	43
	1
	
	
	
	

	
	
	
	45
	
	
	
	1
	

	
	
	
	51
	
	
	1
	
	

	
	  Mean
	
	45
	
	
	
	
	

	Habilitações Académicas
	Mestrado
	Sim
	
	
	Sim
	

	
	Doutoramento
	
	
	Sim
	
	Sim


Fonte: Elaboração Própria
De seguida, dar-se-á inicio à apresentação das respostas, bem como à sua análise. 

Questão:

· Partindo do princípio que tem conhecimento do que é um Sistema de Gestão da Qualidade e de quais são as suas premissas, considera que a implementação deste numa instituição de ensino superior pública é adequada e pertinente?

Relativamente à primeira questão, perguntava-se aos inquiridos e “partido do principio que tem conhecimento do que é um Sistema de Gestão da Qualidade e de quais são as suas premissas, se consideram, que a sua implementação numa instituição de ensino superior pública é adequada e pertinente?” todos responderam positivamente, como de todo seria expectável e como se pode observar pelos expressivos 80%, que corrigidos, representam os 100% de respostas.

Questionados do porquê, os inquiridos mencionaram, e de uma forma quase unânime, que só assim se poderá contribuir para uma melhoria dos processos dos serviços prestados, no qual se destaca o compromisso de toda a organização em prol dos seus clientes-alvo.
Quadro 49 - Partindo do Princípio Que Tem Conhecimento do Que é Um Sistema de Gestão da Qualidade e de Quais São as Suas Premissas, Considera Que a Implementação Deste Numa Instituição de Ensino Superior Pública é Adequada e Pertinente?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	4
	80,0
	100,0
	100,0

	Missing
	System
	1
	20,0
	
	

	Total
	5
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· Considera que a norma ISO9001:2008 se adequa facilmente à realidade escolar? 

Passando à questão seguinte, na qual se questionava se “a norma ISO9001:2008 se adequava facilmente à realidade escolar”, as respostas foram divididas (50-50%), obtendo-se assim duas positivas e duas negativas.

Apesar de ser reconhecida a difícil implementação da mesma a uma instituição do ensino superior, pois carece de adaptação de alguns requisitos, e pelo facto de a norma estar “pensada” para os produtos, não sendo assim fácil a sua adaptação à prestação de serviços de longo prazo, conclui-se que com algum sacrifício e trabalho a sua aplicação é exequível.

Figura 51 - Considera Que a Norma ISO9001:2008 se Adequa Facilmente à Realidade Escolar?
[image: image43.emf]
Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Na sua opinião porquê razão é que o IPP sentiu necessidade de implementar um SGQ?
Quando questionados sobre qual a opinião pessoal do porquê da necessidade do IPP implementar um SGQ, os respondentes mencionaram que aquando da implementação deste, foi visto como uma mais-valia, contudo hoje será quase que uma obrigatoriedade (tal como se pode constatar ao longo do trabalho). Assim aliado a esta mais-valia, outras seriam impulsionadas, tais como a melhoria continua, levando por conseguinte às boas práticas que se repercutirão numa maior notoriedade e garantia de qualidade dos serviços prestados perante os seus clientes.

Questão:

· Acha que todos os colaboradores têm conhecimento da implementação do Sistema de Gestão da Qualidade?

Numa quarta questão, foi solicitado à gestão de topo que responde-se se tinham a percepção de que todos os colaboradores do IPP tinham conhecimento do Sistema de Gestão da Qualidade, questão à qual uma vez mais todos responderam afirmativamente, como se constata no Quadro abaixo, contudo sendo feita uma ressalva para o facto de apesar de todos possuírem esse conhecimento, devido às acções de divulgação e não só, não significa que todos sejam parte activa do sistema neste momento.
Quadro 50- Acha Que Todos os Colaboradores Têm Conhecimento da Implementação do Sistema de Gestão da Qualidade?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	4
	80,0
	100,0
	100,0

	Missing
	System
	1
	20,0
	
	

	Total
	5
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Atendendo à natureza da função que desempenha no IPP, como avaliaria a implementação do Sistema de Gestão da Qualidade?

Nesta questão, constata-se que a avaliação feita pela gestão de topo fica aquém das expectativas. Possuir um sistema como este e cataloga-lo como perfeito, seria algo desejável, contudo difícil de atingir, pelo facto de existirem sempre pormenores que muitas vezes são “esquecidos”.

Tem-se assim, apesar de tudo uma avaliação positiva, obtendo-se uma percentagem de 75% que corresponde ao intervalo [Muito Boa – Excelente] enquanto os restantes 25% (contudo e apesar de ser um taxa elevada corresponde apenas a um caso) consideram-na como sendo razoável. 

Aqui, a avaliação negativa prende-se pelo facto de como enunciado pelos inquiridos, não se dar maior ênfase aos processos fundamentais (aprendizagem) e o envolvimento dos colaboradores ser apenas parcial, ou até mesmo reduzido, no caso dos docentes.  

Figura 52 - Atendendo à Natureza da Função que Desempenha no IPP, Como Avaliaria a Implementação do Sistema de Gestão da Qualidade? 

[image: image44.emf]
Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Quando o sistema foi implementado sentiu que houve por parte dos colaboradores algumas dificuldades em se adequarem aos novos métodos de trabalho (processos)?

Os colaboradores são quem fazem a “máquina” trabalhar, e sem eles nada seria possível. Contudo como se sabe, a resistência à mudança está presente em todas as organizações sejam elas de cariz público ou privado, do sector primário, secundário ou terciário.

É neste âmbito que se realizou a questão seguinte, pois a mudança nem sempre é fácil, e de fácil aceitação, e tal como se pode vislumbrar no Quadro abaixo, houve (75%) uma forte relutância aos novos métodos de trabalho, explicados pelo facto de os trabalhadores não terem o hábito de trabalhar em equipa, embora houvesse interacção entre as partes e pelo facto de se confinarem apenas aos seus actos em especifico da sua unidade orgânica. 

Auspiciosos, são os restantes 25%, que correspondem ao “Não”, sendo que a explicação para esta resposta se deve à “qualidade média” dos docentes, segundo o respondente em causa. 

Quadro 51 - Quando o Sistema Foi Implementado Sentiu Que Houve por Parte dos Colaboradores Algumas Dificuldades em se Adequarem aos Novos Métodos de Trabalho (Processos)?
	

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	3
	60,0
	75,0
	75,0

	
	Não
	1
	20,0
	25,0
	100,0

	
	Total
	4
	80,0
	100,0
	

	Missing
	System
	1
	20,0
	
	

	Total
	5
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Volvidos quase três anos após a implementação do SGQ e da sua certificação, considera que houve melhorias? 

       “Uma imagem vale mais que mil palavras”

Autor desconhecido, provérbio popular (s.d) 

Olhando para a Figura que é apresentada posteriormente, torna-se bem elucidativo qual foi a resposta a questão em epígrafe. Com uns expressivos 100%, todos os respondentes consideraram que houve melhorias após a implementação do SGQ, sendo para tal explicativos os bons resultados apresentados em cada processo, bem como o mapa estratégico do IPP, aliado ao relatório da última auditoria da APCER que também revelou avanços nesta matéria. 
Por outro lado e como já foi dito anteriormente, ao promover o trabalho em equipa, desenvolveu-se também outro “skills”, tais como a comunicação entre pessoal não docente, passando esta a ser mais eficaz, levando por consequente a uma melhoria nas acções e comportamentos dos mesmos.

Figura 53- Volvidos Quase Três Anos Após a Implementação do SGQ e da Sua Certificação, Considera Que Houve Melhorias?  

[image: image45.emf]
Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Indique algumas vantagens e desvantagens da implementação do SGQ baseado na norma ISO9001:2008:

Uma vez mais, como já fora evidenciado anteriormente, as vantagens são basicamente aquelas que já haviam sido enunciadas anteriormente, nomeadamente o maior envolvimento dos colaboradores, e uma melhoria nos processos (uniformização e monitorização) que levam por consequente a uma maior satisfação dos clientes. 

Por outro lado também houve uma melhor definição da política do IPP, aprimorando assim o trabalho em equipa para que se consigam atingir os objectivos propostos.

Como seria expectável, de qualquer organização em Portugal, as principais desvantagens apontam para a excessiva regulamentação, ou seja o excesso de burocracia. 

Questão:

· Sendo o IPP a primeira instituição de ensino superior público a ver todo o seu Sistema de Gestão da Qualidade, baseado na norma ISO9001:2008, ser certificado pela APCER, quais os factores (ex. Recursos Humanos) que considera como sendo os pilares de todo este bom desempenho?

No que concerne à questão em epígrafe, os respondentes foram muito esclarecedores quanto à sua opinião. Assim, o sucesso da implementação do Sistema de Gestão da Qualidade deve-se basicamente à existência de uma estratégia que foi bem delineada, com objectivos tangíveis, aliado a uma forte componente humana, nomeadamente ao compromisso por parte dos dirigentes (e persistência de alguns deles) e do envolvimento de todos os colaboradores.

Questão:

· Actualmente, olhando para aquilo que tem sido desenvolvido na melhoria do SGQ, considera que as acções tomadas são as mais correctas? 

Relativamente à questão daquilo que se tem vindo a fazer para melhorar o SGQ, e se essas acções são as mais correctas, uma vez mais se constata, através da Quadro apresentada, que 75% dos inquiridos responderam que “Sim”, ou seja as acções tomadas estão a contribuir para ultrapassar as não conformidades que entretanto têm vindo a ser identificadas no SGQ. Porem os restantes 25% que correspondem novamente apenas a um caso, volta a evidenciar que o processo fundamental (aprendizagem) é apenas implicitamente valorizado.

Quadro 52 - Actualmente, Olhando Para Aquilo Que Tem Sido Desenvolvido na Melhoria do SGQ, Considera Que as Acções Tomadas São as Mais Correctas?
	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	3
	60,0
	75,0
	75,0

	
	Não
	1
	20,0
	25,0
	100,0

	
	Total
	4
	80,0
	100,0
	

	Missing
	System
	1
	20,0
	
	

	Total
	5
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Considera que o SGQ implementado corresponde às expectativas que tinha aquando da sua divulgação por parte da Instituição?
As expectativas criadas em torno de algo por vezes nem sempre correspondem àquilo que posteriormente se concretiza, contudo uma vez mais, os respondentes (três casos) afirmam que as expectativas que tinham aquando da divulgação do SGQ implementado pelo IPP, corresponderam àquilo que tinham idealizado, contudo havendo sempre pormenores que serão discutíveis, pois existem várias formas observar o mesmo problema.

 É ainda referenciado que esta implementação veio impulsionar o IPP, habilitando-o a trabalhar de forma a estar preparado para uma constante mudança (mudança organizacional) respondendo mais facilmente a novos desafios. 

	Quadro 53 - Considera Que o SGQ Implementado Corresponde às Expectativas Que Tinha Aquando da Sua Divulgação Por Parte da Instituição?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	3
	60,0
	75,0
	75,0

	
	Não
	1
	20,0
	25,0
	100,0

	
	Total
	4
	80,0
	100,0
	

	Missing
	System
	1
	20,0
	
	

	Total
	5
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Questão:

· Qual o seu grau de satisfação perante o Sistema de Gestão da Qualidade do IPP?
Ao longo das últimas respostas às várias questões tem-se vindo a observar que existe um caso
, o qual não se encontra muito satisfeito com os moldes do sistema de gestão da qualidade, evidenciando-se aqui uma vez mais (ver Figura). Contudo, os restantes três casos, que perfazem 75%, responderam relativamente à sua satisfação geral que estão comprazidos com os resultados obtidos ao longo dos últimos três anos.
Figura 54 - Qual o Seu Grau de Satisfação Perante o Sistema de Gestão da Qualidade do IPP? 
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Fonte: Elaboração Própria
Questão:

· No seu entender poderá haver algum tipo de reformulação relativamente a alguma questão relacionada com a forma como está desenvolvido o SGQ? 

Por último, foi questionado se haveria algum tipo de reformulação que pudesse ser elaborada à forma como o SGQ está desenvolvido. Nesta questão uma vez mais as respostas foram unânimes (75%) consideraram que “Sim”, que poderia ser feito algo para melhorar, nomeadamente reforçar a automatização da monitorização, facilitando assim a recolha de informações, bem como a implementação de uma politica de comunicação mais constante e agressiva. Por outro lado, e como já tinha sido visto anteriormente, volta a sair reforçada a ideia de que se torna essencial que haja um maior envolvimento nos processos fundamentais para que estes não sejam ostracizados visto serem o motor do IPP.

	Quadro 54 - No Seu Entender Poderá Haver Algum Tipo de Reformulação Relativamente a Alguma Questão Relacionada Com a Forma Como Está Desenvolvido o SGQ?


	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sim
	3
	60,0
	75,0
	75,0

	
	Não
	1
	20,0
	25,0
	100,0

	
	Total
	4
	80,0
	100,0
	

	Missing
	System
	1
	20,0
	
	

	Total
	5
	100,0
	
	


Fonte: Elaboração Própria

Capítulo V – Elaboração do plano de remediação

5.1 Identificação das Necessidades de Informação para a Gestão

A informação é a base de qualquer Sistema de Gestão da Qualidade. Tal como sustenta Choo (2003), sem informação as empresas/instituições, e no caso especifico o IPP, não poderão propor-se a nada, sendo os pilares que permitirão construir conhecimento e posteriormente auxiliar na tomada de decisões.   

Torna-se assim pertinente, para que um Sistema de Gestão da Qualidade seja eficaz, que haja por parte dos interessados, nomeadamente a gestão de topo e por consequente todos aqueles que interagem quer interna quer externamente com o Instituto um relativo cuidado aquando do tratamento dos dados de forma a torna-los em informação útil. 

Posto isto, a gestão de topo deverá assumir uma postura de forte liderança (entre o estilo Autocrático e Democrático segundo Kurt Lewin
(s.d), e orientada para o subordinado e para a tarefa (Katz e Kahn
, s.d.), tomando consciência e adoptando linhas de acção que visem imperiosamente a compreensão das necessidades actuais e futuras dos seus clientes-alvo. Deverá promover políticas de forma a aumentar a motivação e envolvimento daqueles que “alimentam” o Instituto (entenda-se aqueles que promovem o bom funcionamento do SGQ). Sem esquecer o progresso incansável da melhoria contínua (Gestão da Qualidade Total) ao mesmo tempo que são planeadas acções futuras com objectivos a longo prazo, permitindo assim ao Instituto precaver-se atempadamente de potenciais mudanças quer internamente quer a nível do ambiente socioeconómico onde este se encontra inserido. 

Por último mas não menos importante, e sendo quiçá o ponto fulcral, torna-se essencial que a gestão de topo promova a comunicação/informação entre os mais diversos departamentos que alimentam o Sistema de Gestão da Qualidade, sempre de uma forma bilateral. Embora esta exista, deverá ser intensificada. Sem ela, não poderá haver a troca de sinergias nem feedback, levando por consequente a uma obliteração do Sistema, perdendo assim, este a razão de ser. 

Parte-se então do pressuposto que a gestão de topo, necessitará primeiro de identificar qual é realmente a sua necessidade no que respeita à informação sobre o funcionamento do Sistema de Gestão da Qualidade, quais as fontes onde poderá beber essa informação e só posteriormente converte-la em conhecimento em prol de todo o Instituto, atingindo assim os objectivos e metas a que se propõe, alcançando de forma eficiente e eficaz a sua missão/visão. 

Contudo, é necessário que haja uma monitorização constante dessa informação mantendo a sua fiabilidade, evitando assim que se torne num conjunto de dados redundantes sem uso e prontos a guardar numa gaveta.

 Para tal, identificam-se potências formas de obtenção de informações que poderão auxiliar a tomada de decisão da gestão de topo:
Reuniões periódicas de forma a estimular a percepção do pessoal que interage de forma directa com o Sistema de Gestão da Qualidade; Recolha mensal de questionários (via e-mail, optimizando assim recursos financeiros) sobre a satisfação geral dos alunos, permitindo-lhes dar opinião sobre potenciais pontos de melhoria em determinados processos, aproveitando a sua visão externa (cliente-alvo), evitando assim o “desconhecimento operacional” de quem elabora os processos; Divulgação em massa dos resultados das melhorias alcançadas e dos eventuais pontos que se propõem melhorar através da página do Instituto e das Escolas, bem como através da afixação em murais na Escola. Ou seja, fazer o cliente-alvo sentir-se parte integrante do mesmo (SGQ), pois tal não acontece, perdendo-se assim certamente ideias (informações) que poderiam ser uma mais-valia para o SGQ. 

Conclui-se também que não existe uma solução genérica de comunicação, bem como uma tecnologia que sirva a toda organização, contudo podem ser desenvolvidas sinergias para tal, amplificando assim o fluxo de informação e comunicação.
5.2 Identificação dos Pontos Fracos do SGQ

       “Concentre-se nos pontos fortes, reconheça as fraquezas, agarre as oportunidades e proteja-se contra as ameaças…”

Sun Tzu (s.d)
Como se pode constatar pelos relatos feitos pelos clientes-alvo, o Sistema de Gestão da Qualidade do IPP não padece, e reforça-se a ideia, segundo os inquiridos, de qualquer não conformidade (no entendimento dos mesmos sobre o SGQ do IPP) que mereça uma observação mais detalhada sobre a mesma.

Porém e como acontece com qualquer sistema, estes dificilmente são perfeitos (entenda-se o conceito de Melhoria Continua) na sua totalidade, pois convém ter em atenção as mudanças que ocorrem no meio que os circundam e por consequente a necessidade de estes se adaptarem a essas novas realidades e exigências, como já foi referido anteriormente nesta dissertação. 

Assim, salienta-se a necessidade de haver um especial cuidado com as questões relacionadas com aspectos, que tenham em consideração os clientes-alvo possuidores de deficiências motoras, uma vez que no âmbito deste estudo não se conseguiu apurar um único questionário respondido por um cliente-alvo portador das referidas deficiências, e assim neste caso específico tornou-se difícil apurar, resultados sem indução de erro.

Contudo e após uma observação mais cuidada às respostas obtidas pelas diversas classes inquiridas, detectaram-se diversos pontos fracos no sistema, pelo que irão ser apontadas algumas potencias acções de melhoria, na óptica do investigador, de forma a melhorar o Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto.

Depreende-se então que, numa análise global o Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre será um Sistema a seguir de perto por outras instituições (subentenda-se a ideia do conceito de Benchmarking) como um modelo a adoptar de boas práticas, promovendo a coopetição
 entre as mesmas.  

5.3 Proposta Plano de Remediação

5.3.1 Pontos Fortes e Fracos – Quadro Sumário

Relativamente a este tópico, e após a análise que foi feita ao estudo, e seguindo o encadeamento do ponto anterior (5.2), ir-se-á apresentar um quadro sumário com os pontos fortes e fracos identificados. 

Figura 55 - Quadro Sumário Pontos Fortes e Fracos do SGQ (Processos Operacionais)
	PROCESSOS OPERACIONAIS/NUCLEARES

	PONTOS FORTES (STRENGHS)
	PONTOS FRACOS (WEAKNESSES)

	Oferta Formativa

	· Normalização dos documentos internos

	· Inexistência de disciplinas nucleares 


	Actividade Curricular

	· Criação do SIGES

· Disponibilização dos programas e outros conteúdos na intranet

· Intervenção dos docentes no plano curricular
	· Não adequação das aulas para alunos com dificuldades a nível psico-cognitivo

· Existência de atrito por parte de alguns docentes na adaptabilidade ao processo Bolonha

· Disponibilidade dos horários em tempo útil

· Disponibilização da documentação exclusivamente em formato de papel


	Investigação & Desenvolvimento

	· Gestão correcta dos recursos do ipp para o efeito
·   Central de biomassa para a produção de energia
	· Aposta no desenvolvimento de infra-estruturas de produção de energias verdes (ex. aéro-geradores)


Fonte: Elaboração própria

Figura 56 - Quadro Sumário Pontos Fortes e Fracos do SGQ (Processos Suporte)
	PROCESSOS SUPORTE

	PONTOS FORTES (STRENGHS)
	PONTOS FRACOS (WEAKNESSES)

	Comunicação

	· Boa optimização do portal do IPP


	· Política de Marketing

· Comunicação Inter-Unidades Orgânicas do IPP

	Serviços Informáticos

	· Normalização dos métodos de trabalho em todo o IPP

· Serviços de apoio técnico (Resolução do problema)

	· Acesso remoto à intranet

· Equipamento físico (hardware)

· Breaks de rede

· Serviços de apoio técnico (Tempo de resposta)

	Serviços Académicos 

	· Excelente desempenho no uso da aplicação SIGES criando sinergias com a secretaria on-line e netp@

· Loja do aluno

· Tempo de resposta na solicitação por parte dos docentes no que respeita às aulas de compensação
	· Dificuldades pontuais no processo de matrícula online



	Recursos Humanos

	· Informatização dos dados dos processos individuais de todos os funcionários do IPP
	· Articulação pouco eficaz entre os recursos humanos e outros departamentos



	
	Continua na página seguinte…

	
	

	Serviços Sociais e de Apoio ao Aluno

	· Bares e cantinas 

· Excelentes sinergias entre SAS e os serviços académicos

	· Pouca celeridade na atribuição das bolsas de estudo
· Condições de acessibilidade às residências por parte de utilitários invisuais e com dificuldades motoras

· Formação dos colaboradores afectos às residências

	Manutenção, Segurança e Prevenção de Riscos

	· Criação software desenvolvido à medida para a gestão de ocorrências, reclamações e manutenção preventiva


	· Status do processo essencialmente à realização de actividades de índole curativa
· Falta de formação

· Falta de uma política preventiva que contemple simulacros de catástrofes quer de índole natural quer humana


	Arquivo e Documentação

	· Uniformização dos métodos de trabalho

· Aplicação informática utilizada para disponibilização da documentação

· Celeridade na disponibilização dos documentos solicitados
	· Nada a registar

	Bibliotecas

	· Processos de racionalização vs optimização dos recursos existentes para aumentar a disponibilidade de oferta

· Espaço físico cumpridor da sua missão

· Ferramentas digitais disponibilizadas

· Polivalência (permite que os discentes, pessoal não docente e docentes utilizem as diversas bibliotecas)
	· Horários de funcionamento

· Bibliografia disponível (pouco variada e técnica)




Fonte: Elaboração própria
5.3.2 Acções de Melhoria 

Pontos Fracos. Como diria Sun Tzu (s.d), deveremos conseguir “reconhecer as fraquezas”, e é isso que o quadro anterior apresenta.

Reconhecendo as nossas fraquezas, poderemos “agarrar as oportunidades”, e assim sendo, os quadros que se seguem (n.º 57 e 58) irão permitir perceber quais as acções de melhoria (entenda-se, acções preventivas)
 que poderão ser implementadas para transformar os pontos fracos em pontos fortes.  

Estas acções são as aquelas que suscitam, segundo o investigador, potenciais melhorias nos dados processos, atendendo as necessidades dos cliente-alvo patentes nas suas respostas aquando da aplicação dos questionários.
Figura 57 - Acções Preventivas - Processos Operacionais/Nucleares
	PROCESSOS OPERACIONAIS / NUCLEARES

	ACÇÕES PREVENTIVAS

	Oferta Formativa

	· Inexistência de disciplinas nucleares – Introdução no conteúdo dos programas curriculares de uma disciplina de língua estrangeira técnica (Inglês – preferencialmente) de carácter obrigatório, com periocidade anual ao longo dos anos de formação do curso.

	Actividade Curricular

	· Não adequação das aulas para alunos com dificuldades a nível psico-cognitivo – Acções de formação para o corpo docente com intuito de os sensibilizar para as necessidades inerentes a estes discentes.

· Existência de atrito por parte de alguns docentes na adaptabilidade ao processo Bolonha – Impõe-se ao corpo docente um esforço adicional uma vez que este processo não tem retorno, para que o atrito existente possa ser contornado da melhor forma possível tendo em vista o cumprimento integral dos programas curriculares.
Continua na página seguinte…
· Disponibilidade dos horários em tempo útil – Sugere-se reuniões em tempo útil dos órgãos competentes para o efeito, optimizando tempo para a sua disponibilidade.

· Disponibilização da documentação exclusivamente em formato de papel – Construção de uma base de dados online onde constem os documentos necessários ao bom funcionamento do sistema, permitindo o seu preenchimento em formato digital, optimizando desta forma tempo e recursos financeiros ao Instituto.


	Investigação & Desenvolvimento

	· Aposta no desenvolvimento de infra-estruturas de produção de energias verdes – Apostar no desenvolvimento de infra-estruturas de produção de energias verdes (aéro-geradores; painéis foto voltaicos entre outros) impulsionado pela localização geográfica do Instituto, contribuindo assim para uma maior e acrescida responsabilidade ambiental do mesmo.


Fonte: Elaboração Própria

Figura 58 - Acções Preventivas - Processos de Suporte
	PROCESSOS DE SUPORTE

	ACÇÕES PREVENTIVAS

	Comunicação

	· Politica de marketing – Promover o Instituto junto das escolas secundárias na sua área de influência na captação de alunos, nomeadamente através da realização de workshops; expansão da actual política de marketing utilizando as redes sociais facebook e twitter (sem custos financeiros); colocação estratégica de outdoors a nível nacional referenciando ensino de qualidade certificado e estatísticas de empregabilidade de ex alunos.
· Comunicação inter-unidades orgânicas do IPP – Reduzir a burocracia supérflua, optimizando os canais de informação de forma a tornar esta comunicação inter-unidades acessível e célere a quem de direito, aliando uma operância rigorosa.

	Serviços Informáticos

	· Acesso remoto à intranet e breaks de rede – Criar um plano de monitorização do serviço intranet/internet para detectar breaks no serviço e permitir assim responsabilizar o fornecedor do serviço, imputando custos.
Continua na página seguinte…
· Equipamento físico (hardware) – Apostar numa maior e mais eficaz prevenção de anomalias evitando assim que os equipamentos se tornem obsoletos num curto espaço de tempo. Sugere-se que sejam realizadas mensalmente desfragmentações de disco bem como a remoção de informação desnecessária acumulada no mesmo que pode levar a que este se torne lento e pesado. Necessidade de manter o software antivírus e spyware/malware entre outros, actualizados. Proteger através de “permissões de administrador” a instalação de qualquer tipo de programas sem autorização prévia de quem de direito, nomeadamente Centro Informático.
· Serviços de apoio técnico (Tempo de resposta) – Incentivar um esforço adicional do pessoal afecto ao serviço técnico, de forma a serem reduzidos os tempos de espera em relação ao apoio técnico, nomeadamente através de um simples sistema de incentivos, promovendo a produtividade. 

	Serviços Académicos 

	· Dificuldades pontuais no processo de matrícula online - Remodelar a plataforma das matriculas online para que, aquando deste processo os discentes possam ter uma garantia total da sua correcta inscrição evitando perdas de informação.

	Recursos Humanos

	· Articulação pouco eficaz entre os recursos humanos e outros departamentos – Reforçar a formação do pessoal afecto aos recursos humanos de forma a se optimizar os canais de informação e as ferramentas já existentes para o efeito de forma a tornar esta articulação inter-departamentos eficaz/eficiente.



	Serviços Sociais e de Apoio ao Aluno

	· Celeridade na atribuição das bolsas de estudo – Sugere-se um aligeiramento de todo o processo sem perda de fiabilidade; Formação do pessoal de forma a sensibilizarem os discentes que existem alternativas à bolsa, nomeadamente Instituições de Crédito que têm protocolos com a Administração Central para empréstimos bonificados para discentes que pretendam recorrer a eles para financiarem os seus estudos, pagando só depois de estarem inseridos no mercado de trabalho. 
· Formação dos colaboradores afectos às residências – Recomenda-se acções de formação tão urgentes quanto possível para os funcionários das residências, promovendo uma política de responsabilização sobre as tarefas e acções, por conseguinte recomenda-se que seja criado um grupo de trabalho misto (associação de estudantes/funcionários) para mediar os processos relacionados com as reclamações, com poder para emitir pareceres de forma a auxiliar a tomada de decisão de quem coordena as residências, promovendo assim o bom ambiente dentro das mesmas.
· Condições de acessibilidade às residências por parte de utilitários invisuais e com dificuldades motoras – Sugere-se um estudo específico para este item, detectou-se uma “não conformidade” (( Ver ponto 5.3.2.1)
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	Manutenção, Segurança e Prevenção de Riscos

	· Status do processo essencialmente à realização de actividades de índole curativa; Falta de formação; Falta de uma política preventiva que contemple simulacros de catástrofes quer de índole natural quer humana - Sugere-se a criação de um grupo de trabalho em parceria com a associação de estudantes para a importância da formação/divulgação sobre estas matérias, sensibilizando todos os utentes directos do Instituto da sua extrema importância. Recomenda-se uma articulação saudável com as autoridades locais para a importância de executar simulacros quer de origem natural quer humana, conciliando com formação de modo a ser desempenhada por todos uma postura preventiva ao invés da actual curativa.



	Arquivo e Documentação

	· Nada a registar.

	Bibliotecas

	· Horários de funcionamento – Sugere-se a melhoria do actual sistema de segurança e controle das bibliotecas, de forma a permitir que os utentes do Instituto possam aceder às suas instalações mesmo fora do horário de expediente dos seus funcionários, e desta forma possam aceder aos seus recursos sem prejuízo para o Instituto. Para tal seria necessário criar um cartão com banda magnética (com as informações dos utentes do IPP) e colocar nas portas de acesso às bibliotecas um mecanismo ( a ser desenvolvido nas próprias escolas do IPP) de leitura de cartões. A mesma ideia para o levantamento/entrega dos recursos.
· Bibliografia disponível (Deveria ser mais variada e técnica) – Sugere-se o intercâmbio com bibliotecas de outros Institutos e Universidades, nomeadamente permitindo aos utentes do IPP o acesso online a essas mesmas, optimizando assim recursos financeiros.


Fonte: Elaboração Própria

          5.3.2.1 Acção Correctiva

Após a análise das questões e extrapolando-as para com a realidade física dos espaços, nomeadamente as residências de estudantes do IPP, foi detectada uma “não conformidade” de carácter legal, tal como foi mencionado na tabela n.º58 das “acções preventivas”.

Relativamente a esta questão torna-se obrigatório desencadear uma acção correctiva. 
Sendo o ensino considerado para todos de igual forma, tal como é consagrado na Constituição da República Portuguesa
 pelo artigo 74.º (ensino), os locais onde são ministradas as aulas (entenda-se escolas), bem como todos os edifícios afectos às mesmas (residências, cantinas, entre outros), também deverão comportar infra-estruturas (sem barreiras arquitectónicas) que possam servir toda a população no geral, e neste caso específico, os clientes-alvo do Instituto Politécnico de Portalegre que possuam deficiências motoras ou invisuais.

Assim, e de acordo com o Decreto-lei n.º163/2006 de 8 de Agosto (Promoção da acessibilidade), as Residências do IPP encontram-se em falha grave no que respeita às normas de acessibilidade, contrariamente do que é proposto pela Lei vigente.
Posto isto, sugere-se que seja elaborado um estudo específico de carácter urgente no que a esta matéria diz respeito. 

A solução passará por, remover as barreiras arquitectónicas (o que será um custo vs beneficio a ter em consideração), de modo a permitir o fácil acesso e mobilidade total nas infra-estruturas em análise, de acordo com a legislação em vigor.
Mas não só as barreiras arquitectónicas são um entrave, dever-se-á ter também em consideração as pessoas com incapacidades visuais, sendo que, para tal poderiam ser colocadas placas toponímicas com informação em Braille e um sistema áudio (associado a um sensor a ser distribuído mediante solicitação) que permitisse ao utilizador saber onde se encontrava actualmente na instalação bem como, quais os passos a dar para se deslocar até ao local desejado ou então, até à próxima placa informativa.

5.3.3 Cronograma de Implementação das Acções de Melhoria

Relativamente ao cronograma de implementação das acções de melhoria, não existe um modelo exacto e preciso dos momentos em que as acções deverão ser tomadas, sendo sim, essencial que haja uma boa comunicação entre os agentes envolvidos, nomeadamente o Círculo de Progresso e os Grupos de Melhoria de forma a atingir as metas propostas.
Propõe-se assim que, o Circulo de Progresso analise as questões aqui levantadas e que posteriormente as impute aos respectivos Grupos de Melhoria, para que estes possam delinear, mediante o estabelecimento de um dado prazo, um plano de acção, no qual serão definidas as acções a tomar, os recursos necessários para essa implementação bem como os responsáveis.

Posteriormente, e após delineado o plano de acção por parte dos Grupos de Melhoria, aos quais sejam solicitados, este deverá ser apresentado ao Circulo de Progresso para que este faça a sua avaliação (auditoria de contraditório) e proceda ao seu deferimento ou não, atendendo aos recursos necessários, em consonância com a Gestão de Topo. 
Sugere-se então que, a implementação destas melhorias seja feita o mais rápido possível, mediante as possibilidades do próprio Instituto, permitindo assim a Gestão pela Qualidade Total (TQM), e por consequente a satisfação dos cliente-alvo.
Capítulo VI – Consideraçãoes finais

6.1 CONCLUSÃO       

  “A satisfação está no esforço e não apenas na realização final”
Mahatma Gandhi (s.d.)
Nem sempre é fácil escrever uma sinopse sobre um estudo desta envergadura e complexidade, no entanto é muito gratificante chegar aqui com o sentido e responsabilidade da tarefa realizada. 
Sendo o culminar de todo um processo de pesquisa, levantamento, tratamento e estudo de dados, que de certa forma irão ficar perpetuados, funciona também como uma alavanca de cooperação para a melhoria constante do Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre.

Assim, não se pode avaliar a qualidade a partir de opiniões do tipo: “eu acho”, "eu penso", "eu acredito"; é necessário utilizar bases objectivas. Só se poderá realizar uma avaliação se houver informações claras, precisas e acessíveis acerca dos itens que têm reflexo na qualidade. 
Para tal, contribui a revisão bibliográfica efectuada, que veio permitir a consolidação de alguns conceitos bem como o aprofundamento de alguns temas relacionados com a qualidade, de modo a permitir ter bases para iniciar a segunda fase deste estudo, a recolha de dados primários e consequente análise e apresentação.
Averiguar o progresso efectivamente conseguido após a implementação de um Sistema de Gestão da Qualidade numa instituição de Ensino Superior como o Instituto Politécnico de Portalegre torna-se essencial, permitindo assim que toda a sua estrutura se mantenha intacta garantindo ao mesmo tempo a sua viabilidade.

Ao longo do estudo, sendo o seu objecto a avaliação da eficácia e eficiência do Sistema de Gestão da Qualidade implementado no Instituto Politécnico de Portalegre, é reconhecido o esforço e trabalho empreendido de uma forma transversal a todo o Instituto, quer por parte dos corpos directivos, docentes e pessoal não docente, não esquecendo o seu bem mais precioso e significado de existir, os discentes.

Como se corrobora pela avaliação integral das respostas obtidas através da aplicação dos questionários aos mais diversos clientes-alvo do Instituto Politécnico de Portalegre, distribuídos pelas várias unidades orgânicas do mesmo, a avaliação que estes fazem do Sistema de Gestão da Qualidade do IPP (eficácia/eficiência) é considerada como sendo positiva (boa), chegando mesmo ao patamar do muito bom em determinados processos, pela excelente performance alcançada.

Não obstante, e apesar de terem sido detectados alguns pontos fracos e uma não conformidade no Sistema, estes não irão causar problemas estruturais (caso sejam seguidas as recomendações apresentadas neste estudo) nesta “máquina bem oleada” que é o Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre. 
Nunca é demais reforçar que um Sistema de Gestão da Qualidade permite ao Instituto gerir mais eficientemente as despesas sociais, orientar os estudantes para melhores oportunidades de emprego e desenvolver um ensino compatível com uma sociedade de alta tecnologia. 

Desta forma e fazendo a ponte em relação à frase supra, retiram-se ao longo do estudo elações no que concerne ao nível interno.

Sendo que ao contrapor os benefícios, entenda-se eficiência e eficácia, percebidos pelos clientes-alvo relativamente ao Sistema de Gestão da Qualidade implementado no Instituto Politécnico de Portalegre, facilmente se percebe que o próprio Instituto também retirará daí vantagens, não só pela satisfação dos seus cliente-alvo mas também pelo facto dos constrangimentos orçamentais serem uma realidade e o decréscimo da população estudantil não deixar de ser uma certeza. Logo, é indispensável que o Instituto esteja preparado para enfrentar os desafios que permanentemente se lhe colocam. Nesta preparação, inclui-se a garantia da qualidade ao cliente: Qualidade no ensino, qualidade na investigação, qualidade na prestação de serviços, o que está a conseguir como demonstra o estudo em análise. 

Desta forma poderá o Instituto beneficiar de uma redução de despesas na medida em que aumenta a velocidade de resposta e diminui os custos de gestão, evitando desperdícios e reclamações, aliando a estes benefícios a sustentabilidade financeira do Instituto.

Como?

Sendo a imagem que transparece do Instituto para a sociedade considerada óptima, através da elevada taxa de empregabilidade dos seus ex-alunos, conseguida em muito devido aos elevados padrões de qualidade no seu todo (processos), permite-lhe através das ferramentas de marketing ao seu dispor, atrair um maior número de discentes que por sua vez levará à necessidade de contratar mais docentes e não docentes, dinamizando assim a região onde se encontra inserido, funcionando desta forma não só como pólo de conhecimento, mas ambicionando transformar-se numa Indústria do Conhecimento, reconhecida por mérito próprio. 
No entanto num processo complexo como é a implementação do Sistema de Gestão da Qualidade no Ensino Superior, no caso especifico no Instituto Politécnico de Portalegre, existe sempre muito por fazer, nada se pode dar como adquirido (entenda-se o conceito de Melhoria Continua) até porque requer monitorização e adaptabilidade/agilidade constante, e é aqui que se evidencia o benchmarking, pois este não procura substituir as pessoas, mas sim, melhora-las pouco a pouco, como se pode constatar alias pelo prémio de “Boas Práticas”
 atribuído ao IPP em 2008, levando por consequente à já mencionada melhoria continua e acréscimo de valor/reconhecimento do Instituto. 

É uma realidade os exemplos de sucesso que se deslindaram através do estudo em questão, no entanto existem alguns casos em que o caminho a percorrer ainda é um pouco sinuoso, como é o caso do Processo “Serviço Social e de Apoio aos Alunos”, nomeadamente no que concerne às Residências em que se demonstrou de uma forma clara que de todos os processos avaliados, este é sem dúvida, o que reúne menos consenso, mostrando níveis de satisfação menos conseguidos.
Denota-se aqui a ideia supracitada, de que nada se pode dar como adquirido. Então e sendo o propósito da gestão da qualidade total - melhoria contínua – aliado à ideia do ciclo PDCA, dever-se-ão desenvolver sinergias transversais a todo o universo académico, alimentando assim o empowerment dos grupos de trabalho e do círculo de progresso de forma a desenvolver um trabalho ainda mais pró-activo na prossecução das tarefas propostas em cada processo, bem como a melhoria continua destas e sua inovação/adaptação às novas necessidades dos clientes-alvo e do próprio Instituto, num mundo cada vez mais globalizado e com padrões de exigibilidade elevados.

Pode-se assim concluir que o propósito deste estudo foi atingido, pois obteve-se resposta a todos os objectivos inicialmente delineados, bem como à hipótese H1, que motivou este estudo (questão central), sendo a resposta à mesma, positiva – O SGQ do IPP é eficaz e eficiente. 
6.2 Recomendações 

       “O futuro das organizações dependerá cada vez mais de sua capacidade de aprender colectivamente”
Peter Senge (s.d.)
Embora o estudo em causa tenha sido delineado de forma a abranger todos os processos integrantes do Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre, ainda que de uma forma generalista, foi possível ter uma percepção global da opinião dos inquiridos, contudo como qualquer estudo também este possui as suas limitações, sendo a principal o facto de se tratar de um sistema pesado, que envolve muitos processos e para o qual de forma a ser analisado na sua plenitude, perder-se-ia muito tempo, quiçá sem obter resultados conclusivos relativamente à análise feita ou desfasados da realidade aquando do termo.
Uma outra limitação deste estudo prende-se também pelo facto de se tornar incomportável por parte do autor recolher informações de toda a comunidade académica, podendo assim a amostra escolhida não ser significativamente representativa da opinião geral.
É propósito deste estudo sugerir recomendações para ampliação do conhecimento sobre o tema estudado bem como pesquisas para acções futuras. De acordo com os dados e as informações contidas nesta pesquisa, e para aprofundar o conhecimento sobre o grau de satisfação dos clientes-alvo recomenda-se que seja feita uma análise por processo individualmente, a par das auditorias internas/externas, podendo assim explora-lo e extrapola-lo na sua plenitude, criando um maior grau de alavanca para potenciais melhorias. 

Tornar-se-ia também importante, dar ênfase a alguns pontos que permitem atingir a qualidade total, sendo que deveria ser desenvolvidos estudos nomeadamente no que concerne à satisfação dos funcionários incluindo os discentes (entenda-se estudos específicos), visto estes também serem cliente-alvo do IPP; tentar perceber de que forma o clima organizacional influencia o SGQ; levantamento sobre a imagem do Instituto perante a comunidade bem como uma pesquisa sobre a absorção dos discentes no mercado de trabalho mais específica e detalhada.  

Por fim, mas não menos importante sugere-se ao Exmo. Senhor Presidente do Instituto Politécnico de Portalegre que será relevante e urgente proceder-se a um estudo específico em relação à capacidade de mobilidade (quer nas Escolas do Instituto quer nas respectivas Residências) dos alunos portadores de deficiências motoras ou invisuais, uma vez que no âmbito deste estudo não se conseguiu apurar um único questionário respondido por um cliente-alvo portador das referidas deficiências, e assim neste caso específico tornou-se difícil apurar resultados sem indução de erro. 

Reforçando a ideia com o conceito: Ensino de Qualidade para Todos.

Referências Bibliográficas

Abreu, N., [s.d.]. Perspectivas sobre o Ensino Superior em Portugal e na Europa, Departamento de Gestão e Economia, Universidade da Madeira: [s.n].
Algarte, W., Quintanilha, D. (2000). A História da Qualidade e o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade. [s.l.]:[s.n.]
Amboni, N. (2002). Qualidade em Serviços: Dimensões para Orientação e Avaliação das Bibliotecas Universitárias Federais Brasileiras. Tese Doutorado em Engenharia de Produção. Universidade Federal de Santa Catarina: Florianópolis:[s.n.].
Attadia, L. (2003). Medição de Desempenho como Base para Evolução da Melhoria Contínua Pesquisadora do Grupo de Estudo e Pesquisa em Qualidade (GEPEQ) do DEP/UFSCar, Revista Produção (v. 13 n. 2 2003). [s.l.]:[s.n.]
Attadia, L., Martins, R. (2002). A medição do desempenho como base para a evolução da melhoria contínua: um estudo teórico, XXII Encontro Nacional de Engenharia de Produção, Curitiba – PR:[s.n.].
Baeza, R., Ziller, S. (2008). Aplicación del sistema de Gestión de Calidad en la Universidad del Mar Digital: Una comunidad de aprendizaje. Revista Cognición Nº 13 ISSN 1850-1974 Edición Especial II Congreso Cread Andes y II Encuentro Virtual Educa. Ecuador: [s.n.]
Baranano, A. (2004). Métodos e Técnicas de Investigação em Gestão. Lisboa: Edições Sílabo.

Barbarán, G. M. C. (1999). Indicadores de Desempenho para Avaliação do Desenvolvimento de Projetos nas Industrias de Software. Dissertação (Mestrado) - Escola Politécnica, USP. São Paulo: [s.n.].
Barbêdo, S. (2004). Sistema de Gestão Da Qualidade em Serviços: Estudo de Caso em Biblioteca Universitária. Universidade Federal de Itajubá: [s.n.].
Batista, F.F. (1994). A Gestão da Qualidade Total na Escola (GQT)- Novas Reflexões. IPEA, RI IPEA/CPS, n. 32/94. Brasília:[s.n.].
Bettis, R., Hitt, M.L. (1995). The New Competitive Landscape. Strategic Management Journal, 16, 7-19. [s.l.]:[s.n.]

Bin, Wu, Jeffrey, A. (2003). Advancing theory development in total quality management: A Deming Management Method Perspective. [s.l.]:[s.n.]

Blind, K., Hipp, C. (2003). The Role of Quality Standards in Innovative Service Companies: An Empirical Analysis for Germany. Technological Forecasting and Social Change, n.70 (p.653-669). [s.l.]:[s.n.]

Boelke, J. H. (1995). Quality Improvement in Libraries: Total Quality Management and Related Approaches. Advances in Librarianship, v.19 (p.43-83). [s.l.]:[s.n.]

Bourne, M., Neely, A.  (2003). Implementing performance measurement systems: a literature review. Int. J. Business Performance Management (Vol. 5, No. 1). Inderscience Enterprises:[s.n.]

Bourne, M., Mills, J., Wilcox, M., Neely, A. e Platts (2000), Designing, implementing and updating performance measurement systems. International Journal of Operations & Production Management  (20 -7). [s.l.]:[s.n.]

Brinker, B. J. (1997). Emerging Practices in Cost Management: Performance Measurement, Emerging Practices in Cost Management. Boston: WG&L/RIA Group.

Butler, P. (2004). Centre for Labour Market Studies: University of Leicester:[s.n.]

Butler, P, Felstead, A., Ashton, D., Fuller, A., Lee, T., Unwin, L., Walters, S. (2004). High Performance Management: A Literature Review, Learning as Work Research Paper. [s.l.]:[s.n.]

Capelleras, J. (2000). Factores condicionantes de la calidad de la docencia universitaria: Un análisis empírico. Programa de Doctorado en Creación, Estrategia y Gestión de Empresas. Universitat Autònoma de Barcelona:[s.n.]
Carvalho, J., Gomes, A., Ribeiro, N., Nogueira, S. (2007). O Balanced Scorecard Aplicado à Administração Pública. Publisher Team (pp. 67- 98). Centre for Business Performance Cranfield School of Management Cranfield University.UK:[s.n.]

Chase, R. L. (1993). Differing Perceptions. The TQM Magazine (5-2: 19). [s.l.]:[s.n.]

Chow-Chua, Clare, G., Mark, W., Tan B. (2003). Does ISO 9000 certification improve business performance?. International Journal of Quality & Reliability Management ( v. 20, no. 8, p. 936-953). [s.l.]:[s.n.]

Christo, M. (2001). Certificação: Necessidade Sim, Moda Não!. Revista Qualidade em Saúde ( N.º 5, p. 16-21). [s.l.]:[s.n.]
Costa, A. (2009). Aplicação da Metodologia Balanced Scorecard em Instituições do Sector Público Não Lucrativo - O Estudo do Caso Instituto Politécnico de Portalegre. Mestrado em Ciências Económicas, Universidade Técnica de Lisboa, Instituto Superior de Economia e Gestão. Lisboa:[s.n.]
Crosby, P. B. (1990). Qualidade Falada a Sério. São Paulo: McGraw-Hill.

Cunha, P., Figueiredo, S. (2005). Simbiose do Sistema de Informação e Sistema de Gestão da Qualidade na Organização: Aplicação a um Caso. 6ª Conferência da Associação Portuguesa de Sistemas de Informação, 26, 27 e 28 de Outubro de 2005. Bragança, Portugal:[s.n].
Curkovic, S., Pagell, M. (1999). A Critical Examination of the Ability of ISO 9000 Certification to Lead to a Competitive Advantage. Journal of Quality Management (v. 4, no. 1, p. 51-67). [s.l.]:[s.n].
Deming, W.E. (1990). Qualidade: A Revolução da Administração. Rio de Janeiro: Editora Marques-Saraiva.

Dobrzański, R. (2007). Quality Management in University Education, Journal of Achievements in Materials and Manufacturing Engineering. October 2007. [s.l.]:[s.n].
Dobrzański, R. (2008). Implementation and functioning of quality management in the research centre. October 2008. [s.l.]:[s.n].
Domingues, I. [s.d.]. Modelo de Análise da Estruturação das Práticas de Gestão da Qualidade, Universidade do Minho:[s.n].
Donel, F., Botega, D., Scher, R., Oliveira, J. (2001). Qualidade na Educação. Publicado em COBENGE - Estudo de Caso Gestão da Qualidade do Serviço Hospitalar em Organizações Privadas de Saúde do Estado do Rio de Janeiro. Rio de Janeiro: COBENGE 
Feigenbaum, A.V. (1999). The New Quality for the Twenty-first Century. The TQM Magazine (vol. 11, no 6, pp. 376-383). [s.l.]:[s.n].
Fenton, N. E., Pfleeger, S. L. (1997). Software Metrics: A Rigorous and Practical Approach. Second Edition. Thompson Computers. [s.l.]:[s.n].
Ferraz, C., Martins, R. (2002). Um Método Abrangente para o Diagnóstico da Medição de Desempenho.XXII Encontro Nacional de Engenharia de Produção. Curitiba-PR:[s.n].
Ferreira, B., Lopes, C. (2007). Avaliação de Desempenho nas Organizações, Princípios e Métodos Fundamentais. Instituto Politécnico de Coimbra. Instituto Superior de Engenharia de Coimbra: [s.n].
Ferreira, I. (2007). Qualidade dos Serviços Públicos: Autoavaliação Organizacional Através da Common Assessment Framework. Universidade de Aveiro, Secção Autónoma de Ciências Sociais, Jurídicas e Políticas. Aveiro:[s.n].
Ferreira, M. [s.d.]. Total Quality Management and Public Administration: The case of Vila Real Town Hall, Universidade de Trás-os-Montes e Alto Douro. Instituto Politécnico de Bragança:[s.n].
Figueira, P. (2009). O Sistema De Qualidade Numa Organização E A Importância Da Sua Implementação. Trabalho de Projecto na José Avelino Pinto Construção e Engenharia S.A.. Universidade Técnica de Lisboa:[s.n]. 

Filho, J.  (2007). Avaliação de Desempenho: Uma Ferramenta Gerencial para Empresa Chevrofiat De Gurupi-To Projeto de Pesquisa Académico: Prefeitura Municipal de Gurupi. Fundação UNIRG da Faculdade UNIRG, Curso de Administração. [s.l.]:[s.n].
Fitzsimmons, J. A., Fitszimmons, M. J. (2000). Administração de Serviços: Operações, Estratégia e Tecnologia da Informação, (2. ed.). Porto Alegre: Bookman.

Fonseca, A., Naya, A., Oliveira, V., Tofoli, M., Ribeiro, M. [s.d.]. Sistema de gestão pela qualidade total e padronização na Empresa. Unisalesiano de Lins:[s.n].
Franco-Santos, M., Kennerlyey, M., Micheli, P., Martinez, V., Mason, S., Marr, B., Gray, D., Neely, A. (2007). Towards a Definition of a Business Performance Measurement System. International Journal of Operations and Production Management (Vol.27 (8). pp. 784-801). [s.l.]:[s.n].
Gaither, N., Frazier, G. (1999). Production and Operations Management (8th ed.). [s.l.]:[s.n].
Garvin, D. A. (1992). Gerenciando a Qualidade: a Visão Estratégica e Competitiva. Rio de Janeiro:Qualitymark.

Ghalayini, A. M., Noble, J. S. (1996). The Changing Basis of Performance Measurement. International Journal of Operations and Management (16 -8, 63-80). [s.l.]:[s.n].
Gil, A. C. (1999). Métodos e Técnicas de Pesquisa Social (5. ed.). São Paulo: Atlas.

Godinho, M., Neto, S. (2001). Qualidade: Uma Prática Secular. Lisboa: Secretariado para Modernização Administrativa.

Gooderham, G. (2001). The top 10 Lessons of Implementing Performance Management Systems. Journal of Cost Management (January/February). [s.l.]:[s.n].
Gotzamani, K., Tsiotras, G. (2002). The true motives behind ISO 9000 certification. International Journal of Quality & Reliability Management. [s.l.]:[s.n].
Greve, J., Salles, J. (2006). A utilização do balanced scorecard é útil para melhorar o desempenho e os resultados numa empresa do setor de autopeças, XXVI ENEGEP - Fortaleza, CE, Brasil:[s.n].
Gueorguiev, T. (2006). Quality of Higher Education, Quality Management in Higher Education. [s.l.]:[s.n].
Hardie, N., Walsh, P. (1994). Towards a Better Understanding of Quality. International Journal of Quality and Reliability  (v.11, n.4, p.53-63). [s.l.]:[s.n].
Hill, M., Hill, A. (2005). Investigação por Questionário. Lisboa: Edições Sílabo.

HM, Treasury (2001). Choosing the Right Fabric. [s.l.]:[s.n].
Inojosa, R. (1994). Qualidade em Serviços Públicos: Um Caso de Mudanças, Revista de Administração Pública  (v. 28, n. 4, p. 76-96, Out./Dez.) .Rio de Janeiro:[s.n]. 

Instituto Politécnico De Portalegre (2010). Documento Oficial do IPP: Plano Para a Sustentabilidade 2010-2012. Portalegre:[s.n].
Instituto Politécnico De Portalegre (2010). Documento Oficial do IPP: Manual do Sistema Integrado de Gestão do Instituo Politécnico de Portalegre (revisão 6), aprovado em 29 de Janeiro de 2010. Portalegre:[s.n].
Instituto Politécnico De Portalegre (2010). Documento Oficial do IPP: Resultados da Qualidade 2009. Portalegre:[s.n].
Instituto Politécnico De Portalegre (2010). Documentos Oficiais do IPP: Documentação relativa ao SGQ do IPP – Matrizes, Processos, Auditorias entre outros de diversos anos. Portalegre:[s.n].
Instituto Politécnico De Portalegre (2010). Portal – Boletim trimestral n.º87 de 2010. Portalegre:[s.n].
Ishikawa, K. (1990). Introduction to Total Quality Control. Tóquio:JUSE Press.

Ittner, C. D., Larcker, D. F. (1998). Innovations in Performance Measurement: Trends and Research Implications. Journal of Management Accounting Research (10, pp. 205-238). [s.l.]:[s.n].
Jannadi, O. A., Al-Saggaf, H. (2000). Measurement of Quality in Saudi Arabian Service Industry. International Journal of Quality and Reliability Management( v.17, n.9, p.949-65). [s.l.]:[s.n].
Juran, J.M. (1980). Quality Planning and Analysis. [s.l.]:McGraw-Hill.

Juran, J.M. e Gryna, Frank M.; (1991). Controle da Qualidade – Handbook (Vol. I). São Paulo: McGraw Hill.
Kaplan, R. S., Norton, D. P. (1996). Using the Balanced Scorecard as a Strategic Management System. Havard:[s.n].
Kaplan, R. S., Norton, D. P. [s.d.]. Mastering the Management System, Literature Review on Performance Measurement and Management Prepared by The Centre for Business Performance. Cranfield School of Management for the IDeA and Audit Commission Performance Management, Measurement and Information (PMMI) Project. [s.l.]:[s.n].
Keegan, D.P., Eiler, R.G., Jones, C.R. (1989). Are Your Performance Measures Obsolete?. Management Accounting, June. [s.l.]:[s.n].
Kennerly, M. & Neely, A. (2002). A Framework of the Factors Affecting the Evolution of Performance Measurement Systems. International Journal of Operations & Production Management ( Vol. 22, n. 11, pp 1222-1245). [s.l.]:[s.n].
Kennerly, M., Neely, A. (2003). Measuring Performance in a Changing Environment. International Journal of Operations & Production Management ( Vol 23, n. 2, p 213 – 229). [s.l.]:[s.n].
Kennerley, M., Neely, A. [s.d.]. Measuring performance in a changing business environment. Centre for Business Performance, Cranfield School of Management, Cranfield University, Cranfield. UK:[s.n].
Kinnear, T.C., Taylor, J.R. (1979). Marketing Research: An Applied Approach. Tokyo:McGraw-Hill Kogakusha.

Kotler, P. [s.d.]. Marketing insights from A to Z: 80 concepts every manager needs to know. [s.l.]:[s.n].
Kotler, P. (1998). Administração de Marketing. São Paulo: Atlas.

Las Casas, A. [s.d.]. Qualidade Total em Serviços: Conceitos, Exercícios, Casos Práticos (3ª Edição).[s.l.]: Editora Atlas.

Lederer, P. J., Rhee, S. (1995). Economics of Total Quality Management. Journal of Operations Management (v.12, p.353-67). [s.l.]:[s.n].
Lemke, A. (2005). Solução computacional para um sistema de avaliação da Qualidade dos serviços em instituições de ensino superior, baseado nos parâmetros do PQSP. Universidade Federal de Pelotas:[s.n].
Levin, J. (1987). Estatística Aplicada a Ciências Humanas (2. ed.). São Paulo: Harbra.

Longo, R., Wergueiro, W. (2003). Gestão da Qualidade em Serviços de Informação do Setor Público: Características e Dificuldades para sua Implantação. Revista Digital de Biblioteconomia e Ciência da Informação ( v.1, n.1, p.39-59, Jul./Dez). [s.l.]:[s.n]. 

Longo, R. (1996). Gestão da Qualidade: Evolução Histórica, Conceitos Básicos e Aplicação na Educação. [s.l.]:[s.n].
Lopes, R. (2008). Sistema de Gestão de Qualidade para Serviços TI na Universidade de Aveiro. Universidade de Aveiro, Departamento de Economia, Gestão e Engenharia Industrial:[s.n].
Louro, A. (2009). Balanced Scorecard, Modelo de Excelência EFQM e Common Assessment Framework, como instrumentos integrados de Gestão de Qualidade nos Serviços Públicos. Universidade da Beira Interior :[s.n].
Mano, M. (2003). O Processo de Certificação da Administração da Universidade de Coimbra. Administração da UC. [s.l][s.n].
Marshall, Isnard et al. (2006). Gestão da Qualidade. Rio de Janeiro. [s.n].

Martins, R.A. (2002). The Use of Performance Measurement Information As a Driver in Designing a Performance Measurement System', in Performance Measurement and Management: Research and Action Boston. USA: Centre for Business Performance, UK. [s.n].
Maslow, A. (1943). A Theory of Human Motivation, Psychological Review, 50, (pp. 370-396). [s.l] [s.n].
Mattar, F. N. (1999). Pesquisa de Marketing, São Paulo: Atlas.

Mayston, D.. [s.d]. Performance Management and Performance Measurement in the Education Sector. Department of Economics and Related Studies University of York Heslington York. YO10 5DD No. 2000/40. [s.l] [s.n].
Mcadam, R., Leonard, D. (2001). Developing TQM: the Knowledge Management Contribution. Journal of General Management. (p. 26(4): 47-61). [s.l][s.n].
Mears, P. (1993). How To Stop Talking About, And Begin Progress Toward Total Quality Management. Greenwich: In Business Horizons. v.36, (p.66- 68). [s.n].
Medori, D., Steeple D. (2000). A Framework for Auditing and Enhancing Performance Measurement Systems. International Journal of Operations & Production Management, v. 20, n. 5. [s.l][s.n].
Milan, H. [s.d.]. The Way from Quality Management System to the National Quality Award. Technical University of Ostrava. Czech Republic, Ostrava-Poruba:[s.n].
Neely, Andy (1998). Measuring Business Performance. Profile Books: The Economist Newspaper. [s.l][s.n].
Neely, A. (2002). Business Performance Measurement: Theory and Practice. Cambridge University Press. Cambridge. [s.n].

Newby, P. (1999). Culture and Quality in Higher Education, Higher Education Policy. Nº 12 (pp. 261-275). [s.l][s.n].
Mintzberg, H. (1979). The Structuring of Organizations. Prentice: Hall, Englewood. Traducción al castellano: La Estructuración de las Organizacions. Ed. Ariel Economía. (1984). 

Mintzberg, H. (1995). Estrutura e Dinâmica das Organizações. Lisboa: Publicações Dom Quixote.
Nogueira, S. (2008). Qualidade e Satisfação em Serviços de Saúde: Uma Abordagem da Avaliação do Desempenho. Instituto Superior de Ciências do Trabalho e da Empresa Departamento de Sociologia. [s.l][s.n].

NP EN ISO 9001:2000. [s.d]. Sistemas de Gestão da qualidade, Requisitos. Instituto Português da Qualidade. Portugal. [s.l][s.n].
NP EN ISO 9001:2008. [s.d]. Sistemas de Gestão da qualidade, Requisitos. Instituto Português da Qualidade. Portugal. [s.l][s.n].

Oana, A. [s.d]. Performance Measurement - The Balanced Scorecard Perspective. Revista Tinerilor Economišti, Ph.D Student Gic. [s.l][s.n].
Olaru, M., Sandru, I. M.D. [s.d]. On The Use Of Quality Management System Processes Related Performance Indicators Within Higher Education. Academy of Economic Studies / Research Centre for Business Administration. Bucharest, Romania. [s.n].

Oliveira, S. L (2006). Tratado de Metodologia Científica: Projetos de Pesquisas, TGI, TCC, Monografias, Dissertações e Teses. [s.l][s.n].

Ooi, Keng-Boon (2009). TQM and Knowledge Management: Literature Review And Proposed Framework. University Tunku Abdul Rahman, Faculty of Business and Finance Malaysia, published in African Journal of Business Management. Vol.3 (11), (pp. 633-643). [s.l].

Paladini, E. (2000). Gestão da Qualidade: Teoria e Prática. São Paulo: Atlas.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing. Vol.49 Fall, (pp.41-50).[s.l][s.n].
Păunescu, C., Pantea, C., Purcărea, I. [s.d]. Managing Quality in Organizations Through Performance Measurement. Academy of Economic Studies Bucharest. Sistemas de Avaliação de Desempenho: Uma Revisão de Literatura. Ione Milani. PhD Instituto de Psicologia da Universidade de Brasília. Revista de Administração. São Paulo (pp. 23(3):45-57), Julho/Setembro. [s.n].

Pavlov, A., Bourne, M. [s.d]. Responding to Contemporary Challenges in Performance Management: Measuring Organisational Routines. Centre for Business Performance. Cranfield School of Management. Cranfield University. [s.l][s.n].
Pedroso, M. (1999), Modelo de Gestão do Sistema de Planejamento, Programação e Controle da Produção. Revista de Administração da Universidade de São Paulo. São Paulo. Nº. 34, nº. 2, (pp. 55-71), Abr/ Jun. [s.n].

Pinto, A., Soares, I. (2010). Sistemas de Gestão da Qualidade – Guia Para a Sua Implementação. Lisboa: Edições Sílabo. 

Pinto, L. (2009). Gestão da Qualidade nas Empresas de Construção: A Certificação ISO 9001 no Distrito de Braga. Dissertação de Mestrado em Engenharia Civil Universidade de Trás-Os-Montes e Alto Douro. Vila Real. [s.n].
Pizzato, L. (2001). Melhoria de Desempenho e ISO:9000: Um Estudo em Empresas Brasileiras do Setor Hoteleiro na Perspectiva do Balanced Scorecard. Universidade Federal do Rio Grande do Norte Centro de Tecnologia Programa de Engenharia de Produção. [s.l][s.n].
Polacinski, E. (2006). Análise do Sistema de Gestão da Qualidade em Organizações Militares. Universidade Federal de Santa Maria. Brasil. [s.n].

Rao, S., Subba, R., T.S., Solis, L. (1997). Does ISO 9000 Have An Effect on Quality Management Practices?. An International Empirical Study - Total Quality Management. V.8, nº.6 (pp. 335-46). [s.l][s.n].
Ribeiro, A. (2006). Certificação da Qualidade e Desempenho Empresarial: Evidência Empírica para Portugal. Tese de Mestrado. Universidade do Minho. (pp. 28-30, pp. 48-53). [s.l][s.n].
Ribeiro, A. (2009). Gestão de Sistemas de Informação Motivações para Implementação de um Balanced Scorecard: o Caso da Rodoviária do Tejo. [s.l][s.n].
Ribeiro, E., Neto, P., De Oliveira, J. [s.d]. O papel da Gestão da Qualidade nas Instituições de Ensino Superior - IES. [s.l][s.n].
Ribeiro, N., Fernandes, P. [s.d]. Proposta de Indicadores para a Avaliação da Qualidade no Ensino Superior Público: Um Caso de Estudo. Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Bragança, Departamento de Economia e Gestão. Bragança. [s.n].
Richardson, R. J. (1999). Pesquisa Social: Métodos e Técnicas. São Paulo: Atlas.

Rocha, A., Maldonato, J., Weber, K. (2001). Qualidade de Software, Teoria e Prática. São Paulo: Prentice Hall.

Rocha, J. A. Oliveira (2006). Gestão da Qualidade, Aplicação aos Serviços Públicos. Lisboa: Escolar Editora.

Rocha, J. A. O. (2004). Gestão da Qualidade: Aplicação aos Serviço Públicos. Lisboa: Escolar Editora.

Rocha, J. (2006). Gestão da Qualidade Aplicada aos Serviços Públicos. Lisboa: Escolar Editora.

Rocha, J. A. Oliveira (2007). Gestão de Recursos Humanos na Administração Pública. Lisboa: Escolar Editora.

Rodrigues, C. (2005). A Avaliação do Desempenho e a Gestão Estratégica: Concepção de um Balanced Scorecard numa Escola Pública Portuguesa. Universidade de Aveiro. Secção Autónoma de Ciências Sociais, Jurídicas e Políticas. [s.l][s.n].
Rodrigues, M. V. (2005). Método para Determinação da Escala de Priorização de Ações Estratégicas Fundamentado no Grau de Inter-Relacionamento entre os Indicadores das Perspectivas do Balanced Scorecard (BSC) e o Valor Econômico Adicionado (EVA). Tese de Doutorado em Engenharia de Produção, UFSC. Florianópolis. [s.n].
Salles, A. (2006). A Utilização do Balanced Scorecard é Útil para Melhorar o Desempenho e os Resultados Numa Empresa do Sector de Autopeças. XXVI ENEGEP – Fortaleza. Brasil, 9 a 11 de Outubro de 2006. [s.n].
Samara, B. S., Barros, J. C. (1987). Pesquisa de Marketing: Conceitos e Metodologia. São Paulo: Makron Books.

Santos Neto, J. (1994). Qualidade na Educação: Paradoxos, Dois Pontos. São Paulo. V. 2, nº. 19, (pp. 70-72). [s.n].
Saraiva, M., Alas, N., Nogueiro, T. [s.d]. A Gestão da Qualidade e o Modelo Common Assessment Framework: Uma Aplicação Prática no Ensino Superior Português. Universidade de Évora. [s.l][s.n].

Sarrico C. (1998). Performance Measurement in UK Universities: Bringing in the Stakeholders Perspectives Using Data Envelopment Analysis. Thesis Submitted for the Degree of PhD. University of Warwick. [s.l][s.n].
Schefer, F. [s.d]. Vantagens Da Implantação De Sistemas De Gestão Da Qualidade. Universidade Federal de Santa Maria. Cidade Universitária Camobi. Santa Maria, Brasil. [s.n].

Scheffler, I. (1973). Reason and Teaching. London, (p.67). [s.n].

Segura, J. [s.d]. Creación, Estrategia y Gestión de Empresas, Factores condicionantes de la Calidad de la Docencia Universitaria: Un Análisis Empírico. Universitat Autònoma de Barcelona. Barcelona, Espana. 

Silva, A., Farias, D., Vieira, F., Santos, V. (1963). Implementation of Total Quality Management - An Empirical Study of Chinese Manufacturing Firms Zhihai Zhanggeboren. Op. 12 December 1963 te Jin County. Liaoning Province, China. [s.n].

Silva, C., Silva, E. [s.d]. Identificação dos Enfoques da Avaliação de Desempenho – Uma Proposta para Diagnosticar Sistemas de Medição. [s.l][s.n].
Silva, J. O. (2000). Qualidade, Cidadania e Modernização Administrativa. Revista Portuguesa de Administração e Políticas Públicas. (I(1): pp.106-111). [s.l][s.n].
Sink, D. S., Tuttle, T. C. (1993). Planejamento e Medição para a Performance. Rio de Janeiro: QualityMark.

Sitnikov, C. [s.d]. Revista Tinerilor Economišti - Assessing Quality and Total Quality in Economic Higher Education. University of Craiova, Faculty of Economics and Business Administration, Romania. [s.n].

Sousa, A., Pereira, S. (2008). A Relevância da Informação na Gestão pela Qualidade. [s.l] [s.n].
Sousa, R. (2007). Qualidade na Administração Pública: O Impacto da Certificação ISO 9001:2000 na Satisfação dos Munícipes. Tese Mestrado. [s.l] [s.n].
Sousa, R. (2007). Qualidade na Administração Pública: O Impacto da Certificação ISO 9001:2000 na Satisfação dos Munícipes. Universidade Do Minho, Escola de Economia e Gestão. [s.l] [s.n].
Tavares, S. (2008). Avaliação do Sistema de Controlo e Gestão do Desempenho: Caso de estudo. Universidade de Aveiro - Departamento de Economia, Gestão e Engenharia Industrial. [s.l][s.n].
Terziovski, M., Damien, S., Amrik ,S. (2003). The Longitudinal Effects of the ISO 9000 Certification Process on Business Performance. European Journal of Operational Research, v.146, (pp.580-95). [s.l] [s.n].
Torres, J., Femenías, L. [s.d]. Management Information Systems: The Balanced Scorecard in Spanish Public Universities. [s.l][s.n].
Trani, L. (2004). Implantação de um Sistema de Gestão da Qualidade para Pequenos Empresas. Universidade Estadual de Campinas, Faculdade de Engenharia Mecânica. [s.l] [s.n].
Trovato, G., Nares, E., Gargiulo, R. [s.d]. Implementación de Sistemas de Gestión de la Calidad en Establecimientos Educativos de la Región Centro-Sur de la Provincia de Buenos Aires. San Francisco. [s.n].

Vergara, S.C. (2205). Projetos e Relatórios de Pesquisa em Administração. 6ª ed., São Paulo: Atlas.

Vergueiro, W. (2000). Qualidade em Serviços de Informação: O Foco no Cliente. São Paulo: Associação Paulista de Bibliotecários, Ensaios APB, (p. 74).
Vieira, M. , Carvalho, C. (1999). Qualidade e Objetivos: Implicações Teóricas e Metodológicas para a Análise das Organizações. [s.l][s.n].
Vieira, M., Oliveira, L. (1999). Administração Contemporânea: Perspectivas Estratégicas. São Paulo: Atlas.

Vital, J. (2003). [s.d]. Levantamento Histórico da Temática da Qualidade: Um Registro de Estudos e Propostas Dirigidas às Organizações Empresariais e à Administração Pública. [s.l][s.n].
Vlašić, S., Vale, S., Križman P.. [s.d]. Interdisciplinary Management Research V - Quality Management In Education. [s.l][s.n].
Vroeijenstijn, A. (1995). Improvement and Accountability: Navigating Between Scylla and Charybdis. Guide for External Quality Assessment in Higher Education, London: Jessica Kingsley Publishers.

Walsh, A., Hughes, H., Maddox, D. P. (2002). Total Quality Management Continuous Improvement: Is the Philosophy a Reality?. Journal of European Industrial Training. V.26, n.6. (p.299-307). [s.l][s.n].
Wilkinson, A, Redman, T., Snape, E., Marchington, M. (1998). Managing With Total Quality Management, Theory and Practice. UK: McMillan.

Xavier, A.C. da R. (1995). Uma Agenda para a Melhoria da Gestão da Qualidade na Educação Brasileira. Brasília, IPEA, RI IPEA/DPS, n.4/95. [s.l]. [s.n].

Yacuzzi, E. [s.d]. ¿Tiene relevancia la gestión de calidad total? Reflexiones a la luz de las ideas de sus fundadores. Universidad del CEMA. [s.l].[s.n].

Yamin, S., Gunasekaran, A. (1999). Organizational Quality: a Cognitive Approach to Quality Management. The TQM Magazine, V.11, n.3, (pp. 180-7.). [s.l.].[s.n.].
Young, J., Wilkinson, A. (1999). The State of Total Quality Management: A Review. The International Journal of Human Resources Management. (10(1), pp. 137-161). [s.l]. [s.n].
Yung, W.K.C. (1997). The Values of TQM in the Revised ISO 9000 Quality System. International Journal of Operations and Production Management, v.17, n.2, (pp .221-30). [s.l.]. [s.n].
Zajarskas, R., Ruževičius (2010). Management System of the Service Enterprise Economics and Management. Juozas Vilnius University. Lithuania. [s.n.].
Outras pesquisas:
Entrevista Eng. José Sócrates 

http://jn.sapo.pt/PaginaInicial/Nacional/Interior.aspx?content_id=16623HYPERLINK http://jn.sapo.pt/PaginaInicial/Nacional/Interior.aspx?content_id=1662385"8HYPERLINK http://jn.sapo.pt/PaginaInicial/Nacional/Interior.aspx?content_id=1662385"5
[Consultado em 2010-09-14]

Sites consultados:
Associação Empresarial de Portugal

www.aeportugal.pt
Associação Portuguesa de Certificação 

www.apcer.pt
Instituto Politécnico de Coimbra

www.ipc.pt
Instituto Politécnico de Lisboa

www.ipl.pt 
Instituto Politécnico de Portalegre

www.ipHYPERLINK"http://www.ipportalegre.pt/"portalegre.pt
Instituto Politécnico do Porto

www.ipp.pt
Instituto Politécnico de Viana do Castelo

www.ipvc.pt
Instituto Português da Acreditação

www.ipac.pt
Instituto Português da Qualidade

www.ipq.pt
Universidad Del Mar de Chile 

www.udelmar.cl
HYPERLINK http://www.udelma
Universidade de Wollongong – Sydney (Austrália)

www.uow.edu.au
Anexos

Anexo 1-  Requisição de Autorização para Recolha de Dados ESTG
	
	Exmo. Sr. Director da Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Portalegre

Dr. Artur Romão

Lugar da Abadessa - Apartado 148

7300 - 901 PORTALEGRE



Requisição de autorização para recolha de dados 
Pedro Miguel Maroco Cachaço, aluno N.º 8976 do Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME, ministrado na Escola Superior de Tecnologia e Gestão, no ano lectivo de 2010/2011, portador do Bilhete de Identidade N.º 12840703, vem respeitosamente solicitar a V. Exa. o pedido de autorização para proceder à recolha de dados necessários à realização da investigação referente ao projecto final de mestrado, que tem como objectivo, a avaliação do Sistema de Gestão da Qualidade do IPP.

Relativamente ao número de questionários a aplicar, estes serão distribuídos aleatoriamente, sendo que, e de forma a responder às necessidades do estudo em causa (tamanho da amostra), deverão ser realizados os seguintes questionários:

Docentes – 09 (nove);

Pessoal Não Docente – 03 (três);

Discentes – 119 (cento e dezanove);

Gestão de Topo (director) – 01 (um).

Em anexo seguem os questionários a aplicar.

Portalegre, 18 de Janeiro de 2011

Atenciosamente, 

_________________________________________________
Pedro Miguel Maroco Cachaço

Anexo 2- Requisição de Autorização para Recolha de Dados ESE

	
	Exmo. Sr. Director da Escola Superior de Educação de Portalegre

Professor Doutor Luís Cardoso




Requisição de autorização para recolha de dados 
Pedro Miguel Maroco Cachaço, aluno N.º 8976 do Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME, ministrado na Escola Superior de Tecnologia e Gestão, no ano lectivo de 2010/2011, portador do Bilhete de Identidade N.º 12840703, vem respeitosamente solicitar a V. Exa. o pedido de autorização para proceder à recolha de dados necessários à realização da investigação referente ao projecto final de mestrado, que tem como objectivo, a avaliação do Sistema de Gestão da Qualidade do IPP.

Relativamente ao número de questionários a aplicar, estes serão distribuídos aleatoriamente, sendo que, e de forma a responder às necessidades do estudo em causa (tamanho da amostra), deverão ser realizados os seguintes questionários:

Docentes – 08 (oito);

Pessoal Não Docente – 04 (quatro);

Discentes – 71 (setenta e um);

Gestão de Topo (director) – 01 (um).

Em anexo seguem os questionários a aplicar.

Portalegre, 18 de Janeiro de 2011

Atenciosamente, 

__________________________________________________
Pedro Miguel Maroco Cachaço

Anexo 3- Requisição de Autorização para Recolha de Dados ESS

	
	Exmo. Sr. Director da Escola Superior de Saúde de Portalegre

Professor Doutor Francisco Vidinha




Requisição de autorização para recolha de dados 
Pedro Miguel Maroco Cachaço, aluno N.º 8976 do Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME, ministrado na Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Portalegre, no ano lectivo de 2010/2011, portador do Bilhete de Identidade N.º 12840703, vem respeitosamente solicitar a V. Exa., autorização para proceder à recolha de dados necessários à realização da investigação referente ao projecto final de mestrado, que tem como objectivo, a avaliação do Sistema de Gestão da Qualidade do IPP.

Relativamente ao número de questionários a aplicar, estes serão distribuídos aleatoriamente, sendo que, e de forma a responder às necessidades do estudo em causa (tamanho da amostra), deverão ser realizados os seguintes questionários:

Docentes – 03 (três);

Pessoal Não Docente – 02 (dois);

Discentes – 42 (quarenta e dois);

Gestão de Topo (director) – 01 (um).

Em anexo seguem os questionários a aplicar.

Portalegre, 18 de Janeiro de 2011

Atenciosamente, 

______________________________________________________________________

Pedro Miguel Maroco Cachaço

Anexo 4 - Requisição de Autorização para Recolha de Dados ESAE

	
	Exmo. Sr. Director da Escola Superior Agrária de Elvas

Professora Doutora Graça de Carvalho




Requisição de autorização para recolha de dados 
Pedro Miguel Maroco Cachaço, aluno N.º 8976 do Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME, ministrado na Escola Superior de Tecnologia e Gestão, no ano lectivo de 2010/2011, portador do Bilhete de Identidade N.º 12840703, vem respeitosamente solicitar a V. Exa. o pedido de autorização para proceder à recolha de dados necessários à realização da investigação referente ao projecto final de mestrado, que tem como objectivo, a avaliação do Sistema de Gestão da Qualidade do IPP.

Relativamente ao número de questionários a aplicar, estes serão distribuídos aleatoriamente, sendo que, e de forma a responder às necessidades do estudo em causa (tamanho da amostra), deverão ser realizados os seguintes questionários:

Docentes – 03 (três);

Pessoal Não Docente – 02 (dois);

Discentes – 34 (trinta e quatro);

Gestão de Topo (director) – 01 (um).

Em anexo seguem os questionários a aplicar.

Portalegre, 18 de Janeiro de 2011

Atenciosamente, 

______________________________________________________________________

Pedro Miguel Maroco Cachaço

Anexo 5-  Questionário dos Discentes

INSTITUTO POLITÉCNICO DE PORTALEGRE

Escola Superior de Tecnologia e Gestão

Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME

Questionário: Discentes



2009/2010 


INFORMAÇÕES SÓCIO-DEMOGRÁFICAS /ACADÉMICAS

Sexo :   Feminino (  Masculino ( 

Idade: ______ anos

Profissão: ____________________________________________________________________

Curso: ______________________________________________________________________


Tem conhecimento que o IPP é uma instituição certificada (desde 2008) pela APCER com base na norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestão da Qualidade)?

Sim ( 

Não (               

Como teve conhecimento? 

_______________________________________________________________________________   
PROCESSOS OPERACIONAIS

1 - ACTIVIDADE CURRICULAR

1.1 - Acha mais eficaz/eficiente aceder à bibliografia de estudo e ao conteúdo das cadeiras através da sua disponibilização na reprografia ou na intranet?

Reprografia ( 

Intranet        (                

Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
1.2 – As pastas das cadeiras localizadas na sua intranet são actualizadas frequentemente pelos docentes?

Sim ( 

Não (                

1.3 - Na sua opinião, a assiduidade dos docentes poderá influenciar os resultados finais dos discentes tendo em conta que existem aulas teórico-práticas na maioria das disciplinas?

Sim ( 

Não (                

Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

1.4 - Tem conhecimento que os sumários das aulas são disponibilizados online?

Sim ( 

Não (                

1.4.1 - Considera esta informação pertinente para o bom acompanhamento dos programas leccionado pelos docentes nas diversas disciplinas?

Sim ( 

Não (                

1.5 - Considera o ensino ministrado pelos docentes de fácil compreensão para os alunos que sejam possuidores de dificuldades/limites a nível psico-cognitivo?

Sim ( 

Não (                

1.6 - Atendendo ao facto de o ensino ser para todos, considera que estes alunos, devido às suas limitações, têm um tratamento equiparável aos demais alunos por parte dos docentes?

Sim ( 

Não (                

1.7 - Relativamente à informação relacionada com as actividades curriculares (horários das disciplinas, datas exames, entre outros) considera que esta se encontra actualizada? É feita de uma forma clara e em tempo útil?

Sim ( 

Não (  

2 – OFERTA FORMATIVA

2.1 - Aquando da sua candidatura ao ensino superior teve algum factor em consideração no que respeita à escolha da escola que actualmente frequenta? 

Sim(Qual? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Não (
2.2 - Na sua opinião, a elevada taxa de empregabilidade dos ex- alunos do IPP pode ser considerada um factor chave influenciador da sua escolha?

Sim ( 

Não (                

Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2.3 - Na sua perspectiva, acha o plano curricular adequado às novas exigências do mercado de trabalho?

Sim ( 

Não (                

Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
PROCESSOS DE SUPORTE

3 – ARQUIVO E DOCUMENTAÇÃO

3.1 - Em caso de necessidade de acesso a algum documento este é-lhe facultado em tempo útil? (exemplo: processo do aluno)

Sim ( 
Não (      

4 – BIBLIOTECA

4.1 - Quando se dirige à biblioteca da escola é-lhe fácil localizar a informação/documentos que pretende?

Sim ( 
Não (      

4.2 - Na sua opinião, a biblioteca cumpre com as normas de ergonomia?

Sim ( 
Não (      

4.3 – Tem conhecimento que as bibliotecas do IPP disponibilizam acesso a bibliotecas on-line (exemplo: b-on, rede de informação do instituto nacional de estatística) onde é possível a consulta dos mais diversos documentos ( e-books, jornais, papers, estatísticas, entre outros…)?

Sim ( 
Não (      

4.3.1 – É utilizador destes recursos que lhe são disponibilizados? 

Sim ( 
Não (      

4.4 - Sente que os recursos disponíveis nas bibliotecas respondem às suas necessidades? (exemplo: se a bibliografia indicada nas fichas das cadeiras se encontra disponível nas bibliotecas do IPP)

Sim ( 
Não (      

4.5 - Tem conhecimento que pode efectuar pesquisas em qualquer uma das bibliotecas do IPP?

Sim ( 
Não (      

4.6 - Tem conhecimento do catálogo colectivo das bibliotecas do IPP disponibilizado via intranet?

Sim ( 
Não (     

4.7 - Como avalia os serviços prestados pelas bibliotecas do IPP?

Maus (  Razoáveis (  Bons (   Muito Bons (   Excelentes (
5 – COMUNICAÇÃO

5.1 - Como teve conhecimento da existência do Instituto Politécnico de Portalegre?

Internet  (
Flyers  (
Imprensa (
Publicidade “Boca-a-boca”   (
Outro (      Qual ?   ______________________________________________________

5.2 - Quando existem eventos de carácter científico ou de outra natureza acha que a política de marketing adoptada pelo IPP é a mais correcta (exemplo: divulgação atempada do evento; colocação de informação clara e objectiva)?

Sim ( 

Não(    

Sugestão? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5.3 - Concorda com a política de comunicação entre a sua escola e a comunidade académica? (Se é eficaz)

Sim ( 

Não (                Sugestão?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6 – MANUTENÇÃO, SEGURANÇA E PREVENÇÃO DE RISCOS

6.1 - Tem conhecimento que os serviços de manutenção dispõem de um software desenvolvido à medida para a gestão de ocorrências, reclamações e manutenção preventiva?

Sim ( 
Não (      

6.2 - Sabe que sendo discente pode fazer essa mesma reclamação de uma forma simples através do formulário online disponibilizado na página do IPP?

Sim ( 
Não (      

6.3 - Se já utilizou esta ferramenta, como considera a resposta à sua reclamação?

6.3.1 - Já utilizou?

Sim ( 
Não (      

(SE RESPONDEU NEGATIVAMENTE À QUESTAO ANTERIOR PASSE PARA PONTO N.º 6.4 DESTE QUESTIONÁRIO)
6.3.2 - Avaliação?

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
6.4 - Em caso de emergência (ex. incêndio) conhece qual o procedimento a seguir?

Sim ( 
Não (      

6.5 - Foi-lhe dado a conhecer qual o plano de emergência da sua escola?

Sim ( 
Não (      

6.6 - Já participou nalgum simulacro realizado pelo IPP?

Sim ( 
Não (      

6.7 - Atendendo ao conteúdo das questões anteriores, considera que as práticas mencionadas são benéficas para a sua segurança? 

Sim ( 
Não(  

Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7 – SERVIÇOS ACADÉMICOS
7.1 - Tem conhecimento que no IPP existe uma loja do aluno na qual tem uma centralização de todos os serviços disponibilizados pelo mesmo? (Tesouraria, Serviço de Acção Social e Serviços Académicos)? 

Sim ( 

Não (                

7.2 - Esta centralização de serviços responde às suas necessidades de forma eficaz e eficiente?

Sim ( 

Não(      
Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7.3 – Sabe como é efectuada a matrícula do aluno?

Sim ( 

Não (      

(SE RESPONDEU NEGATIVAMENTE À QUESTAO ANTERIOR PASSE PARA PONTO N.º 7.5 DESTE QUESTIONÁRIO)
7.3.1 – Aquando do processo de matrícula como foi manipulada a informação?

Unicamente formato digital (
Formato digital e apoio em suporte em papel (
Unicamente suporte em papel (
7.4 - No seu entender, a forma como se processa o acto de matrícula traz algum tipo de vantagem?

Sim ( 

Não (     

Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Sugestão? _____________________________________________________________________________

7.5 - No seu primeiro contacto com a escola, aquando da sua matrícula no IPP, como avaliaria o serviço prestado?

Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
7.6 - No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade, a celeridade e a informação disponibilizada pelo funcionário na prossecução do seu processo de matrícula?

Cordialidade     Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Celeridade        Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Fiabilidade        Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Informação

8 – SERVIÇOS SOCIAIS DE APOIO AOS ALUNOS

8 - Já realizou algum tipo de candidatura a bolsa de estudo?

Sim ( 

Não (                

(SE RESPONDEU NEGATIVAMENTE À QUESTAO ANTERIOR PASSE PARA PONTO N.º 8.2 DESTE QUESTIONÁRIO)
8.1.1 - No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade, a celeridade e a informação disponibilizada pelo funcionário na prossecução do seu processo de candidatura à bolsa de estudo?

Cordialidade     Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Celeridade        Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Fiabilidade       Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Informação

8.1.2 - Quando se candidatou à bolsa de estudo, considerou que o tempo que medeia entre a apresentação da candidatura e a afixação de resultados foi célere?

Sim ( 

Não (                

8.2 - Como avaliaria o serviço prestado pela sua cantina/bar?

Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
8.3 - No seu entender as condições higieno-sanitarias destes espaços são:

Más (  Razoáveis (  Boas (   Muito Boas (   Excelentes (
8.4 - No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade e a celeridade?

Cordialidade     Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Celeridade        Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
8.5 - No que concerne aos produtos disponibilizados pelas cantinas (refeições confeccionadas) e bares (todos os produtos confeccionados ou não) considera que a qualidade associada é:

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
8.6 - Relativamente aos horários de funcionamento dos bares e cantinas, considera que são adequados/compatíveis com os horários das aulas? 

Sim ( 
Não (      

8.7 - No seu entender, considera que as residências possuem um fácil acesso para pessoas com dificuldades motoras/ou invisuais? 

Sim ( 
Não(     
Sugestão? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
8.8 - Já se candidatou a alojamento em residências pertencentes ao IPP?

Sim ( 
Não (                

(SE RESPONDEU NEGATIVAMENTE À QUESTÃO ANTERIOR PASSE PARA O PONTO N.º9 DESTE QUESTIONARIO)

8.8.1 - No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade, a celeridade e a informação disponibilizada pelo funcionário na prossecução do seu processo de alojamento?

Cordialidade     Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Celeridade        Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Fiabilidade       Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Informação

8.8.2 - Quando se candidatou ao alojamento, considerou que o tempo que medeia entre a apresentação da candidatura e a afixação de resultados foi célere?

Sim ( 
Não (                

8.8.3 - No que toca à manutenção das residências considera que esta é eficaz?

Sim ( 
Não(      
Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
8.8.4 - Quando faz uma reclamação relativamente à manutenção do espaço mencionado, considera que a mesma é resolvida de forma célere? 

Sim ( 
Não (      

9 – SISTEMAS INFORMÁTICOS

9.1 - Os recursos informáticos (computadores, scanners, impressoras…) são suficientes para o correcto desempenho da sua actividade?

Sim ( 

Não (       
Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
9.2 - Gosta do seu espaço internet?

Sim ( 

Não (     
Sugestão? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
9.3 - Como considera os conteúdos /serviços disponibilizados pelo seu espaço intranet? (exemplo: acessos a informação das cadeiras, inscrições on-line, tesouraria…)

Insuficientes (  Suficientes (  Bons (   Muito Bons (   Excelentes (
9.4 - Como avalia a disponibilização dos conteúdos/ serviços no que respeita à sua disposição? É-lhe fácil aceder aos mesmos de uma forma rápida e eficiente quando necessário?

Sim ( 

Não (     

9.5 - É frequente existirem breaks de rede e time out na intranet quando acede quer remota quer nas próprias instalações da sua escola?

Sim (       
Não (     

9.5.1 – Se sim, quantas vezes no último trimestre?

[0-12] (  ; [13- 24] ( ; [25 – 36[ (
9.6 - Os serviços de apoio técnico quando solicitados correspondem às suas necessidades de forma eficaz e eficiente? 

Sim ( 

Não(      

Porquê? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
9.7- Como considera a interacção entre as partes interessadas (técnico e discente)? 

Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
O seu questionário termina aqui!

Obrigado pelo tempo disponibilizado e pela sua colaboração.

Pedro Cachaço

Anexo 6- Questionário dos Docentes

INSTITUTO POLITÉCNICO DE PORTALEGRE

Escola Superior de Tecnologia e Gestão

Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME

Questionário: Docentes



2009/2010 


INFORMAÇÕES SÓCIO-DEMOGRÁFICAS /ACADÉMICAS

Sexo :   Feminino (  Masculino ( 

Idade:  _____ anos

Enquanto docente do IPP, qual a sua área de ensino: _______________________________

Desempenha outra função para além da de docente? 

Sim ( 
Não (
Habilitações académicas: 

Licenciatura (  

Mestrado ( 

Doutoramento (  
Outro? Qual? _________________________________________________________________


Tem conhecimento que o IPP é uma instituição certificada (desde 2008) pela APCER com base na norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestão da Qualidade)?

Sim ( 

Não(                
Porquê? __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

PROCESSOS OPERACIONAIS

1 - ACTIVIDADE CURRICULAR

1.1 - Concorda com a nova metodologia de organização dos cursos enunciada no “processo de Bolonha”?

Sim ( 
Não (
Porquê?
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
1.2  - Acha mais eficaz/eficiente disponibilizar a bibliografia de estudo/ conteúdo das cadeiras através da reprografia ou na intranet?

Reprografia ( 

Intranet(         
Porquê? ________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________ 

1.3 - Tem o cuidado de manter as informações que disponibiliza, quer na intranet quer em suporte papel, sempre actualizadas?

Sim ( 
Não (
1.4 - Na sua opinião, existe por parte da escola um cuidado relativo aquando da elaboração dos horários de trabalho, nomeadamente no que concerne à sua disponibilidade para leccionar?

Sim ( 
Não (
1.5 – Aquando do inicio das aulas, em cada semestre, considera que a disponibilização dos horários é feita em tempo útil?

Sim ( 
Não (
1.6 - Quando há alteração/actualização dos planos curriculares existe alguma intervenção dos docentes?

Sim ( 
Não (
1.7 - Considera que esse envolvimento seria importante para uma melhor adequação do plano à realidade? 

Sim ( 
Não (
Porquê?______________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
2 – INVESTIGAÇÃO & DESENVOLVIMENTO 

2.1 – Está a realizar algum programa de formação avançada (doutoramento)?

Sim (      Qual ? ____________________________________________________

Não (
2.2 - Costuma participar em seminários de carácter científico promovidos pelo IPP e pela Escola onde lecciona?

Sim (   Qual o último em que participou? ________________________________________

Não (
2.3 - Participa regularmente, como orador, em conferências internacionais/nacionais?

Sim (   Qual o último em que participou? ________________________________________

Não (
2.4 - Actualmente está envolvido em algum projecto de carácter científico promovido pelo IPP tendo em vista a partilha de know-how com alguma parceria público/privada de âmbito regional ou nacional?

Sim (      Qual ? ____________________________________________________

Não (
2.5- Está inscrito em algum Centro de Investigação?

Sim (      Qual ? ____________________________________________________

Não (
2.6- Publicou nos últimos três anos algum artigo em revista científica (nacional ou internacional)? 

Sim (      

Não (
PROCESSOS DE SUPORTE 

3 – ARQUIVO E DOCUMENTAÇÃO

3.1 - Quando é feita uma requisição ao serviço em epígrafe, como avalia o tempo que medeia entre a requisição e a sua disponibilização?

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
3.2 - Como avalia o serviço prestado pelo arquivo no geral?

Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
3.4 – Quando solicita documentos aos serviços centrais, de que forma estes lhe são disponibilizados?

Apoiados em formato digital(
Exclusivamente suporte em papel (
4 – BIBLIOTECA
4.1 - Quando elabora o programa da disciplina que lecciona tem o cuidado de elaborá-lo atendendo a bibliografia existente na biblioteca?

Sim ( 
Não (      

4.2- Sabe que pode encaminhar os discentes para as diferentes bibliotecas IPP?

Sim ( 
Não (      
4.3 - É utilizador das bibliotecas do IPP ? 

Sim ( 

Não (      

Porquê? __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

(SE RESPONDEU NEGATIVAMENTE À QUESTAO ANTERIOR PASSE PARA PONTO N.º 4.4 DESTE QUESTIONÁRIO)
4.3.1 - Quando se dirige à biblioteca da escola, é-lhe fácil localizar a informação/documentos que pretende?

Sim ( 
Não (      

4.3.2 - Na sua opinião, a biblioteca cumpre com as normas de ergonomia?

Sim ( 
Não (      

4.3.3 - A biblioteca disponibiliza acesso a bibliotecas on-line ( b-on, rede de informação do instituto nacional de estatística)  onde seja possível a consulta dos mais diversos documentos ( e-books, jornais, papers, estatísticas, etc.) ?

Sim ( 
Não (      

4.3.4 - Sente que os recursos disponíveis nas bibliotecas respondem às suas necessidades? 

Sim ( 
Não (      

4.4 - Tem conhecimento que pode efectuar pesquisas em qualquer biblioteca do IPP?

Sim ( 
Não (      

4.5 - Tem conhecimento do catálogo colectivo das bibliotecas do IPP disponibilizado via intranet ?

Sim ( 
Não(        
Porquê? _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
4.6 - Como avalia os serviços prestados pelas bibliotecas do IPP?

Maus (  Razoáveis (  Bons (   Muito Bons (   Excelentes (
4.7 - Se tivesse oportunidade de reestruturar este serviço de forma a torná-lo mais eficaz/eficiente, quais seriam as suas sugestões/ comentários? ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5 – COMUNICAÇÃO

5.1 - Na sua opinião a divulgação de eventos (exemplo: acções de formação, seminários, eventos científicos/lazer) realizados pelo IPP são feitos de forma eficaz?

Sim ( 
Não (        

5.2 – Considera o portal do IPP uma forma cómoda de divulgação dos conteúdos ou eventos? 

Sim ( 
Não (        

5.3 - No que respeita aos conteúdos do portal, estes estão estruturados e encontram-se actualizados?

Sim ( 
Não (        

5.4 - Na sua opinião a comunicação inter-unidades orgânicas do IPP é eficaz?

Sim ( 
Não (     Porquê?

________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________ 

5.5 - Considera que a comunicação do IPP é um factor diferenciador no que concerne à captação de novos alunos?

Sim ( 
Não (
5.6 - Na sua opinião existem outras formas de divulgação mais eficazes? 

Sim (       Quais? ______________________________________________________

Não (
6 – MANUTENÇÃO, SEGURANÇA E PREVENÇÃO DE RISCOS

6.1 - Tem conhecimento que os serviços de manutenção dispõem de um software desenvolvido à medida para a gestão de ocorrências reclamações e manutenção preventiva?

Sim ( 
Não (      

6.2 - No seu entender a avaliação da manutenção preventiva é feita de maneira eficaz evitando assim males maiores?

Sim ( 
Não (      

6.3 - Sabe que sendo funcionário pode fazer essa mesma reclamação de uma forma simples através do formulário online disponibilizado na pagina do IPP?

Sim ( 
Não (      

6.4 - Se já utilizou esta ferramenta, como considera a resposta à sua reclamação?

6.4.1 - Já utilizou?

Sim ( 
Não (      

(SE RESPONDEU NEGATIVAMENTE À QUESTAO ANTERIOR PASSE PARA PONTO N.º 6.5 DESTE QUESTIONÁRIO)
6.4.2 - Avaliação?

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
Porquê? ________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________ 

6.5 - Em caso de emergência (ex. incêndio) conhece qual o procedimento a seguir?

Sim ( 
Não (      

6.6 - Foi-lhe dado a conhecer qual o plano de emergência da sua escola?

Sim ( 
Não (      

6.7 - Já participou em algum simulacro realizado pelo IPP?

Sim ( 
Não (      

6.8 - Atendendo ao conteúdo das questões anteriores, considera que as práticas mencionadas são benéficas para a sua segurança? 

Sim ( 
Não(      
Porquê? _____________________________________________________________________________ 

6.9 - Foi-lhe disponibilizada formação por parte do IPP junto das autoridades competentes de forma a desempenhar um papel pro-activo numa situação de calamidade?

Sim ( 
Não (      

7 – RECURSOS HUMANOS

7.1 - Como avalia o serviço prestado pela secção dos recursos humanos?

Má (  Suficiente (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
7.2 - Considera que o processo de recrutamento é feito em tempo útil? (exemplo: se o processo burocrático é célere ou não bem como toda a sua envolvente)  

Sim ( 

Não(      
Porquê? _____________________________________________________________________________ 

7.3 - Considera que a documentação dos processos individuais está actualizada e disponível quando solicitada?

Sim ( 

Não (                
7.4 - Considera que a troca de informações entre a área de recursos humanos e os outros departamentos é eficaz?

Sim ( 

Não (      
Porquê? _____________________________________________________________________________ 

8 – SERVIÇOS ACADÉMICOS 

8.1 - Quando por lapso deixa passar o prazo legal para lançar os sumários online, qual o seu grau de satisfação relativamente ao tempo decorrido até à nova permissão para o fazer?

Mau (  Suficiente (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
8.2 – Na eventualidade de não poder leccionar numa dada data, costuma recorrer à compensação de aulas para colmatar a sua falta, não prejudicando assim o bom funcionamento da disciplina?

Sim ( 
Não(          
Porquê? ______________________________________________________________________

8.3 – Como avaliaria o tempo de resposta que é dado quando é solicitada a compensação de aulas?

Mau (  Suficiente (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
9 - SERVIÇOS SOCIAIS E DE APOIO AO ALUNO

(ENTENDA-SE DE APOIO AO ALUNO MAS DE CARÁCTER GERAL)
9.1 - Como avaliaria o serviço prestado pela sua cantina/bar?

Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
9.2 - No seu entender as condições higieno-sanitarias destes espaços são:

Más (  Razoáveis (  Boas (   Muito Boas (   Excelentes (
9.3 - No que respeita ao atendimento, como avaliaria a cordialidade e a celeridade?

Cordialidade     Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Celeridade        Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
9.4 - No que concerne aos produtos disponibilizados pelas cantinas (refeições confeccionadas) e bares (todos os produtos confeccionados ou não) considera que a qualidade associada é:

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
9.5 - Relativamente aos horários de funcionamento dos bares e cantinas, considera que são adequados/compatíveis com os horários das aulas? 

Sim ( 
Não (      

10 – SISTEMAS INFORMÁTICOS

10.1 - Os recursos informáticos (computadores, scanners; impressoras programas…) são suficientes para o correcto desempenho da sua actividade?

Sim ( 

Não(     
Porquê? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
10.2- Como considera os conteúdos /serviços disponibilizados pelo seu espaço intranet? (exemplo: acessos a informação pertinente para o desempenho da sua função, reclamações online, horários…)

Insuficientes (  Suficientes (  Bons (   Muito Bons (   Excelentes (
10.3 - Como avalia a disponibilização dos conteúdos/ serviços no que respeita à sua disposição? É-lhe fácil aceder aos mesmos de uma forma rápida e eficiente quando necessário?

Sim ( 

Não (     

10.4 - Sente dificuldades em aceder a determinados serviços disponibilizados no seu espaço internet? (exemplo: sumários online)

Sim ( 

Não (     

10.5 - É frequente existirem breaks de rede e time out na intranet quando acede quer remota quer nas próprias instalações da sua escola?

Sim (       
Não ( 

10.5.1 – Se sim, quantas vezes no último trimestre?

[0-12] (  ; [13- 24] ( ; [25 – 36[ (
10.6 - Os serviços de apoio técnico quando solicitados correspondem as suas necessidades de forma eficaz e eficiente? 

Sim ( 

Não (      Porquê? 

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________ 
10.7 - Como considera a interacção entre as partes interessadas (Técnico e funcionário)? 

Má (  Suficiente (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
O seu questionário termina aqui!

Obrigado pelo tempo disponibilizado e pela sua colaboração.

Pedro Cachaço
Anexo 7 - Questionário do Pessoal Não Docente

INSTITUTO POLITÉCNICO DE PORTALEGRE

Escola Superior de Tecnologia e Gestão

Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME

Questionário: Pessoal Não Docente



2009/2010


INFORMAÇÕES SÓCIO-DEMOGRÁFICAS /ACADÉMICAS

Sexo :   Feminino (  Masculino ( 

Idade:  _____ anos

Habilitações académicas: 

Até ao Ensino Básico (9.º ano) (     

Ensino Secundário (12.ºano) (   

Ensino Superior (  


Tem conhecimento que o IPP é uma instituição certificada (desde 2008) pela APCER com base na norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestão da Qualidade)?

Sim ( 

Não (               

Como teve conhecimento? 

_______________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 

PROCESSOS DE SUPORTE 

1 – ARQUIVO E DOCUMENTAÇÃO

1.1 - Tem conhecimento de algum normativo interno para a normalização/uniformização de documentação?

Sim ( 
Não (      

1.2 - A disponibilização de documentação é apoiada em formato digital ou exclusivamente em suporte em papel?

Apoiada em formato digital(
Exclusivamente suporte em papel (
1.3 - Tem conhecimento de que existe uma conservação do espólio documental (backup) em formato digital garantindo assim a segurança do mesmo?

Sim ( 
Não (      

1.4 - Quando é feita uma requisição ao serviço em epígrafe, como avalia o tempo que medeia entre a requisição e a sua disponibilização?

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
1.5 - Como avalia o serviço prestado pelo arquivo no geral?

Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
2 – BIBLIOTECA

2.1 - É utilizador das bibliotecas do IPP? 

Sim ( 
Não (      

(SE RESPONDEU NEGATIVAMENTE À QUESTAO ANTERIOR PASSE PARA PONTO N.º 2.2 DESTE QUESTIONÁRIO)
2.1.1 - Quando se dirige à biblioteca da escola é-lhe fácil localizar a informação/documentos que pretende?

Sim ( 
Não (      

2.1.2 - Na sua opinião, a biblioteca cumpre com as normas de ergonomia?

Sim ( 
Não (      

2.1.3 - A biblioteca disponibiliza acesso a bibliotecas on-line ( b-on, rede de informação do instituto nacional de estatística)  onde seja possível a consulta dos mais diversos documentos ( e-books, jornais, papers, estatísticas, entre outros …) ?

Sim ( 
Não (      

2.1.4 - Sente que os recursos disponíveis nas bibliotecas respondem às suas necessidades? (exemplo: disponibilidade dos livros, quantidade de exemplares existentes …)

Sim ( 
Não (      

2.2 - Tem conhecimento que pode efectuar pesquisas em qualquer uma das biblioteca do IPP ?

Sim ( 
Não (      

2.3 - Tem conhecimento do catálogo colectivo das bibliotecas do IPP disponibilizado via intranet ?

Sim ( 
Não (        

2.4 - Como avalia os serviços prestados pelas bibliotecas do IPP?

Maus (  Razoáveis (  Bons (   Muito Bons (   Excelentes (
3 – COMUNICAÇÃO

3.1 - Na sua opinião a divulgação dos eventos (exemplo: acções de formação, seminários, eventos científicos/lazer) realizados pelo IPP são feitos de forma eficaz?

Sim ( 
Não (        

3.2 - Considera o portal do IPP uma forma cómoda de divulgação dos conteúdos ou eventos? 

Sim ( 
Não (        

3.3 - No que respeita aos conteúdos do portal, estes estão estruturados e encontram-se actualizados?

Sim ( 
Não (        

3.4 - Na sua opinião a comunicação inter-unidades orgânicas do IPP é eficaz?

Sim ( 
Não(    
Porquê? _____________________________________________________________________________

4 – MANUTENÇÃO, SEGURANÇA E PREVENÇÃO DE RISCOS

4.1 - Tem conhecimento que os serviços de manutenção dispõem de um software desenvolvido à medida para a gestão de ocorrências reclamações e manutenção preventiva?

Sim ( 
Não (      

4.2- Se já utilizou esta ferramenta, como considera a resposta à sua reclamação?

4.2.1 - Já utilizou?

Sim ( 
Não (      

(SE RESPONDEU NEGATIVAMENTE À QUESTAO ANTERIOR PASSE PARA PONTO N.º 4.3 DESTE QUESTIONÁRIO)
4.2.2 - Avaliação?

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
Porquê? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4.3 - No seu entender a avaliação da manutenção preventiva é feita de maneira eficaz evitando assim males maiores?

Sim ( 
Não (      

4.4 - Em caso de emergência (ex. incêndio) conhece qual o procedimento a seguir?

Sim ( 
Não (      

4.5 - Foi-lhe dado a conhecer qual o plano de emergência da sua escola?

Sim ( 
Não (      

4.6 - Já participou em algum simulacro realizado pelo IPP?

Sim ( 
Não (      

4.7 - Atendendo ao conteúdo das questões anteriores, considera que as práticas mencionadas são benéficas para a sua segurança? 

Sim ( 
Não(      
Porquê? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4.8 - Foi-lhe disponibilizada formação por parte do IPP junto das autoridades competentes de forma a desempenhar um papel pro-activo numa situação de calamidade?

Sim ( 
Não (      

5 – RECURSOS HUMANOS

5.1 - Considera que as acções de formação propostas correspondem as necessidades da função que desempenha? 

Sim ( 

Não (    Porquê? 

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
5.2 - Considera que a documentação dos processos individuais está actualizada e disponível quando solicitada?

Sim ( 

Não (     
5.3 - Considera que a troca de informações entre os recursos humanos e os outros órgãos centrais é eficaz?

Sim ( 

Não(   
Porquê? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
6 – SERVIÇOS ACADÉMICOS

(RESPONDER APENAS SE FOR COLABORADOR ESPECÍFICO NESTA AREA DE COMPETÊNCIA)

6.1 - No acto das matrículas ou inscrições para exames dos alunos o equipamento de apoio é suficiente? (Caso das aplicações SIGES e NETP@)

Sim ( 

Não(     
Sugestão? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6.2 - No seu entender teve formação adequada para o uso destas tecnologias/aplicações?

Sim ( 

Não (     

6.4 – Considera que a forma como se processa o acto de matrícula traz algum tipo de vantagem?

Sim ( 

Não (     

Porquê? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Sugestão? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6.5 - Na sua opinião os recursos humanos são os suficientes para este acto específico?

Sim ( 

Não (      

7 - SERVIÇOS SOCIAIS DE APOIO AO ALUNO

(RESPONDER APENAS SE FOR COLABORADOR ESPECÍFICO NESTA AREA DE COMPETÊNCIA)

7.1 - Como avalia a relação entre o SAS e os Serviços Académicos nas atribuições de bolsas de estudo / mérito?

Más (  Razoáveis (  Boas (   Muito Boas (   Excelentes (
7.2 - Atendendo ao facto de os alunos candidatos à bolsa estarem dependentes da atribuição desta ou não e as implicações que daí poderão advir, como avalia o período de tempo que vai desde a candidatura à bolsa até à fixação dos resultados finais?

Excessivo (  Razoável (  Dentro dos prazos legais ( 

7.3 Como avaliaria o serviço prestado pela sua cantina/bar?

Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
7.4 - No seu entender as condições higieno-sanitarias destes espaços são:

Más (  Razoáveis (  Boas (   Muito Boas (   Excelentes (
7.5 - No que respeita ao atendimento como avaliaria a cordialidade e a celeridade?

Cordialidade     Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
Celeridade        Mau (  Razoável (  Bom (   Muito Bom (   Excelente (
7.6 - No que concerne aos produtos disponibilizados pelas cantinas (refeições confeccionadas) e bares (todos os produtos confeccionados ou não) considera que a qualidade associada é:

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
7.7 - Relativamente aos horários de funcionamento dos bares e cantinas, considera que são adequados/compatíveis com os horários das aulas? 

Sim ( 
Não (      

8 – SISTEMAS INFORMÁTICOS

8.1 - Os recursos informáticos (computadores, scanners; impressoras programas…) são suficientes para o correcto desempenho da sua função?

Sim ( 

Não (        

Porquê? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
8.2 - Como considera os conteúdos /serviços disponibilizados pelo seu espaço intranet? (exemplo: acessos a informação pertinente para o desempenho da sua função, reclamações online entre outros…)

Insuficientes (  Suficientes (  Bons (   Muito Bons (   Excelentes (
8.3 - Como avalia a disponibilização dos conteúdos/ serviços no que respeita à sua disposição? É-lhe fácil aceder aos mesmos de uma forma rápida e eficiente quando necessário?

Sim ( 

Não (     

8.4 - É frequente existirem breaks de rede e time out na intranet quando acede quer remota quer nas próprias instalações da sua escola?

Sim (       
Não (     

8.4.1 – Se sim, quantas vezes no último trimestre?

[0-12] (  ; [13- 24] ( ; [25 – 36[ (
8.5 - Os serviços de apoio técnico quando solicitados correspondem as suas necessidades de forma eficaz e eficiente? 

Sim ( 

Não (      Porquê? 

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
8.6- Como considera a interacção entre as partes interessadas (Técnico e funcionário)? 

Má (  Suficiente (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
O seu questionário termina aqui!

Obrigado pelo tempo disponibilizado e pela sua colaboração.

Pedro Cachaço

Anexo 8 - Questionário da Gestão de Topo

INSTITUTO POLITÉCNICO DE PORTALEGRE

Escola Superior de Tecnologia e Gestão

Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME

Questionário: Gestão de Topo



2009/2010 


INFORMAÇÕES SÓCIO-DEMOGRÁFICAS /ACADÉMICAS

Sexo :   Feminino (  Masculino ( 

Idade:  _____ anos

Habilitações académicas: 

Licenciatura (  

Mestrado ( 

Doutoramento (  
Outro? Qual? _________________________________________________________________


1 - Partindo do princípio que tem conhecimento do que é um Sistema de Gestão da Qualidade e de quais são as suas premissas, considera que a implementação deste numa instituição de ensino superior pública é adequada e pertinente?

Sim ( 
Não (
Porquê?

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

2 – Considera que a norma ISO9001:2008 se adequa facilmente à realidade escolar? 

Sim ( 
Não (
Porquê?

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

3 - Na sua opinião porquê razão é que o IPP sentiu necessidade de implementar um SGQ ?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4 - Acha que todos os colaboradores têm conhecimento da implementação do Sistema de Gestão da Qualidade?

Sim ( 
Não (     Porquê?

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

5 - Atendendo à natureza da função que desempenha no IPP, como avaliaria a implementação do Sistema de Gestão da Qualidade?

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
Porquê? ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

6 - Quando o sistema foi implementado sentiu que houve por parte dos colaboradores algumas dificuldades em se adequarem aos novos métodos de trabalho ( processos)?

Sim ( 
Não (
Porquê? ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

7 - Volvidos quase três anos após a implementação do SGQ e da sua certificação, considera que houve melhorias?

Sim ( 
Não (
Porquê?

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

7.1 – Indique algumas vantagens e desvantagens da implementação do SGQ baseado na norma ISO9001:2008:

	Vantagens
	Desvantagens 

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


8 – Sendo o IPP a primeira instituição de ensino superior público a vêr todo o seu Sistema de Gestão da Qualidade, baseado na norma ISO9001:2008, ser certificado pela APCER, quais os factores (ex. Recursos Humanos) que considera como sendo os pilares de todo este bom desempenho?

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

9 – Actualmente, olhando para aquilo que tem sido desenvolvido na melhoria do SGQ, considera que as acções tomadas são as mais correctas? 

Sim ( 
Não (
Porquê?

_______________________________________________________________________________ 

10 – Considera que o SGQ implementado corresponde às expectativas que tinha aquando da sua divulgação por parte da Instituição? 

Sim ( 
Não (
Porquê?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

11 – Qual o seu grau de satisfação perante o Sistema de Gestão da Qualidade do IPP?

Má (  Razoável (  Boa (   Muito Boa (   Excelente (
12- No seu entender poderá haver algum tipo de reformulação relativamente a alguma questão relacionada com a forma como está desenvolvido o SGQ? 

Sim ( 
Não (
Sugestão?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

O seu questionário termina aqui!

Obrigado pelo tempo disponibilizado e pela sua colaboração.

Pedro Cachaço

Anexo 9 -  Os 14 Pontos de Deming
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Anexo 10 -  Cálculo Tamanho da Amostra
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Anexo 11 - Output IBM SPSS v19 – Quadros Originais

Nota: Por motivos que respeitam à complexidade em apresentar aqui todos os Quadros de Outputs, estes poderão ser visualizados em formato digital, sendo para tal disponibilizados na pasta Anexos_SPSS, no CD que segue junto a este trabalho. 
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Qualidade. Esta é uma palavra banalizada por todos nós quando nos referimos àquilo que consideramos essencial num produto ou serviço. Mas o que é? Pode ser medida?





Segundo alguns autores, a qualidade é definida consoante as “ exigências e as necessidades do consumidor. Como elas estão em permanente mudança as especificações de qualidade devem ser alteradas constantemente”





Contudo nem sempre é fácil medi-la, mais ainda quando falamos de serviços.





Nasce assim, a necessidade de perceber junto da comunidade académica, se a qualidade dos serviços prestados pelo Instituto Politécnico de Portalegre, enquanto instituição certificada, estão de acordo com o previsto pela Norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestão da Qualidade) respondendo assim às suas necessidades enquanto cliente, ao mesmo tempo que contribuem para uma melhor eficácia/eficiência do sistema.





Tal como em qualquer estudo torna-se pertinente conhecer a população sobre a qual vai incidir o mesmo. 


Assim sendo, agradece-se o preenchimento de algumas informações pessoais (anónimas), única e exclusivamente para efeito do estudo em causa. 














O questionário que se segue encontra-se integrado numa investigação para o projecto final de mestrado de Pedro Cachaço, da Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Portalegre – Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME, sob a orientação do Professor Doutor Joaquim Mourato e co-orientação do Professor Mestre Miguel Serafim, tendo como objectivo a avaliação do Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre.





Tratando-se de um sistema complexo, foram seleccionadas algumas questões tentando assim abarcar o maior número de serviços prestados (processos) de forma a obter-se uma avaliação no geral. 





A eficácia / eficiência do sistema pressupõe a melhoria continua do Instituto Politécnico de Portalegre.


Tal, implica uma necessidade óbvia de este se auto-avaliar aliado ao grande empenho de todos os seus agentes.





O presente questionário será tanto mais válido e fiável quanto maior for o rigor e a exactidão das respostas. 


Não há respostas certas ou erradas em relação a qualquer dos itens, pretende-se apenas a sua opinião pessoal, sincera e objectiva.





O presente questionário será utilizado exclusivamente para efeitos de estudo sendo assim de natureza anónima e confidencial.





Caso determinada questão lhe levante qualquer tipo de objecções indique-o, escrevendo depois da questão:


“NS ou NR" – Não Sei ou Não Desejo Responder





Desde já agradeço a sua disponibilidade e colaboração. Obrigado!





A forma como o presente questionário foi impresso deve-se a questões ambientais (














O questionário que se segue encontra-se integrado numa investigação para o projecto final de mestrado de Pedro Cachaço, da Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Portalegre – Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME, sob a orientação do Professor Doutor Joaquim Mourato e co-orientação do  Professor Mestre Miguel Serafim, tendo como objectivo a  avaliação do Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre.





Tratando-se de um sistema complexo, foram seleccionadas algumas questões tentando assim abarcar o maior número de serviços prestados (processos) de forma a obter-se uma avaliação no geral. 





A eficácia / eficiência do sistema pressupõe a melhoria continua do Instituto Politécnico de Portalegre.


Tal implica uma necessidade óbvia de este se auto-avaliar aliado ao grande empenho de todos os seus agentes.





O presente questionário será tanto mais válido e fiável quanto maior for o rigor e a exactidão das respostas. 


Não há respostas certas ou erradas em relação a qualquer dos itens, pretende-se apenas a sua opinião pessoal, sincera e objectiva.





O presente questionário será utilizado exclusivamente para efeitos de estudo sendo assim de natureza anónima e confidencial.





Caso determinada questão lhe levante qualquer tipo de objecções indique-o, escrevendo depois da questão:


“NS ou NR" – Não Sei ou Não Desejo Responder





Desde já agradeço a sua disponibilidade e colaboração. Obrigado!





A forma como o presente questionário foi impresso deve-se a questões ambientais (








Tal como em qualquer estudo torna-se pertinente conhecer a população sobre a qual vai incidir o mesmo. 


Assim sendo, agradecia-se o preenchimento de algumas informações pessoais (anónimas), única e exclusivamente para efeito do estudo em causa. 








Qualidade. Esta é uma palavra banalizada por todos nós quando nos referimos àquilo que consideramos essencial num produto ou serviço. Mas o que é? Pode ser medida?





Segundo alguns autores a qualidade é definida consoante as “ exigências e as necessidades do consumidor. Como elas estão em permanente mudança as especificações de qualidade devem ser alteradas constantemente”





Contudo nem sempre é fácil medi-la, mais ainda quando falamos de serviços.





Nasce assim, a necessidade de perceber junto da comunidade académica, se a qualidade dos serviços prestados pelo Instituto Politécnico de Portalegre, enquanto instituição certificada, estão de acordo com o previsto pela Norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestão da Qualidade), respondendo assim às suas necessidades enquanto cliente ao mesmo tempo que contribuem para uma melhor eficácia/eficiência do sistema.














O questionário que se segue encontra-se integrado numa investigação para o projecto final de mestrado de Pedro Cachaço, da Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Portalegre – Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME, sob a orientação do Professor Doutor Joaquim Mourato e co-orientação do Professor Mestre Miguel Serafim, tendo como objectivo a avaliação do Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre.





Tratando-se de um sistema complexo, foram seleccionadas algumas questões tentando assim abarcar o maior número de serviços prestados (processos) de forma a obter-se uma avaliação no geral. 





A eficácia / eficiência do sistema pressupõe a melhoria continua do Instituto Politécnico de Portalegre.


Tal implica uma necessidade óbvia de este se auto-avaliar aliado ao grande empenho de todos os seus agentes.





O presente questionário será tanto mais válido e fiável quanto maior for o rigor e a exactidão das respostas. 


Não há respostas certas ou erradas em relação a qualquer um dos itens, pretende-se apenas a sua opinião pessoal, sincera e objectiva.





O presente questionário será utilizado exclusivamente para efeitos de estudo sendo assim de natureza anónima e confidencial.





Caso determinada questão lhe levante qualquer tipo de objecções indique-o, escrevendo depois da questão:


“NS ou NR" – Não Sei ou Não Desejo Responder





Desde já agradeço a sua disponibilidade e colaboração. Obrigado!





A forma como o presente questionário foi impresso deve-se a questões ambientais (








Tal como em qualquer estudo torna-se pertinente conhecer a população sobre a qual vai incidir o mesmo. 


Assim sendo, agradecia-se o preenchimento de algumas informações pessoais (anónimas), única e exclusivamente para efeito do estudo em causa. 








Qualidade. Esta é uma palavra banalizada por todos nós quando nos referimos àquilo que consideramos essencial num produto ou serviço. Mas o que é? Pode ser medida?





Segundo alguns autores a qualidade é definida consoante as “ exigências e as necessidades do consumidor. Como elas estão em permanente mudança as especificações de qualidade devem ser alteradas constantemente”





Contudo nem sempre é fácil medi-la, mais ainda quando falamos de serviços.





Nasce assim a necessidade de perceber junto da comunidade académica se a qualidade dos serviços prestados pelo Instituto Politécnico de Portalegre, enquanto instituição certificada, estão de acordo com o previsto pela Norma ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestão da Qualidade), respondendo assim às suas necessidades enquanto cliente ao mesmo tempo que contribuem para uma melhor eficácia/eficiência do sistema.














O questionário que se segue encontra-se integrado numa investigação para o projecto final de mestrado de Pedro Cachaço, da Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Portalegre – Mestrado em Empreendedorismo e Gestão de PME, sob a orientação do Professor Doutor Joaquim Mourato e co-orientação do  Professor Mestre Miguel Serafim, tendo como objectivo a  avaliação do Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto Politécnico de Portalegre.





Tratando-se de um sistema complexo, foram seleccionadas algumas questões tentando assim abarcar o maior número de serviços prestados (processos) de forma a obter-se uma avaliação no geral. 





A eficácia / eficiência do sistema pressupõe a melhoria continua do Instituto Politécnico de Portalegre.


Tal implica uma necessidade óbvia de este se auto-avaliar aliado ao grande empenho de todos os seus agentes.





O presente questionário será tanto mais válido e fiável quanto maior for o rigor e a exactidão das respostas. 


Não há respostas certas ou erradas em relação a qualquer dos itens, pretende-se apenas a sua opinião pessoal, sincera e objectiva.





O presente questionário será utilizado exclusivamente para efeitos de estudo sendo assim de natureza anónima e confidencial.





Caso determinada questão lhe levante qualquer tipo de objecções indique-o, escrevendo depois da questão:


“NS ou NR" – Não Sei ou Não Desejo Responder





Desde já agradeço a sua disponibilidade e colaboração. Obrigado!





Tal como em qualquer estudo torna-se pertinente conhecer a população sobre a qual vai incidir o mesmo. 


Assim sendo, agradece-se o preenchimento de algumas informações pessoais (anónimas), única e exclusivamente para efeito do estudo em causa. 








Qualidade. Esta é uma palavra banalizada por todos nós quando nos referimos àquilo que consideramos essencial num produto ou serviço. Mas o que é? Pode ser medida?





Segundo alguns autores a qualidade é definida consoante as “ exigências e as necessidades do consumidor. Como elas estão em permanente mudança as especificações de qualidade devem ser alteradas constantemente”





Contudo nem sempre é fácil medi-la, mais ainda quando falamos de serviços.





Nasce assim a necessidade de perceber junto da comunidade académica se a qualidade dos serviços prestados pelo Instituto Politécnico de Portalegre, enquanto instituição certificada, estão de acordo com o previsto pela Norma ISO9001:2008, respondendo assim às suas necessidades enquanto cliente ao mesmo tempo que contribuem para uma melhor eficácia/eficiência do sistema.











              � Gestão de Qualidade Total.


� Também muitas vezes designados por Sistemas de Avaliação do Desempenho.


� Semenik e Bamossy (1996), referem que a melhor maneira de entender o comportamento do consumidor é considerá-lo como um aspecto do comportamento humano, visto ser difícil defini-lo, pois nem mesmo os consumidores conseguem descrever o porquê de escolherem um determinado produto em detrimento de outro.


� ISO 9000 (Sistema de gestão da qualidade-fundamentos e vocabulário).


               ISO 9001 (Sistemas de gestão da qualidade-requisitos). 


               ISO 9004 (Sistemas de gestão da qualidade-directrizes para melhoria do desempenho.


               ISO 19011 (Directrizes para  a auditoria de sistemas de gestão da qualidade e gestão ambiental).





               � Deming descreveu catorze pontos fulcrais para alcançar a qualidade total. Estes poderão ser observados nos anexos deste projecto.


�  Se tivermos em consideração a entrada de alunos como sendo inputs e a sua saída como outputs.


� O autor considera como clientes os discentes, as famílias, a sociedade nacional e internacional, as organizações, serviços, entidades públicas, docentes, pessoal não docente e administradores escolares.


             � http://www.australian-universities.com/rankings.





            � Teoria das necessidades de Maslow (1943).


            � Dados obtidos junto do IPP a 29-11-2010


             � Ver cálculos em anexo.


            � Desfasamento de dois meses devido à interrupção para férias por parte do IPP.


            � Pedidos de autorização em anexo


� Escritora, filósofa e teóloga da Rússia, responsável pela sistematização da moderna Teosofia e co-fundadora da Sociedade Teosófica.


           � Resposta limitada aos parâmetros definidos pelo investigador.


           � Respostas nas quais o inquirido pode expressar a sua opinião pessoal sobre a questão em causa.


               � Manual do Sistema Integrado de Gestão do Instituo Politécnico de Portalegre (revisão 7), aprovado em 15 de Outubro de 2010.


              � Entrevista do ex. primeiro ministro português, Eng. José Sócrates ao JN em 2010-09-14 visualizada em  http://jn.sapo.pt/PaginaInicial/Nacional/Interior.aspx?content_id=1662385.


               � Dados obtidos junto do Instituto Politécnico de Portalegre a 29 de Novembro de 2010 (Ano lectivo 2010/2011).


� Sistema Integrado de Gestão e Avaliação do Desempenho na Administração Pública.


             � Critérios de codificação para utilização no SPSSv19.


             � Sem contar com o da gestão de topo. 


               � Atendendo a tratar-se de um trabalho na sua maior parte descritivo, os dados foram organizados de forma a tornarem-se agradáveis à leitura de quem os interpreta, sendo disponibilizados os Quadros originais (output do SPSSv19) nos anexos subjacentes a este trabalho em versão digital.


�  “Educação para o Empreendedorismo”, Escola de Administração de Empresas da Universidade Católica do Salvador – Salvador 1998


               � Pode ser constatado através da avaliação das respostas ao questionário em anexo que se trata sempre do mesmo caso.


            � O estilo de liderança autocrático identifica-se pelo facto de o líder dizer como se faz. Embora haja uma maior produtividade os índices de satisfação são mais baixos. Por sua vez a democrática como o próprio nome indica gera um pouco de discussão, levando por consequente a que haja maior satisfação em detrimento da maior produtividade. 


              � O estilo de liderança para o subordinado evidencia as relações interpessoais, enquanto o estilo com orientação para a tarefa dá maior ênfase a aspectos técnicos da execução do trabalho.


               � Ray Noorda (1996) – Inventor do conceito coopetição. A coopetição é um conceito recente, formado pela junção das palavras “competição” e “cooperação”, e que significa trabalhar em conjunto com os concorrentes de forma a beneficiar das suas capacidades e características distintivas nos domínios da investigação & desenvolvimento, produção, distribuição, entre outras.


� Não devemos utilizar o termo “acções correctivas” mas sim “acções preventivas” isto porque, “acções correctivas” aplica-se a eliminar as causas das “não conformidades”.Neste caso não temos “não conformidades”, mas sim pontos mais fracos, logo aplica-se o termo “acções preventivas”, que pretende eliminar as causas de potenciais “não conformidades”.





               � Decreto de Aprovação da Constituição nº CRP 1976 de 10-04-1976 ; PARTE I - Direitos e deveres fundamentais; TÍTULO III - Direitos e deveres económicos, sociais e culturais; CAPÍTULO IV - Direitos e deveres culturais; Artigo 74.º - (Ensino).


              �  Esta ideia já se encontra em desenvolvimento para aplicação na cidade de Lisboa, numa parceria entre a ACAPO e a CM-Lisboa.


               � Obtenção do 6º Premio Boas práticas no sector público atribuído pela Deloitte e do Diário Económico, a 13 de Maio de 2008.
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