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APRESENTACAQ

E com enorme satisfagio que apresentamos esta edigdo abreviada do sistema interno de garantia da
gualidade.

Chegar aqui s6 foi possivel pelo grande envolvimento da maioria dos membros da Comunidade
ISCTE-IUL, mas s0 isso néo seria suficiente. Ndo ha projetos bem sucedidos sem lideranca de projeto.
Neste caso, a lideranca consistente e perseverante do Professor Antonio Caetano foi decisiva para atin-
girmos o patamar de qualidade atual.

Nesta, como em outras areas, a ultima década foi de crescimento sustentado para o ISCTE-IUL, num
movimento anticiclico com o contexto de crise.

Temos por isso motivos de orgulho pelo trabalho que coletivamente fomos capazes de realizar.

Luis Reto
Reitor do ISCTE-IUL
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PROLOGO

0 SUCES50 DA GARANTIA DA QUALIDADE NO ISCTE-IUL:
PERCURSOS, TENSOES E TENDENCIAS

Antonio Caetano
Vice-Reitor para o Desenvolvimento e Inovacgao Institucional do ISCTE-IUL

1. O sistema de garantia da qualidade do ISCTE-IUL atingiu um nivel de desenvolvimento significativo,

bem espelhado na integracédo ja implementada dos multiplos subsistemas que contribuem para a qua-
lidade do ensino, da investigacdo, do funcionamento dos servigos, da relagdo com a sociedade, e da
gestdo operacional e estratégica da instituicao.

2. Os inumeros atores que asseguram essa qualidade tendem naturalmente a focalizar-se nas areas ou

nas dimens6es do sistema que mais diretamente estao relacionadas com a qualidade do seu desempe-
nho, desconhecendo eventualmente a racionalidade que lhe estd associada e a sua articulacio com a
missao e com 0s objetivos institucionais globais. Uma visao global e integrada de todo o sistema faci-
lita certamente a compreensao dos aspetos parcelares e pode contribuir decisivamente para se otimi-
zar as suas potencialidades no que diz respeito & melhoria continua do funcionamento da instituicao.

3. Com a publicacao desta versao abrevidada do manual que agora se realiza pretende-se proporcionar

essa visdo global a toda a comunidade do ISCTE-IUL, e, ao mesmo tempo, disponibiliza-la a um ptblico
mais alargado de eventuais interessados externos.

4. Dado que, apds mais de oito anos de intensa atividade, a minha missdo na &rea da garantia da qualidade

e do desenvolvimento institucional entrou ja na sua fase final, e sem prejuizo de uma ulterior analise
objetiva e detalhada que eventualmente venha a ser feita sobre as dinamicas do processo de mudanca
encetado em 2007, quero aproveitar esta ocasido para, de uma forma assumidamente subjetiva, colo-
rir com algumas pinceladas o quadro em que se tem vindo a implementar a garantia da qualidade e o
desenvolvimento organizacional. Trata-se, naturalmente, de uma visdo pessoal, experiencial, assumi-
damente parcial e seletiva de alguns episddios da histdria recente da implementacdo da garantia da
gualidade no ISCTE-IUL. A minha expectativa é a de que estas impressdes pessoais possam ser uteis a
guem vier a liderar esta area, no sentido de mais facilmente poder prosseguir e/ou divergir do cami-
nho tracado até aqui.

5. Saliento também algumas das tensfes principais que me parecem associadas a implementacao da

garantia da qualidade universitaria, bem como algumas das principais tendéncias que tém vindo a
desenhar-se nesta area e que estdo a ser geradoras de uma nova dinamica.

Onde Chegamos?

6. Como se percebera pela leitura do Manual, o sistema de garantia da qualidade do ISCTE-IUL estd foca-

lizado nas necessidades das partes interessadas — estudantes, docentes, investigadores, funcionarios
e “stakeholders” externos; abrange de forma sistematica todas as atividades relevantes, bem como os
recursos utilizados, e incide nos diversos macroprocessos da missao institucional:
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e macroprocessos de gestao, incluindo a gestao estratégica;

* macroprocessos operacionais, com saliéncia para a garantia da qualidade no ensino e aprendiza-
gem, na investigacao e na interagdo com a sociedade;

e macroprocessos de suporte, incluindo os diversos tipos de recursos necessarios a concretizacéo da
misséao.

Estes macroprocessos foram operacionalizados em cerca de setenta procedimentos plenamente apli-
cados e contemplam também um vetor transversal que diz respeito a internacionalizacao do ensino e da
investigacao.

7.0 esforco coletivo realizado ao longo dos tltimos anos e o largo investimento financeiro efetuado, quer
em sistemas tecnoldgicos quer em recursos humanos especializados, designadamente nessa area, per-
mitiram chegar a um sistema integrado capaz de compatibilizar e incorporar as orientagfes, normas
e exigéncias especificas, nacionais e internacionais, da garantia da qualidade no ensino superior em
articulacdo com o referencial internacional de padronizacéo e certificacdo da gestdo da qualidade. A
garantia da qualidade constitui hoje o pilar central da estratégia institucional do ISCTE-IUL e enforma
todos os objetivos e atividade que contribuem para concretizar a sua missao.

8. 0 elevado nivel de integracao atingido, talvez inédito no panorama do ensino universitario portugués
exprime-se, por exemplo, na arquitetura do sistema de informacéo e gestdo, a funcionar ja quase na
sua plenitude, o qual compreende um conjunto de plataformas articuladas entre si: o Fénix (gest&o
académica), o “e-learning”, o “ciencia-iul” e o “i-meritus” (desempenho dos docentes e sua avaliacéo),
o repositério dos documentos produzidos no ensino e investigacao, o sistema integrado de gestdo da
biblioteca, o SAP (gestdo de recursos humanos, materiais e financeiros), a gestdo documental, os por-
tais de internet e de intranet, e o sistema de “business intelligence” em vias de concretizagao.

9. Por diversos fatores internos e externos, nomeadamente pelos processos de acreditacdo, a area do
ensino e aprendizagem foi objeto de especial atencao, salientando-se, por exemplo, 0s seguintes
aspetos:

e padronizacdo dos procedimentos mais importantes relativos as unidades curriculares (objetivos
de aprendizagem, contetidos, metodologias pedagdgicas, etc.), planeamento das aulas, lecionacéo,
sumarios, gestao das assiduidades, e avaliagéo da aprendizagem;

* informatizacdo generalizada, através do Fénix, de todos os aspetos relacionados com as unidades
curriculares, na interface com os estudantes, incluindo as inscricfes, o pagamento de propinas, 0s
horarios, os inquéritos de opinido e monitorizacdo pedagdgica intercalar e no fim do semestre;

e articulacdo da informacao sobre o ensino com os sistemas de feedback e de melhoria continua atra-
vés dos relatdrios semestrais das unidades curriculares e dos relatérios anuais dos cursos, com
apreciacao dos respetivos diretores, e plano de medidas de melhoria para o ano seguinte;

e articulacdo com o sistema de orcamentacéo e analise de custos;

e articulacdo automatica com os sistemas de gestdo do desempenho dos docentes (“ciencia-iul” e
“i-meritus”).
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10.

11.

1z

Na &rea das unidades de investigagao, concretizou-se ja o funcionamento totalmente informatizado da
gestao financeira dos projetos, através do SAP, e salientam-se as multiplas funcionalidades em linha
do “ciencia-iul” relativamente a producao cientifica dos docentes e investigadores, incluindo o registo
automatico das citac6es dos artigos, e também a informacédo sobre a qualidade das revistas em que se
publica, a possibilidade de comparacao quantificada e longitudinal da producao de cada um, bem como
a integracao dessa informacao com o sistema de avaliagcdo do desempenho (“i-meritus”).

Este grau de desenvolvimento dos processos e sistemas da garantia da qualidade esta associado a
um conjunto de reqgulamentos e procedimentos periodicamente revistos e melhorados; esta articu-
lado com diversos dispositivos que suportam a politica de incentivo a exceléncia na investigacdo e no
ensino (prémios cientificos e prémios pedagdgicos); suporta a politica de transparéncia que tem vindo
a ser aprofundada nos tltimos anos, designadamente, no que se refere a informacé&o sobre a afetacéo
do tempo de trabalho dos docentes e a informacé&o sobre a eficiéncia do funcionamento institucional
(receitas e custos); e permite otimizar, em termos de eficiéncia e de eficécia, as estruturas organizati-
vas operacionais e de suporte das atividades de ensino, de investigacao e de relagdo com a sociedade,
bem como a internacionalizacdo dessas atividades.

Numa visdo panoramica sobre os sistemas, dispositivos e atividades dos docentes e investigadores,
dos técnicos e do pessoal administrativo e operativo, pode dizer-se que se atingiu um nivel de quali-
dade bastante elevado, quer em termos absolutos, tendo em atencao os padrdes internacionais, quer
em termos relativos por comparacdo com o passado recente (e menos recente) do ISCTE-IUL ou por
comparacao com outras universidades portuguesas.

O sistema estd alicercado em praticas de aprendizagem organizacional que requerem: (a) reflexividade

sistemadtica sobre o desempenho aos varios niveis institucionais, (b) medidas de melhoria continua devi-

damente monitorizadas na sua aplicacio e nos seus efeitos, e (c) prestacao de contas nas varias areas de

atividade.

O nivel alcancado requer agora um esforco adicional de melhoria e inovagdo que permita enfrentar

com éxito os desafios que estdo a emergir nos novos contextos sociais, politicos, econdmicos e institucio-

nais europeus e internacionais do ensino universitario.

13

14.

De onde partimos?

. Na ultima década, as alteracdes legislativas associadas a implementacdo do “Processo de Bolonha”

e, posteriormente, as exigéncias das entidades reguladoras, em especial a A3ES, levaram a que, em
poucos anos, se tivesse de realizar uma renovacao profunda das praticas organizacionais. Como &
sabido, as alteracfes requeridas pelo processo de Bolonha, numa fase proto-histdrica, longe de decli-
narem minimamente a ideia da garantia da qualidade, limitaram-se sobretudo a cumprir formalida-
des, sem conscientizacdo geral clara do que estava realmente em causa e sem antevisao da multiplici-
dade das suas consequéncias.

Na sequéncia dessa primeira fase, a formalizacao da garantia da qualidade iniciou-se com o desafio
gue o Presidente do ISCTE me colocou em 2007 e que levou a criacdo do gabinete de avaliacdo e qua-
lidade do ensino, o qual posteriormente evoluiu para gabinete de estudos, avaliacao, planeamento e
gualidade. A minha apeténcia pelas multiplas facetas da avaliacdo e a minha experiéncia de mais de
trinta anos em projetos de mudanca e inovagao nos mais variados tipos de organizacfes levaram-me a
aceitar o desafio. Depois da transformacéao do ISCTE em instituto universitario, em 2009, e por decis&o
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16.

estratégica do Reitor, a garantia da qualidade passou a ser assumida ao nivel da reitoria com a nomea-
cao de um vice-reitor para liderar o processo, papel que tenho vindo a desempenhar.

A concecdo e implementacdo da qualidade no ISCTE inseriu-se desde o inicio numa abordagem de
garantia da qualidade institucional e assumiu um papel importante, e persistentemente incomoda-
tivo, porque o nivel de partida era demasiado baixo, a exemplo, alids, da maioria das universidades
nacionais. A falta de qualidade nao chegava a ser sentida como uma anomalia organizativa. Grande
parte das tensdes associadas a concretizacdo da garantia da qualidade decorre precisamente da gene-
ralizacao da cultura de acomodacéao e de naturalizacao dessas anomalias.

A conflitualidade esta geneticamente inscrita na arena democratica, e pode constituir um dos prin-
cipais fatores de inovacao e de melhoria das praticas organizacionais, designadamente, quando se
procuram prosseguir objetivos supraordenados ao nivel institucional, isto é, objetivos que se sobre-
ponham aos multiplos grupos que ai se confrontam, geralmente para defenderem os seus microin-
teresses especificos. A garantia da qualidade, pelos seus efeitos altamente positivos sobre o cumpri-
mento da missao da instituicdo, e indiretamente sobre a sua reputacao, constitui certamente um dos
mais importantes objetivos supraordenados que uma instituicdo universitaria pode ter no atual con-
texto nacional e internacional.

No entanto, como em qualquer processo de mudanca, na implementacao dos procedimentos de quali-

dade os individuos e os diferentes grupos organizacionais tendem a centrar-se, num primeiro momento,

numa avaliacdo de ganhos e perdas em termos dos seus microinteresses, ndo vislumbrando de imediato

os objetivos supraordenados que se pretendem atingir ou, em casos pontuais, opondo-se-lhes atraveés dos

mais variados jogos politicos e da panaceia de taticas que lhes esta associada.

17.

18.

19.

20.

A titulo meramente exemplificativo da situacdo de que partimos, vejamos uma “photomaton” de algu-
mas das praticas organizacionais e anomalias, hd cerca de oito anos atras, no ISCTE de entao, rela-
tivamente a algo tao basico como importante para a garantia da qualidade do ensino, e que hoje €
conhecida como “ficha de unidade curricular”. Observamos algo tdo curioso como a pura e simples
inexisténcia de registo de programas escritos de algumas disciplinas, enquanto outros programas
tinham meia diizia de tépicos associados a mais de cem referéncias bibliograficas; a generalidade,
todavia, sem qualquer referéncia a objetivos de aprendizagem, a metodologias de ensino, ou a crite-
rios de avaliacao.

Partir de uma linha de base como esta, e sobretudo da “cultura de normalidade” que lhe estava asso-
ciada, implicava que a implementacdo da garantia da qualidade iria requerer necessariamente alte-
racoes significativas nos comportamentos e nalguns valores predominantes da cultura institucional,
quer por esta ordem, quer por processos iterativos. Aplicando-se algumas teorias de mudanca bas-
tante robustas que ja tinha utilizado com sucesso noutros contextos, em muitos casos comecou-se pre-
cisamente e intencionalmente por mudar comportamentos.

A cultura de “normalidade das anomalias” e o grau de “satisfacdo” (ouirritacdo adaptativa) com a situa-
cao entdo existente era de tal modo que, nas dezenas de iniciativas de inovacao organizacional que se
tém implementado, na generalidade, ndo tem existido uma adesdo imediata a sua implementacao.

Com o sabor aneddtico que o distanciamento temporal lhes da, recordem-se alguns episodios prototi-
picos da “apeténcia” de melhoria por parte de alguns docentes.
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(a) Uma das primeiras iniciativas consistiu no lancamento dos primeiros inquéritos sobre a opinido dos

estudantes relativamente ao ensino; em nome da liberdade académica, varios docentes incentivavam
ativamente os seus alunos a ndo responderem aos inquéritos. S¢ ao terceiro ano a aplicacdo comecou
a ser normal e hoje realiza-se em cada semestre fornecendo informacao util para diversas finalidades.

(b) Uma outra medida inicial requeria que os docentes colocassem a sua foto no Fénix; em nome da liber-

dade académica, alguns docentes recusavam-se a tal, pelo que um procedimento tdo rudimentar, e
ja na altura generalizado nas melhores universidades, levou quase doze meses a estar totalmente
concretizado.

(c) Em congruéncia com a liberdade académica relativa a existéncia ou nao dos programas das disciplinas,

—

até ha oito anos atras ndo existia qualquer obrigatoriedade de registo dos sumarios das aulas, nem
sequer do registo da lecionacédo, ou néo, das proprias aulas. Uma das primeiras medidas implementa-
das no Ambito do projeto de criacdo de uma cultura de qualidade na instituicdo consistiu em criar um
procedimento formal de registo obrigatdrio dos sumarios das aulas. Nao estando a plataforma tecno-
légica existente (Fénix) minimamente preparada para o efeito, e enquanto o seu desenvolvimento néo
fosse feito, optou-se por exigir o preenchimento dos sumarios de cada aula em papel, devidamente
assinados pelo docente, e 0 seu depdsito até oito dias depois em urnas colocadas nos atrios dos edi-
ficios. Além de se ficar com um registo efetivo dos tépicos lecionados, mesmo em disciplinas onde se
insistia em ndo ter programa escrito, procurava-se também ter informac&o sobre a assiduidade dos
docentes, ou seja, saber quantas das cerca de vinte mil aulas semestrais eram efetivamente leciona-
das. O procedimento vigorou trés anos, até ser possivel utilizar a plataforma tecnolégica. Durante esse
periodo, cerca de 20% dos docentes ndo entregou quaisquer sumarios. Com a implementacao do sis-
tema de avaliacdo do desempenho dos docentes, e a pontuacao atribuida a este procedimento, aquele
numero diminuiu e hoje o problema néo existe.

Na filosofia geral associada ao “processo de Bolonha", a aprendizagem de competéncias gerais ou
transversais e a sua inclusao nas estruturas curriculares do primeiro ciclo constitui um requisito rele-
vante que as melhores universidades estrangeiras ja tinham implementado sem qualquer relagdo com
essa reforma. A sua implementacdo no ISCTE-IUL, precisava de decis6es auténomas por parte das
comiss@es cientificas responsaveis pelos planos curriculares das licenciaturas, foi, em nome da liber-
dade académica, objeto das mais diversas obstrucées, incluindo esforcos ativos, a varios niveis, para
evitar a sua concretizacao efetiva. Hoje em dia, o Laboratdrio de Linguas e Competéncias Transversais
funciona regularmente e estd, por exemplo, muito avancado no que diz respeito a inovadora e indis-
pensavel oferta de cursos online.

Como chegamos aqui?

21. As mudancas realizadas nos ultimos anos evidenciam, de certo modo, a ideia tradicional de que as uni-

versidades néo se reformam por si proprias. Sem pretender desbravar por agora a empiria densa que
a este proposito tem vindo a ser produzida, creio que, grosso modo, podemos identificar trés fases na
evolucdo recente do ISCTE na tltima década. A primeira grande mudanca, realizada sequndo um modo
“top-down”, foi totalmente imposta do exterior, pelo governo, com a legislacao e regulamentacao que
obrigou as alterac6es de adaptagdo ao “Processo de Bolonha”, e posteriormente pela agéncia regula-
dora entretanto criada (A3ES).

A segunda fase iniciou-se com a implementacdo da garantia de qualidade e desenvolveu-se com

a aplicacdo obrigatdria e em prazo legalmente fixado de diversas normas do RJIES, bem como com a
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implementacao da ISO 9001. Em especial, a passagem a instituto universitario, no &mbito da fundacéo
publica em regime de direito privado, obrigou a uma reconstrucéo geral da arquitetura organizacional e
a concecdo de inumera regulamentacéao, a qual, na sua maioria, esta relacionada com a garantia da qua-
lidade. A terceira fase iniciou-se com o processo de acreditagdo dos cursos junto da A3ES (terminado em
2015), e desenvolveu-se com a avaliacdo institucional realizada pela EUA (European University Associa-
tion) em 2012, e com a avaliacdo do sistema interno de garantia da qualidade realizada em 2014/15 pela
A3ES, que atribuiu ao sistema interno a certificacdo por seis anos.

22. Creio que esta terceira fase permitiu alargar a consciencializacdo da importancia da garantia da qua-
lidade a um maior nimero de membros do ISCTE-IUL, em especial aos responsaveis pela coordenacéo
dos cursos, 0 que representou mais de um terco dos docentes de carreira, bem como aos membros das
comiss@es cientificas. O apoio da tecnoestrutura que entretanto tinha sido criada, com realce para o
Gabinete de Gestao Curricular e do GEAPQ, foi indispensavel para o sucesso daqueles processos, tanto
de acreditagéo dos cursos como de avaliacao do sistema e da instituicao. Estes processos implicaram
também o envolvimento alargado da comunidade interna (docentes, investigadores, estudantes e fun-
ciondrios), bem como de varios tipos de “stakeholders” externos; e constituiram um novo marco no
aprofundamento da interiorizacao dos valores e da utilidade da qualidade para a eficiéncia organiza-
cional e reputacao da instituicao, enquanto determinantes da sua sustentabilidade e enquanto fatores
criticos para a concretizacdo da sua misséo.

23. Nesta fase, ainda a decorrer, para além das avaliac6es obrigatdrias, o ISCTE-IUL tem vindo a investir
seriamente também, e de forma voluntdria, na certificacdo internacional de cursos, quer nos cursos de
engenharia, ja todos reconhecidos pela EUR-ACE, quer na area de gestdo, cuja avaliagdo pela AACSB
vai ocorrer ainda em 2016.

24. 0 esforco de melhoria permanente levou também a requerer uma nova avaliacdo institucional, de con-
tinuidade, a EUA, a realizar em 2016, no sentido de se analisarem os progressos obtidos e se fixarem
novos patamares de exceléncia internacional.

25. Os procedimentos de qualidade passaram entretanto a envolver a generalidade dos funcionarios nao
docentes, com duas auditorias por ano, desde ha mais de seis anos, tendo-se dado, recentemente, um
novo passo decisivo com a implementacao do papel de “interlocutor da qualidade” em cada um dos ser-
vicos técnicos e administrativos.

26. No quadro da cultura de envolvimento dos diversos “stakeholders”, toda a regulamentacdo originada
nos ¢rgdos de gestao central, em especial na reitoria, é objeto de discussdo com os responsaveis dos
orgaos descentralizados e € disponibilizada a comunidade interna atraves da intranet pelo menos pelo
periodo de trinta dias e, frequentemente, por periodos mais alargados.

0 mesmo se faz com todas as iniciativas relativas a garantia da qualidade, além de, neste caso, existir
também o envolvimento dos érgaos especificos do sistema de qualidade descritos no Manual.

27. A generalidade dessas iniciativas é desencadeada ou para responder as exigéncias externas, deter-
minadas pela legislac@o ou pelas entidades reguladoras e de certificagdo ou de acreditacao, nacio-
nais ou internacionais, ou é determinada internamente para concretizacdo dos objetivos estratégicos
e operacionais da instituicdo. Tanto num caso como no outro, incentiva-se a participacao de todos os
interessados que, em certas matérias, contribuem com intimeras sugestdes. O processo tem sido lide-
rado e dinamizado quase sempre sequndo um modelo “top-down”, sendo rarissimos os casos em que as
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iniciativas de mudanca ou inovacao se iniciaram nos ¢rgaos intermédios ou de base, apesar da solici-
tacdo frequente nesse sentido.

28. Como se sabe, ninguém gosta de ser mudado. Assim, a primeira reacdo a qualquer iniciativa de inova-
cao neste Ambito é geralmente sentida como “mais uma exigéncia” por parte da reitoria. A contrarie-
dade face a qualquer esforco de inovagdo no ambito da garantia da qualidade tem constituido a linha
de base da reacdo imediata da maioria das pessoas, pois implica quebrar alguma rotina ou anoma-
lia naturalizada. Todavia - qual sindroma de revisao de artigos por pares! -, num segundo momento, a
grande maioria dos docentes faz um esforco por implementa-la eficazmente de acordo com os padrdes
requeridos. E este sequndo esforco e envolvimento da grande maioria dos docentes, e funcionarios, na
melhoria continua que tem levado a que a garantia de qualidade se inscreva ja na cultura organizacio-
nal do ISCTE-IUL.

De facto, apesar das dificuldades de percurso, expectaveis e habituais, tem sido extremamente positivo
e gratificante o modo como a grande maioria dos docentes e funciondarios se tem empenhado na concre-
tizacdo da garantia da qualidade.

29. 0 que se tem vindo a operar nos ultimos anos é uma mudanca de cultura da instituicdo, a qual atribui
jauma relevancia significativa a melhoria continua, a autorregulacao e prestacdo de contas, e ao reco-
nhecimento do mérito individual.

Na minha leitura pessoal, a cultura anterior do ISCTE era muito marcada pelo igualitarismo. Ora, na cul-
tura de igualitarismo, iniqua, sao todos iguais, mas nao existem pares, pois cada ego € superior a cada um
dos outros, uma vez que ndo ha critérios objetivados de avaliagdo. Por sua vez, a cultura meritocratica
assume que os pares tém um o papel nuclear na validacao do conhecimento cientifico. E o consenso acadé-
mico dos pares que fixa o que é conhecimento cientifico. A qualidade do conhecimento produzido é “acredi-
tada” pelo consenso dos pares e pela citacao que os mesmos fazem dele. Ou seja, o reconhecimento da dife-
renca e objetivado. E, numa cultura meritocratica, o status, que constitui provavelmente a aspiracdo mais
deificada (ou corrosiva) para qualquer académico, pode emergir com a solidez da evidéncia empirica.

A meritocracia ndo é democratica, mas promove a equidade. Considero que no atual contexto do ensino
universitario, a cultura meritocratica constitui um dispositivo fundamental para se assegurar a gest&o
democratica da instituicdo e a sua sustentabilidade.

30. Uma cultura organizacional ndo se altera facilmente, e a sedimentacao das alteracdes requer geral-
mente um tempo longo. Mas o esforgo intencional realizado ao longo dos ltimos anos, no sentido
de inscrever a meritocracia na cultura da instituicdo, tem vindo a produzir efeitos positivos, como o
provam, por exemplo, alguns indicadores relativos a producéo cientifica dos docentes e investigado-
res do ISCTE-IUL. Tendo por base o nivel de producéo cientifica em 2012, o nimero de artigos publica-
dos em revistas indexadas WoS/SCOPUS passou de 197 para 303 em 2014, e, em termos de qualidade, o
numero de artigos em revistas indexadas no quartil 1 passou de 77 para 131.

Pelo menos dois dos dispositivos entretanto criados certamente néo serao alheios a estes resultados,
ainda para mais durante o periodo mais critico da crise econémica, com reducédo significativa das remu-
neracoes: o sistema de avaliacdo do desempenho dos docentes, com o peso ai atribuido as publicacées, e
a criacao de prémios cientificos que recursivamente contribuem para financiar a investigagao. Ou seja,
para além de outros fatores, dois dos dispositivos meritocraticos que foram implementados parecem
estar associados ao enorme aumento da produtividade cientifica.
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Mas, 0 “agente de mudanca” mais relevante que tem vindo a atuar, no sentido de mitigar os efeitos des-
responsabilizantes e de “free riding” da cultura igualitarista, e de incrementar a meritocracia, da pelo
nome de “comparacédo social”, operacionalizada através da producao e disponibilizacdo do maximo de
informacao relativa ao servico e ao desempenho dos docentes e ao funcionamento geral da instituicao,
procurando-se alcancar os mais elevados niveis de transparéncia organizacional.

Para onde vamos?

31. Importa continuar a generalizar as praticas de aprendizagem organizacional permanente, de melho-
ria continua e de prestacdo de contas em todos os dominios da atividade de modo a sedimentar a cul-
tura de qualidade no ISCTE-IUL enquanto condicio essencial para se poderem vencer os desafios que
0s novos contextos colocam ao ensino universitario, e para se lidar eficazmente com as novas tendén-
cias internacionais nesta area.

32. Ha duas linhas de forga principais que vao marcar a nova fase da garantia da qualidade no ensino uni-
versitario e que consistem em (a) colocar o estudante como o centro da universidade e (b) endogenei-
zar na propria instituicdo a avaliagao da garantia de qualidade.

33. Como se salientou acima, a liberdade académica tem sido invocada com alguma frequéncia, sobretudo
gquando se pretende evitar que se concretizem iniciativas que visam saltos evolutivos na cultura de
gualidade, nomeadamente no que se refere ao aprofundamento da transparéncia de gest&o e de res-
ponsabhbilizacdo ou prestacao de contas por cada um.

Até agora essa invocacdo tem sido geralmente despropositada, pois nenhuma das alterac6es concreti-
zadas visa ou afeta minimamente a liberdade académica dos docentes e investigadores.

Dada a banalizacéo da sua invocacao, e porque se trata de um valor nuclear da cultura de qualidade ins-
titucional, convém clarificar o seu significado e enquadramento no ISCTE-IUL.

34. Na época moderna, remonta a mais de dois séculos atrds (1812) a assuncéo da liberdade académica
como valor central pela Universidade (de Humboldt) de Berlim, no sentido de liberdade para investi-
gar, ensinar e aprender.

Na perspetiva de Humboldt, era fundamental garantir aos docentes que podiam averiguar e transmitir
as ideias que considerassem adequadas, sem qualquer constrangimento ou receio de sancdo, do mesmo
modo que os estudantes deviam ter liberdade para aprenderem o que quisessem.

Compreendendo as suas potencialidades, muitas universidades ocidentais passaram a integrar esse
valor na sua cultura, como é o caso do ISCTE-IUL, embora no contexto securitario atual se assista a uma
discussdo internacional da sua amplitude.

35. Em face dessa definicao, e porque por vezes parece confundir-se com inimeros aspetos da gest&o uni-
versitaria, importa, pois, clarificar aquilo que a liberdade académica realmente nao é. Assim, sem ser
exaustivo, vejamos alguns exemplos.

Nao diz respeito a liberdade académica a decisio sobre: recrutamento, selegcdo, promocgao e avaliacao
de docentes, afetacdo de recursos, organizagdo estrutural da universidade e das suas unidades.



Né&o diz respeito a liberdade académica a decisdo sobre produtos de ensino, abertura ou fecho de
cursos, planos curriculares dos cursos e sua acreditacdo, nimero de ECTS, calendarizacao letiva, hora-
rios, modelo de ano letivo, por semestres, trimestres ou outro.

Nao diz respeito a liberdade académica a decisdo sobre prémios de desempenho, verbas para investiga-
cao, bolsas de investigagdo ou constituicao de juris.

Mas diz respeito a liberdade académica, o contetido que se transmite, as ideias que se ensinam aos estu-
dantes e transmitem para a sociedade, as ideias e hipoteses que se investigam, as teorias que se criam e
utilizam no ensino e na investigagao.

A atual cultura de qualidade do ISCTE-IUL fomenta e incentiva precisamente a concretizacao dessa
liberdade académica dos docentes e investigadores, indissocidvel da sua responsabilidade académica,
sem a qual nao seria possivel concretizar a garantia da qualidade, bem como do respeito pela instituicao
e da prestacao de contas pela utilizacao dos recursos que a sociedade lhes proporciona.

36. Porém, no quadro das novas tendéncias da garantia da qualidade definidas em 2015 e consubstan-
ciadas nos novos “standards and guidelines” para a area do ensino superior na Europa (ESG 2015), é
essencial criar ou desenvolver condicdes para se assegurar a liberdade e responsabilidade académica
dos estudantes.

Assim, tendo em atencao o nivel da garantia da qualidade que a comunidade interna do ISCTE-IUL, com
um esforco assinalavel, foi capaz de alcangar num tempo relativamente curto e num contexto econdmico
tao adverso, torna-se agora necessario dar inicio a uma nova fase que permita posicionar o estudante
no centro da universidade. Ou seja, na linha da liberdade académica definida por Humboldt, é necessario
garantir que o estudante tem liberdade, e responsabilidade, para aprender aguilo que precisa e é relevante
para a sua atividade profissional pds-universidade. Este constitui hoje, talvez, o maior desafio que pode
diferenciar uma universidade excelente.

Né&o se trata de infantilizar o estudante mas, pelo contrario, de este se autorresponsabilizar pela sua
aprendizagem efetiva, pela autolideranca do seu percurso académico, e por prestar contas e demonstrar
realmente as competéncias que desenvolveu, incluindo os valores de cidadania e de integridade, as quais

devem ser avaliadas por docentes exigentes atraveés de dispositivos rigorosos e validados.

Na minha perspetiva, trata-se agora de um desafio que requer um grande esforgo de inovagdo por
parte da comunidade universitaria, nomeadamente, no que diz respeito a:

(a) flexibilizacdo méxima dos planos curriculares;
(b) novos modelos de ensino e aprendizagem com otimizacao das tecnologias;

(c) articulacéo investigacdo-ensino, incentivando a criatividade e a inovacao dos proprios docentes e
investigadores e a ligacao ao tecido social e econdmico;

(d) desenvolvimento do espirito critico e da abertura ao mundo global;

(e) implementacao de dispositivos rigorosos de avaliacao e validagdo das competéncias adquiridas.
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37. No que diz respeito a autoavaliacio da garantia de qualidade, importa tirar o maximo proveito dos
mecanismos ja instituidos, nomeadamente, no que se refere a reanalise dos cursos existentes, e com-
plementa-los com avaliag6es externas regulares.

38. Compete, naturalmente, a comunidade académica do ISCTE-IUL e a lideranca que vier a assumir esta
area decidir se pretende continuar a investir no desenvolvimento da cultura de qualidade como fator
determinante da sua sustentabilidade e, sobretudo, da concretizacdo da sua missdo na sociedade
enquanto instituicdo universitaria publica.

Tenho plena confianga em que os docentes, funcionarios e estudantes vao manter o mesmo nivel de
empenhamento que na generalidade manifestaram ao longo deste periodo e que agradeco a todos pois
tornou gratificante o termos vencido coletivamente o desafio lancado pelo nosso Reitor.
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Glossario

Acreditacao

Procedimento pelo qual um organismo, competente para a respetiva acreditagao,
verifica e reconhece, formalmente, que um determinado produto, servico, programa
ou entidade satisfaz os requisitos, de organizacdo ou de qualidade, previstaos, legal ou
convencionalmente, para o efeito. No caso do ensino superior, pode assumir a forma de
acreditacdo institucional ou de acreditacdo de um ciclo de estudos. (Fonte: Glossario
A3ES)

Certificacao

Procedimento através do qual um organismo competente para o efeito atesta, for-
malmente, que um produto, servico, programa, ou entidade cumpre determinados
padrdes. (Fonte: Glossario A3ES)

Garantia
da qualidade

Termo abrangente referente a um processo continuo de avaliagdo da qualidade de um
sistema de ensino superior, de instituicfes de ensino superior, ou de ciclos de estudos.
Como mecanismo de reqgulagao, a garantia de qualidade focaliza-se tanto na respon-
sabilizagdo e prestacdo de contas, como na melhoria, fornecendo informacées e juizos
de valor através de um processo estruturado e consistente, baseado em critérios bem
estabelecidos. (Fonte: Glossario A3ES)

Melhoria
da qualidade

Procura constante da melhoria de desempenho, focalizada na responsabilidade da
propria instituicdo de ensino superior em fazer a melhor utilizacdo possivel da sua
capacidade e autonomia institucional. (Fonte: Glossério A3ES)

Partes
interessadas
(stakeholders)

Pessoas ou grupos com interesse nas atividades de uma instituicao ou organizacao.
Tais pessoas ou grupos podem ser internos (i.e., relativos a comunidade interna), ou
externos. (Fonte: Glossario A3ES)

Procedimento

Modo especificado de realizar uma atividade ou um processo. (Fonte: EN ISO 9000,
2005)

Processo

Conjunto de atividades interrelacionadas e interactuantes que transformam entradas
em saidas. (Fonte: EN ISO 9000, 2005)

Produto

Resultado de um conjunto de atividades interrelacionadas e interactuantes que trans-
formam entradas em saidas. (Fonte: EN ISO 9000, 2005)

Qualidade
(no Ensino
Superior)

Conceito multidimensional, multinivel e dindmico, que se relaciona com o contexto

de um modelo educacional, com a missao e objetivos institucionais, bem como com as
normas e os termos de referéncia especificos de um determinado sistema, instituicéo,
curso, programa ou unidade disciplinar. A qualidade pode, assim, assumir diferentes
significados, por vezes conflituantes, dependendo: (i) da perspetiva dos diferentes
interessados no ensino superior (por exemplo, estudantes, professores, dreas disci-
plinares, mercado de trabalho, sociedade, governo); (ii) das suas referéncias (inputs,
processos, outputs, missdes, objetivos, etc.); (iii) dos atributos ou das caracteristicas do
mundo académico a avaliar; e (iv) do periodo histérico no desenvolvimento do ensino
superior. (Fonte: Glossario A3ES)

Unidade
curricular

Unidade de ensino com objetivos de formag&o proprios, que é objeto de inscricéo e de
avaliacdo traduzida numa classificacéo final. (Fonte: Glossario A3ES)




Lista de siglas e acronimos utilizados no Manual da Qualidade

A3ES Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior
AA3C Area de Apoio ao 3¢ ciclo

AAA Area de Apoio ao Aluno

AACSB Association to Advance Collegiate Schools of Business

AAL Area de Apoio Logistico

AB Area de Biblioteconomia

AEA Area de Expediente e Arquivo

AGCAD Area de Gestdo Curricular e de Apoio aos Docentes

AMBA Association of MBAs

AUDAX AUDAX - Centro de Empreendedorismo

BRU-IUL Business Research Unit

CAC Comissao de Analise Curricular

CEI Centro de Estudos Internacionais (CEI-IUL)

CGQ Comissao de Garantia da Qualidade

CIES Centro de Investigacao e Estudos de Sociologia

CIS - IUL Centro de Investigagao e de Intervencéo Social do Instituto Universitario de Lisboa
ConCQ Conselho Consultivo da Qualidade

CRIA - IUL Centro em Rede de Investigacdo em Antropologia
DINAMIA/ Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica e o Territorio do Instituto Universitario
CET-IUL de Lisboa

ECSH Escola de Ciéncias Sociais e Humanas

ENQA European Association for Quality Assurance in Higher Education
EQAR European Quality Assurance Register for Higher Education
EQUIS European Quality Improvement System

ESPP Escola de Sociologia e Politicas Publicas

EUA European University Association

EUR-ACE European Quality Label for Engineering

FCT Fundacgédo para a Ciéncia e a Tecnologia

FUC Ficha de Unidade Curricular

GAI Gabinete de Apoio a Investigagao

GAOU Gabinete de Apoio aos Orgéos Universitarios

GCM Gabinete de Comunicacao e Multimédia

GCSA Gabinete de Career Services e Alumni

GDSI Gabinete de Desenvolvimento de Sistemas de Informacé&o
GEAPQ Gabinete de Estudos, Avaliacao, Planeamento e Qualidade
GRI Gabinete de Relagdes Internacionais




I&D Investigacao e Desenvolvimento

IASIA International Association of Schools and Institutes of Administration
IBS Escola de Gestéo (ISCTE Business School)

INDEG-IUL Instituto para o Desenvolvimento da Gestdo Empresarial

IPPS-IUL Instituto para as Politicas Publicas e Sociais

ISCTE-IUL ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa

ISO International Organization for Standardization

ISTA Escola de Tecnologias e Arquitetura (ISCTE-IUL School of Technology and Architecture)
ISTAR ISTAR-IUL, the Information Sciences, Technologies and Architecture Research Center
IT - IUL Delegacao do ISCTE-IUL do Instituto de Telecomunicactes

LLCT Laboratdrio de Linguas e Competéncias Transversais

MQ Manual da Qualidade

PAA Plano Anual de Atividades

PQ Procedimento da Qualidade

PSE Painel de Stakeholders Externos

RAA Relatdrio Anual de Atividades

RUC Relatdrio de Unidade Curricular

SAS Servico de Acdo Social

S-ECSH-ESPP Secretariado de Apoio Técnico Administrativo da Unidade da ECSH e ESPP
SFPRH Servicos Financeiros, Patrimoniais e de Recursos Humanos

SGE Servicos de Gest&o do Ensino

S-IBS Secretariado de Apoio Técnico Administrativo da Unidade da IBS

SID Servicos de Informacao e Documentacéo

SIGQ-IUL Sistema Interno Garantia da Qualidade do ISCTE-IUL

SIIC Servicos de Infraestruturas Informaticas e de Comunicacées

SIIG Sistema Integrado de Informacao e Gest&o

S-ISTA Secretariado de Apoio Técnico Administrativo da Unidade da ISTA
UER Unidade de Edificios e Recursos

uc Unidade Curricular

UF Unidade Financeira

ul Unidade de Investigacao

UIF Unidade de Informacao e Formacao

UPC Unidade Patrimonial e de Compras

URCS Unidade de Redes de Comunicactes e Sistemas

URH

Unidade de Recursos Humanos




1. INTRODUCAO

Os atuais padrées europeus e internacionais requerem que as instituicdes de ensino superior tenham
uma politica para a garantia da qualidade nos diversos programas e ciclos de estudos e que fomentem
uma cultura interna que reconheca a importancia dessa qualidade (e.g., Santos, 2009;2011). Para tal,
torna-se necessario que as instituices desenvolvam e implementem uma estratégia de melhoria conti-
nua da qualidade, a qual deve evidenciar de forma clara as suas regras e procedimentos, bem como o
papel de todos os seus stakeholders internos e externos (e.g., ENQA, 2009;2010).

Para além da definicdo de uma politica para a garantia da qualidade e da formalizacdo dos respetivos
procedimentos, as instituicoes de ensino superior devem ainda dispor de mecanismos formais de aprova-
cao, revisdo periddica e monitorizacdo dos seus ciclos de estudo e demais atividades através de uma reco-
lha e andlise eficaz dos dados mais relevantes (e.g., SGQA, 2010; Amaral, 2011).

No quadro da garantia da qualidade, as instituicdes de ensino superior devem integrar pessoal quali-
ficado e competente que utilize regras e procedimentos ptiblicos que s&o aplicados de forma consistente
nas diversas vertentes da sua atividade, com saliéncia para a avaliacao dos estudantes. Estes ultimaos,
por sua vez, devem ter acesso a recursos adequados e necessarios a sua aprendizagem e a sua insercéo
no mercado de trabalho.

A politica institucional para a qualidade no ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa (ISCTE-IUL) cons-
titui um vetor fundamental da sua estratégia de desenvolvimento e consubstancia-se no Sistema Interno
de Garantia da Qualidade (SIGQ-IUL), o qual assenta no Manual da Qualidade (MQ), documento estrutu-
rante do Sistema.

1.1. Aprovacao, revisao e distribuicao do MQ

A presente versao do MQ tem por base um conjunto de recomendacdes que resultaram de avalia-
coes e acreditac@es institucionais nacionais (certificacdo do SIGQ-IUL pela A3ES), e internacionais (EUA,
AACSB; EUR-ACE), bem como dos resultados das auditorias relativas ao padrao ISO9001, ac qual o SIGQ-
-IUL também da resposta.

A candidatura do ISCTE-IUL a este tipo de avaliacdes tem contribuido para uma discussao e reflexao
interna, alargada aos varios intervenientes do SIGQ-IUL (stakeholders internos - estudantes, docentes,
investigadores e funciondrios e stakeholders externos).

As alteracdes na organica do ISCTE-IUL (Deliberacdo n? 59/2014) também tiveram impacto nas altera-
cOes ao SIGQ-IUL e consequente revisao do Manual.

A revisdo regular do MQ é bienal, podendo, contudo, realizar-se sempre que seja necessario introduzir
alguma modificacao. E coordenada pela Comissao de Garantia da Qualidade (CGQ) e aprovada pelo Reitor
ou, em substituicao, pelo Vice-Reitor para a drea respetiva. A revisdo do manual pode ser parcial ou total
e implica, sempre que seja emitida, uma nova versdo devidamente identificada e datada. As alteragdes
decorrentes de uma revisdo do MQ sao registadas em modelo préprio, sendo garantida a rastreabilidade
as modificac6es efetuadas de versao para versao.

A presente versao do MQ foi aprovada em 16 de novembro de 2015, encontrando-se disponivel no Portal
de informacédo interna do ISCTE-IUL (MyISCTE), em paginas proprias da Qualidade (http://iscte-iul.pt/




guem_somos/qualidade/documentos_garantia_gualidade) e do Gabinete de Estudos, Avaliacao, Planea-

mento e Qualidade (GEAPQ) (http://iscte-iul.pt/servicos/gab_estudos_avaliacao_planeamento_e_quali-
dade/Qualidade.aspx) e € divulgada para consulta a toda a comunidade.

O GEAPQ é responsavel pelo original controlado do MQ e pela sua permanente atualizacdo (sempre que
se verifiquem alteracdes/revisdes nos processos, procedimentos, despachos, normas e orientacdes rela-
cionados com a garantia da qualidade), arquivo (pasta prépria em papel e formato eletrénico), publica-
cao e divulgacgao.

1.2. Estrutura do MQ

O Manual da Qualidade do ISCTE-IUL define o dispositivo organizacional, as responsabilidades, os
processos, objetivos e indicadores que integram o SIGQ-IUL, bem como os principios que norteiam a sua
implementacdo e monitorizagao.

Este Manual descreve também o funcionamento do SIGQ-IUL, designadamente: a articulacio da estra-
tégia do ISCTE-IUL com a politica da qualidade; as competéncias e relacfes entre os drgaos de governo
gue intervém na concecdo, validacao, concretizacdo e melhoria das orientacdes normativas e dos meios
da garantia da qualidade; os processos, planos e relatdrios que evidenciam a garantia da qualidade no
ISCTE-IUL.

0 MQ tem como documentos de suporte o Plano Estratégico do ISCTE-IUL e o Plano Anual de Ativida-
des (PAA).

A presente versdo do MQ estrutura-se em trés capitulos.

= No capitulo 1 faz-se uma breve introducé&o, onde se descreve o histdrico relativamente a aprovacao,
revisao e distribuicdo do MQ, a sua estrutura e o respetivo enquadramento legal e institucional - legis-
lacao, normas, padrdes e recomendacdes, nacionais e internacionais.

* No Capitulo 2 apresenta-se o compromisso e politica institucional para a Qualidade, com a respetiva
explicitacdo da politica, estratégia, missédo e objetivos, bem como dos seus principios de ética, respon-
sabilidade e sustentabilidade. E igualmente apresentada a estrutura organizativa do ISCTE-IUL.

» No Capitulo 3 sdo abordadas as caracteristicas gerais do SIGQ-IUL, com énfase nos elementos estrutu-
rantes, na estrutura organizativa, nos niveis de responsabilidades e funcionamento do Sistema numa
abordagem por processos. Procede-se ainda a caracterizacdo das metodologias de monitorizacao e
avaliacdo da garantia da qualidade no que diz respeito aos macroprocessos institucionais - a gestéo
estratégica; o ensino e aprendizagem; a investigacao e a interagdo com o exterior. A internacionaliza-
cao é ainda definida como processo fundamental na Instituicdo e transversal a todos os outros, os quais
se suportam nos processos de gestdo dos recursos humanos, materiais e dos servigos em geral.

Por fim, seque-se a descricdo das formas de envolvimento das partes interessadas - stakeholders internos
e externos; a producéo e difusdo de informacao relevante as partes interessadas, bem como a monitoriza-
cao, avaliacdo e melhoria continua do SIGQ-IUL (revisao pela gestao do Sistema).



1.3. Enquadramento legal e documentos de referéncia para o MQ

A presente versao do MQ tem como referéncia um conjunto de legislagdo, normas, padrées e recomen-
dacGes, nacionais e internacionais, das quais se salientam as seguintes:

e AACSB International (2013) - The Association to Advance Collegiate Schools of Business Eligibility
Procedures and Accreditation Standards for Business Accreditation, Adopted: April 8, 2013; Updated:
January 31, 2015.

e AACSB International (2013 b) - Business Accreditation Standards Comparison —2013 & 2003 (www.
aacsb.edu/accreditation/2013standards).

e A3ES (2013). Auditoria de Sistemas Internos de Garantia da Qualidade - Manual para o processo de
auditoria, Agéncia de Avaliacao e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES), janeiro de 2013.

* Decreto-lei n? 369/2007 (institui a Agéncia de Avaliagdo e Acreditacao do Ensino Superior - A3ES)

* Despacho normativo n.? 18/2009, Estatutos do ISCTE — Instituto Universitdrio de Lisboa, Didrio da
Republica, 2.2 série — N.2 89 — 8 de Maio de 2009.

* ENQA (2015). Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area.
Revised ESG approved by the Ministerial Conference in Yerevan, on 14-15 May 2015: European Associa-
tion for Quality Assurance in Higher Education.
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2. COMPROMISS0
E POLITICA INSTITUCIONAL
PARA A QUALIDADE

A garantia da qualidade tem vindo a assumir um papel determinante para a sustentabilidade das insti-
tuicBes do ensino superior, quer no espacgo europeu quer no espaco global. Embora a nocao de qualidade
se tenha generalizado desde meados do século passado, sobretudo na area industrial, ndo existe uma
definicdo universal de qualidade generalizadamente assumida. A qualidade tem diferentes significados
consoante os contextos.

Alguns autores (e.g., Harvey e Green, 1993) identificaram cinco dimens@es principais da qualidade: (a)
qualidade como exceléncia (superar altos padrdes requeridos); (b) qualidade como perfeicdo ou consis-
téncia (exibir zero defeitos ou fazer bem a primeira); (c) qualidade como adequacé&o ao propdsito (corres-
ponder ao objetivo declarado, as especificac6es ou necessidades do cliente); (d) qualidade como valor do
dinheiroinvestido (eficiéncia e eficacia); e (e) qualidade como transformacéao (desenvolvimento e mudanca
organizacional e institucional).

Na definicdo operacional adotada pelo ISCTE-IUL, a qualidade diz respeito a totalidade dos aspetos e
caracteristicas de um produto ou servico que suportam a sua capacidade para satisfazer as necessidades
declaradas ou implicadas dos seus clientes. A garantia da qualidade diz respeito aos processos utiliza-
dos para assegurar o cumprimento e melhoria dos padrées e critérios de qualidade nos diversos dominios
da atividade, de modo a ir ao encontro das necessidades das pessoas que tém interesses nessa atividade,
designadamente estudantes, docentes, investigadores, funcionarios, clientes, e comunidade em geral.

A garantia da qualidade baseia-se num sistema de autorrequlacéo por parte de todos os membros da
organizacao focalizados no ajustamento e melhoria em todos os niveis da sua atividade. O sistema de
garantia da qualidade deve ter em atencao os resultados desejados (por exemplo, a aquisicdo de conheci-
mentos e competéncias especificas dos estudantes), os processos que devem assegurar aqueles resulta-
dos (por ex., os planos de estudos, as atividades dos servigos), e os recursos envolvidos nesses processos
(por ex., exceléncia dos docentes e dos estudantes, recursos fisicos e tecnolédgicos, cultura institucio-
nal). A garantia da qualidade deve ser aferida e avaliada em cada um destes aspetos, ndo se restringindo
apenas aos procedimentos.

A garantia da qualidade tem uma componente externa e outra interna. A garantia externa da quali-
dade inclui diversos tipos de avaliacdo realizadas por entidades externas que, conforme os seus objetivos,
procuram verificar, por exemplo, o cumprimento da missao e dos padrdes de qualidade na sua atividade,
nomeadamente no que diz respeito aos resultados alcancados, aos processos, procedimentos, produtos,
servicos, etc., bem como a responsabilizacao pela utilizacdo dos recursos. Por exemplo, a acreditacao de
um ciclo de estudos é efetuada por uma comissdo externa da responsabilidade da A3ES (por delegacéo
do Governo) e determina se o respetivo programa corresponde ou supera 0s critérios e padroes de quali-
dade fixados. Os procedimentos de acreditacao envolvem geralmente trés etapas: autoavaliacao, aprecia-
cao externa e acreditacao propriamente dita. O sistema de garantia da qualidade néo se reduz aos proce-
dimentos de acreditacao.

A garantia interna da qualidade visa o desenvolvimento institucional e a monitorizacdo da responsa-
bilizagdo interna pelo cumprimento dos valores, normas e objetivos organizacionais, e pelos niveis de
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qualidade do desempenho nas areas do ensino e aprendizagem, da investigacdo, da extenséo universita-
ria, da ética e da responsabilidade social por parte dos diversos atores da organizacao, tendo em atencao
amissao, o contexto e a estratégia da instituicdo. Este processo compete a todos os membros da organiza-
cao, com o apoio dos servicos técnicos e dos ¢érgaos de gestdo da instituicdo. O grau de focalizacdo maior
ou menor nos resultados, nos processos ou nos recursos depende da maturidade do sistema, dos niveis ja
alcancados em cada aspeto e dos objetivos institucionais.

Assim, o sistema de garantia da qualidade requer um processo continuo e aberto da responsabilidade
de cada membro da organizacdo e deve manifestar-se no seu desempenho quotidiano.

2.1. Politica e Estratégia para a Qualidade

A politica do ISCTE-IUL para a qualidade estd alicercada na partilha da missao, visdo e objetivos estra-
tégicos da instituicdo. A implementacéo da estratégia delineada desenvolve-se atraveés do PAA, que espe-
cifica as ac6es a desenvolver, as metas a alcancar, 0s Seus responsaveis e os prazos a CUMprir.

O SIGQ-IUL contempla um conjunto de procedimentos e mecanismos para a monitorizacao e avalia-
cao das atividades desenvolvidas, de modo a gerar medidas efetivas de autorregulagdo que permitam
o cumprimento de todos os requisitos internos e externos e a melhoria continua da qualidade nas suas
diversas componentes.

A estratégia para a qualidade assenta fortemente no envolvimento da comunidade ISCTE-IUL na
discussao dos objetivos e atividades do Plano Anual de Atividades, na definicdo e desenho dos processos e
no sistema de garantia da qualidade, de acordo com as regras de funcionamento do dispositivo organiza-
cional do sistema, da gestdo normal da instituicao e da prestacao de contas.

A estratégia para a qualidade procura ainda sedimentar uma cultura institucional de qualidade e de
autorresponsabilizacdo com base na avaliacao regular, na autorregulacao, e no controlo subsequente
da implementacdo de melhorias resultantes da avaliacdo, envolvendo os diversos stakeholders, promo-
vendo uma participacéo clara e ativa dos estudantes nesse processo.

No quadro do seu programa estratégico de desenvolvimento, a partir de 2011 o SIGQ -IUL foi devida-
mente formalizado, obedecendo aos padrées fixados a nivel nacional e internacional, e consubstanciado
no MQ e no PAA.

2.2. Missao e objetivos

0O ISCTE-IUL tem por missao criar e transmitir conhecimento cientifico de acordo com os mais altos
padrées internacionais, formando profissionais altamente qualificados, sobretudo ao nivel pés-graduado,
nas areas da gestdo, tecnologias da informacao e arquitetura, ciéncias sociais e politicas ptiblicas, para o
avanco da sociedade.

Esta missdo concretiza-se através da otimizacdo da articulacdo entre investigacio-ensino e aplica-
bilidade, da promogé&o de uma aprendizagem multidisciplinar, e da interacdo entre empreendedorismo,
tecnologias e inovagdo, de modo a preparar profissionais competentes e capacitados para lidar com efica-
cia com os desafios da sociedade, em organizacoes lucrativas e nao-lucrativas.
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O ISCTE-IUL acredita que a concretizacio desta missao se deve realizar a todos os niveis: individual,
organizacional e societal. A nivel individual, procura proporcionar aos estudantes condigtes exigentes de
aprendizagem de multiplas competéncias e de desenvolvimento pessoal e ético que aumente a sua empre-
gabilidade e facilite a concretizacdo das suas aspiracdes na vida profissional, pessoal e social. A nivel
organizacional, o ISCTE-IUL procura promover o estudo empirico e a aplicacdo do conhecimento validado
erelevante a todos os tipos de organizacgdes - privadas, publicas e ndo-lucrativas, no sentido de contribuir
para a sua inovacdao, desenvolvimento, eficacia e sustentabilidade. A nivel societal, o ISCTE-IUL procura
contribuir para o avanco do conhecimento cientifico nos seus dominios de conhecimento, propor solu-
cbes inovadoras para o desenvolvimento cultural, social e econdmico da comunidade, quer numa dtica
regional quer nacional, e para a sua sustentabilidade. O reconhecimento da elevada qualidade da acao do
ISCTE-IUL nestes trés niveis é determinante para a sua reputacao institucional nas areas cientificas em
gue desenvolve a sua atividade.

A concretizacao desta missao realiza-se no quadro de uma cultura de qualidade em que se articulam os
objetivos estratégicos da instituicdo, o quadro legislativo que a regula, a liberdade académica, a ética, a
responsabilidade e a sustentabilidade.

A missao reflete-se na visao do ISCTE-IUL enquanto research oriented university que procura imple-
mentar uma dindmica de melhoria continua da instituicdo nas diversas areas da sua gestéo e funciona-
mento, em que ha a salientar:

a) Um corpo docente e de investigadores de elevadas competéncias de acordo com os melhores critérios
internacionais;

b) A internacionalizacdo das atividades de ensino, investigacdo e transferéncia de conhecimento, bem
como dos corpos docente e discente, inserindo plenamente o ISCTE-IUL nas redes internacionais de
investigacao e de ensino;

c) A transferéncia e o intercAmbio dos conhecimentos cientificos e tecnolégicos produzidos, designada-
mente atraves do desenvolvimento de produtos, da prestacéo de servicos a comunidade, da formacao
ao longo da vida e da promocé&o do empreendedorismo e da empregabilidade;

d) Arealizacao e promocao de atividades que permitam o acesso e a fruicdo de bens culturais e cientificos
por todas as pessoas e grupos, internos e externos ao ISCTE-IUL;

e) Ainteracdo permanente com a sociedade, contribuindo para a analise e resolucao de problemas a nivel
nacional e regional, e estabelecendo parcerias com entidades comprometidas com o desenvolvimento
cultural, social e econdmico do pais;

f) A profissionalizacdo da gestao e a qualificacdo das infraestruturas, com a criacdo de uma cultura de
exceléncia que dé suporte efetivo as atividades de investigacéo, de ensino e da extensdo universitaria
para a sociedade, e que assegure a sustentabilidade institucional.

Esta dindmica de melhoria assenta no comprometimento da comunidade ISCTE-IUL com os seguintes
objetivos gerais para a qualidade:

* Assegurar o respeito pelos valores e objetivos da instituicao;

» Concretizar praticas pedagdgicas adequadas e inovadoras, e praticas cientificas rigorosas, pioneiras e
originais;

* Assegurar condicfes para desenvolver e difundir o saber, o aprender, o saber-fazer e a inovacgago;

e Garantir a liberdade académica;

* Assegurar um acolhimento adequado que permita a cada um dos seus membros integrar-se plena-
mente na instituicao;
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e Favorecer o bem-estar de cada um dos seus membros, providenciando um ambiente favoravel ao
estudo, ao trabalho, a investigacao e ao desenvolvimento pessoal;

* Proporcionar o envolvimento e a participacao ativa dos stakeholders internos e externos no funciona-
mento da instituicdo, incluindo os alumni;

e Contribuir para a melhoria continua do funcionamento da instituicdo, designadamente concretizando
praticas administrativas simples, uniformes e normalizadas;

* Assegurar avaliacfes justas e transparentes com base em objetivos precisos e procedimentos claros
gue favorecam a responsabilizacao e a prestacao de contas dos seus membros;

* Garantir a informacéao atempada e a interacao adequada dentro dos servicos e entre os servigos e as
entidades que compdem o ISCTE-IUL;

* Colocar a disposicdo da sociedade produtos e bens cientificos e culturais que promovam o seu
desenvolvimento;

* Valorizar as interac@es entre os seus membros e entre o mundo académico nacional e internacional, o
mundo empresarial e a sociedade;

* Monitorizar regularmente os processos e as atividades que concretizam a missao do ISCTE-IUL.

Estes objetivos sdo consistentes com a estratégia geral do ISCTE-IUL e traduzem-se em metas fixadas
anualmente nos planos de atividade que envolvem escolas e outras unidades organicas descentralizadas,
servicos e entidades participadas do ISCTE-IUL.

2.3. Etica, responsabilidade e sustentabilidade

O ISCTE-IUL rege-se por valores e principios de elevados niveis de ética, responsabilidade e sustentabi-
lidade, que procura concretizar em todas as suas atividades internas e externas.

A ética constitui um pilar vital da qualidade do ensino e da investigagdo no ISCTE-IUL. De entre os
principais valores que caracterizam a sua cultura institucional, salientam-se a liberdade, a diversidade,
a democraticidade, a equidade, a fiabilidade, o rigor, a imparcialidade, a honestidade, a integridade e o
respeito pelos outros. O ISCTE-IUL procura promover elevados padrdes de comportamento ético dos seus
funciondrios, docentes, investigadores e estudantes, de acordo com as normas fixadas nos seus regu-
lamentos. Em 2011, foi publicado o regulamento da Comissédo de Etica do ISCTE-IUL, o qual formaliza a
Comissao de Etica como érgdo consultivo do Reitor sobre as questdes éticas no Ambito da atividade do
ISCTE-IUL nas areas do ensino e aprendizagem, da investigacdo cientifica, da prestacao de servicos a
comunidade e do funcionamento da Instituicao.

O cédigo de Conduta Académica do ISCTE-IUL sublinha o conjunto de principios gerais, orientadores da
acao e da conduta dos elementos da comunidade académica no relacionamento intrainstitucional. Este
Codigo aplica-se a todos os elementos da comunidade académica, nomeadamente: estudantes; trabalha-
dores docentes e ndo docentes; independentemente da natureza do seu vinculo contratual com o ISCTE-
-IUL, investigadores e outros colaboradores de projetos; assim como 0s que estejam vinculados conjunta-
mente a outras entidades ou instituicoes.

Em termos de responsabilidade, o ISCTE-IUL procura ter em consideracdo os impactos das suas deci-
sOes e atividades na comunidade interna e na sociedade, incluindo a preocupacéo com a igualdade e a
justica social, bem como sobre o ambiente nas suas diversas dimensges.

A sustentabilidade institucional, social, ambiental e econdmica constitui uma preocupacédo central da
estratégia do ISCTE-IUL que procura té-la em consideracdo quer nas suas praticas de gestdo, quer no
ensino, na investigacdo e na extensao universitaria para as organizacoes e a sociedade.
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Para além da regulamentacéo formal que contempla a ética, a responsabilidade e a sustentabilidade,
o ISCTE-IUL procura contribuir para um desenvolvimento responsavel e sustentavel da sociedade atra-
vés do ensino e aprendizagem, da investigacdo, da formac&o para a cidadania e da intervencdo ativa na
comunidade, disseminando conhecimento e propondo solucdes inovadoras para problemas organizacio-
nais, sociais e ambientais.

2.4. Estrutura organizativa do ISCTE-IUL

O ISCTE-IUL faz parte da Fundacao ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa (Maio de 2009) que é admi-
nistrada pelo Conselho de Curadores.

A estrutura organizativa do ISCTE-IUL contempla unidades organicas de ensino e investigacao; unida-
des de extensao universitaria centradas na interacdo com o exterior (via entidades participadas); e Servi-
cos de Acdo Social.

S&o 6rgaos do ISCTE-IUL:

« Orgéaos de Governo: Conselho Geral, Reitor e Conselho de Gestao;

+ Orgaos Consultivos: Senado, Conselho Universitario, Conselho Consultivo da Qualidade e Comissao de
Etica;

+ Orgaos de Coordenacado Central das atividades cientificas e pedagdgicas do ISCTE-IUL, respetivamente:
Conselho Cientifico e Conselho Pedagogico;

+ Qutros Orgaos: o Provedor do Estudante, Comissao de Garantia da Qualidade.

As unidades orgéanicas de ensino e investigacdo compreendem atualmente as escolas, os departamen-
tos, as unidades de investigacdo e o Laboratdrio de Linguas e Competéncias Transversais.

Ao nivel dos servicos, a organizacao interna obedece a um modelo de estrutura hierarquizada que
compreende: Servicos da Reitoria; Tecnoestrutura Central (constituida por estruturas organicas nuclea-
res designadas gabinetes) e Servicos Centrais (constituidos por estruturas organicas nucleares designa-
dos Servicos, 0s quais se organizam em Unidades e ou Areas). O Regulamento dos Servicos do ISCTE-IUL
(Regulamento 83/2015, Diario da Republica, n.? 38, de 24 de fevereiro de 2015) encontra-se disponivel no
portal de informacao interna do ISCTE-IUL - Mylscte e na internet (http://www.iscte-iul.pt/home.aspx).

A composicao e competéncias dos ¢érgaos universitarios do ISCTE-IUL e das suas unidades organicas
descentralizadas constam dos Estatutos do ISCTE-IUL (Despacho normativo n.2 11/2011, Diario da Repu-
blica, 2.2 série — N.2 124 — 30 de junho de 2011). Os organogramas do ISCTE-IUL encontram-se disponiveis
no site institucional.
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3. SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE
DO ISCTE-IUL (SIGQ-IUL)

3.1. Organizacao do SIGQ-IUL

0O ambito do SIGQ-IUL abrange de forma sistematica todas as atividades desenvolvidas no ISCTE-IUL
nas areas das ciéncias sociais e politicas publicas, gestdo e economia e tecnologias e arquitetura, bem
como os recursos utilizados e incide nos diversos macroprocessos da missao institucional - ensino supe-
rior publico: o ensino e a aprendizagem (graduada e pds-graduada); a investigacdo; a interacdo com a
sociedade e a internacionalizacao.

3.1.1. Estrutura organizativa e responsabilidades do SIGQ-IUL

O SIGQ-IUL baseia-se nas orientacfes da A3ES (A3ES, 2011), tem em consideracdo os European Stan-
dards and Guidelines for Quality Assurance (ENQA, 2009), bem como outras orientacdes da ENQA (2010)
e da EUA (EUA, 2012) e integra os valores e cultura de qualidade desenvolvidos ao longo da historia do
ISCTE-IUL. O SIGQ-IUL tem ainda em atencao os requisitos das diversas associacoes profissionais relacio-
nadas com os cursos lecionados no ISCTE-IUL, nomeadamente, nas dreas de gestdo (AACSB, 2015) e das
tecnologias (EUR-ACE, 2015).

O Sistema compreende a intervencdo de multiplos atores em diversos niveis organizacionais e com
diferentes graus de responsabilidade. Para se assegurar a garantia da qualidade é necessario que a
complexidade das interactes a esse respeito entre todos os intervenientes, e aos diversos niveis, esteja
devidamente regulada e estrategicamente orientada e monitorizada.

A concretizacao da qualidade em cada uma das vertentes referidas assenta na acdo individual e cole-
tiva de quatro grupos de stakeholders internos: estudantes, docentes, investigadores e funcionarios néo
docentes. Ao nivel das estruturas e da gestdo intermédia, a garantia da qualidade requer uma interven-
cao consistente e permanente das unidades organicas descentralizadas, da tecnoestrutura e servigos
centrais, e das entidades participadas. A articulacdo ao nivel estratégico concretiza-se através da acéo
dos ¢rgaos de governo, dos orgaos de coordenacéo e dos érgaos consultivos, os quais integram stakehol-
ders externos.

0 modelo organizacional do SIGQ-IUL assenta nas unidades de estrutura existentes e é especifica-
mente constituido por:

a) Comissdo de Garantia da Qualidade (CGQ);

b) Conselho Consultivo da Qualidade (ConCQ);

c) Comissao de Andalise Curricular (CAC);

d) Gabinete de Estudos, Avaliacdo, Planeamento e Qualidade (GEAPQ).

A) Comissao de Garantia da Qualidade (CGQ)
Responsabilidades:
* Propor ao Reitor a politica institucional e os objetivos estratégicos para a qualidade;
* Assegurar o ajustamento do SIGQ-IUL as normas legais e critérios das entidades reguladoras;
» Estabelecer os procedimentos, estruturas e planos de atividade para a concretizacao do SIGQ-IUL;
* Monitorizar a concretizacdo do SIGQ-IUL;
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Analisar e deliberar sobre as conclusdes do relatdrio da Revisao do SIGQ-IUL;

Apreciar as propostas de relatdrio de autoavaliacdo dos ciclos de estudos em funcionamento e de rela-
tério institucional;

Propor melhorias ao sistema de garantia da qualidade;

Rever o Manual da Qualidade e propor para aprovacao do Reitor.

Composicao:
A Comisséo é presidida por um Vice-Reitor para a area respetiva e integra o diretor da qualidade e o
stor da qualidade nomeados pelo Reitor com a responsabilidade de gerir a implementacao e monitori-

zacao do Sistema.

Sao membros da Comissao:
Presidente da CGQ;

Diretor da Qualidade;

Gestor da Qualidade;

Presidente do Conselho Cientifico;
Presidente do Conselho Pedagdgico;
Diretor Coordenador.

Funcionamento:

Tem reunides semestrais e reunides extraordinarias por decisao do respetivo Presidente;

A convocatdria, com a respetiva ordem de trabalhos, deve ser efetuada até oito dias de calendario
antes da data da reuniao;

As decistes da CGQ sao vertidas em atas, elaboradas pelo GEAPQ e disponibilizadas na intranet;

O Presidente da CGQ pode convidar outros responsaveis de unidades orgénicas, sempre que a sua
participacao seja considerada pertinente para as matérias em discussao.

B) Conselho Consultivo da Qualidade (ConCQ)

Responsabilidades:
Assegurar que a politica da qualidade integra a contribuicdo dos stakeholders internos e externos,
tendo em vista o desenvolvimento sustentavel do ISCTE-IUL;
Garantir que a politica e os objetivos da qualidade refletem a cultura e valores do ISCTE-IUL e que arti-
culam adequadamente a estratégia e as atividades realizadas na Instituicdo, tendo em consideracéo as
normas e os critérios das entidades reguladoras.

Composicao:

Reitor (Preside);

Vice-Reitores e Pro-Reitores;

Representantes de empregadores dos diplomados do ISCTE-IUL (quatro);
Representantes de entidades publicas e sociais (3);
Alumni (dois de cada escola do ISCTE-IUL);
Presidente do Conselho Cientifico;

Presidente do Conselho Pedagdgico;

Presidente da Comissao de Etica;

Diretores das unidades de investigacao;

Diretores de escola;

Provedor do estudante;



17

Presidentes/diretores das entidades participadas;
Representantes dos estudantes;

Presidente da Associacdo de Estudantes do ISCTE-IUL;
Membros do pessoal ndo docente (trés);

Membros da CGQ.

Funcionamento:

O Conselho é presidido pelo Reitor;

Retine ordinariamente uma vez por ano e extraordinariamente por decisdo do Reitor.

A convocatoria, com a respetiva ordem de trabalhos, deve ser efetuada até quinze dias de calendario
antes da data da reuniao;

Asrecomendacoes do ConCQ sdo vertidas em atas, elaboradas pelo GEAPQ, disponibilizadas na internet;
No caso dos stakeholders externos, 0s seus membros sdo renovados de 2 em 2 anos.

C) Comissao de Andlise Curricular (CAC)

Responsabilidades:

Assegurar a conformidade dos planos de estudo dos cursos do ISCTE-IUL aos padroes de garantia da
qualidade, as normas das entidades reguladoras e a politica e estratégia do ISCTE-IUL para a qualidade
e a sustentabilidade institucional.

Composicao:

Vice-Reitores;

Pro-Reitores;

Presidente do Conselho Cientifico;
Presidente do Conselho Pedagdgico.

Funcionamento:

A Comisséao é coordenada por um Vice-Reitor ou Pré-Reitor;

Reline ordinariamente uma vez por ano e extraordinariamente sempre que existam propostas de cria-
cao ou alteracao de planos de estudos;

As recomendac6fes da CAC sdo vertidas em atas disponibilizadas na intranet;

A CAC tem o apoio técnico e administrativo dos Servicos de Gest&o do Ensino.

D) Gabinete de Estudos, Avaliacdo, Planeamento e Qualidade (GEAPQ)
O GEAPQ € a estrutura de apoio logistico ao SIGQ-IUL, coordenada pelo Diretor da Qualidade.

Responsabilidades:

Assegurar o apoio técnico e administrativo ao funcionamento dos érgéos do SIGQ-IUL;
Gerir o processo de concretizacdo da garantia da qualidade e da autoavaliacao;

Gerir a recolha, sistematizacao e andlise da informacao sobre a qualidade;

Gerir a articulacao do SIGQ-IUL com as unidades de estrutura do ISCTE-IUL;

Gerir a articulacdo do SIGQ-IUL com as entidades externas relacionadas com a gestao e garantia da
gualidade;

Apoiar as unidades organicas na realizacao da autoavaliacao;

Preparar os relatdrios de autoavaliacao institucional;

Assegurar a atualizacao permanente dos indicadores e informacao sobre o SIGQ-IUL;
Outras responsabilidades no dmbito do SIGQ-IUL.
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qu

No que concerne as atividades de coordenacédo do SIGQ-IUL, ha que considerar as funcdes de diretor da
alidade e gestor da qualidade, com as responsabilidades adiante descritas.

Responsabilidades do diretor da qualidade:

Trabalhar diretamente sob a coordenacao do Representante da Gestao para o SIGQ-IUL, na implemen-
tacao das politicas e objetivos por este definido;

Promover dentro do ISCTE-IUL uma consciencializacdo geral para a qualidade e para os seus requisitos;
Assegurar que o planeamento do SIGQ-IUL é conduzido tendo em conta os requisitos do sistema e os
objetivos da qualidade;

Assegurar a analise aos resultados relativos ao acompanhamento dos Objetivos da Qualidade;
Assegurar que a integridade do SIGQ-IUL é mantida quando sdo planeadas e implementadas alteracdes
ao mesmo;

Assegurar o SIGQ-IUL.

Responsabilidades do gestor da qualidade:

Trabalhar diretamente sob a coordenacao do Diretor da Qualidade na implementacao operacional das
politicas e objetivos definidos pelo Representante da Gestao;

Garantir a concretizacdo das tarefas operacionais especificas da gestéo da qualidade relacionadas com
os requisitos de controlo geral documentos e registos, auditorias internas, ndo conformidades, actes
corretivas e preventivas e reclamacoes;

Manter o Diretor da Qualidade informado sobre qualquer situacao operacional que possa ter impacto
negativo no SIGQ-IUL;

Disponibilizar-se para apoiar os Servicos e os Interlocutores da Qualidade na concretizacdo das suas
responsabilidades operacionais, no que concerne a sua abrangéncia e impacto ao nivel do SIGQ-IUL.

O SIGQ-IUL preveé ainda a designacao de um “interlocutor da qualidade” por servico/unidade e gabinete.

Esta designacéo é efetuada pelo Reitor, por indicacdo dos dirigentes superiores dos servicos centrais e da

tecnoestrutura central. Estes devem constituir-se como “interlocutores da qualidade” junto do respetivo

servico, unidade ou gabinete, funcionando como interlocutores permanentes com o GEAPQ.

Responsabilidades do interlocutor da qualidade:

Dinamizar as praticas da qualidade dentro do seu servigo/unidade ou gabinete, promovendo a imple-
mentacdo da politica da qualidade e o cumprimento dos objetivos da qualidade, tendo sempre por base
a misséao e visdo do ISCTE-IUL;

Manter a monitorizacdo permanente sobre os assuntos da qualidade no seu servigo/unidade ou gabi-
nete, garantindo que eventuais situacoes de nao conformidade sdo registadas e comunicadas ao
GEAPQ, para conhecimento e apoio na resolucao;

Assegurar que a documentacao de suporte a garantia da qualidade pelo servico/unidade ou gabinete é
identificada e mantida atualizada, reportando essa informacé&o de forma periddica ac GEAPQ;
Garantir a disponibilidade para participar nas reunifes periddicas de coordenacdo da qualidade e
trabalho em equipa para a melhoria, promovidas pelo GEAPQ, assim como a promocao da implementa-
cao das ac6es de melhoria identificadas nessas reunices;

Acompanhar as auditorias da qualidade realizadas no seu servico/unidade ou gabinete, colaborando
com o GEAPQ na implementacao de eventuais acdes de melhoria decorrentes da realizacdo dessas
auditorias.
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3.1.2. Abordagem por processos do SIGQ-IUL

0 SIGQ-IUL esta focalizado nas necessidades das partes interessadas (estudantes, docentes, investiga-

dores, funciondrios e stakeholders externos), orientado numa abordagem por processos (Figura 3.1.2.1).

Macroprocessos de Gestdo | Gestdo estratégica

Necessidades e expectativas das Partes Interessadas

— Internas e Externas

Escolas

. Investigac¢a
Ensino e estigagao

Aprendizagem

SIGQ-1UL
Politica Institucional
———————————— para a Qualidade B
compromisso e
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Interagao com a

d Internacionalizagao
Sociedade ¢

Apoio

Entidades
Participadas

é i b e
~ Agéncias 2
~ Internacionais -

Figura 3.1.2.1 - Modelo sistémico do SIGQ-IUL do ISCTE-IUL

Unidade de
Investigagdo

Gabinetes e
Servigos de

Macroprocessos de Suporte| Recursos

Satisfa¢do das Partes Interessadas — Internas e Externas
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O ISCTE-IUL adota uma abordagem por processos a trés niveis: macroprocessos; processos e subpro-
cessos (Figura 3.1.2.2)

e Macroprocessos de gestao | Gestao estratégica

Definem o compromisso e responsabilidades do ISCTE-IUL perante a Tutela, o Conselho de Curadores e as
partes interessadas e estabelecem as orientac6es estratégicas, quer para 0os processos operacionais do
ISCTE-IUL, quer para os processos de suporte, nomeadamente, através da elaboracéo, aprovacao e moni-
torizacdo do Plano Estratégico e Plano Anual de atividades (eixos de intervencao; objetivos estratégicos
e objetivos operacionais). Este macroprocesso inclui designadamente o planeamento global das ativida-
des da Instituicdo, a comunicacao com a Tutela, as atividades de governacéo (novos servigos, produtos,
processos), e a elaboracdo dos relatdrios anuais de atividade bem como a revisédo do SIGQ-IUL.

e Macroprocessos operacionais
Representam os componentes fundamentais da execugdo da missao e estratégia do ISCTE-IUL, acres-
centando valor para os estudantes, investigadores, funciondrios e partes interessadas, bem como para a
sociedade. Decorrem do processo de gestdo estratégica, operam com os recursos disponibilizados pelos
processos de suporte, de forma a assegurar a garantia da qualidade no ensino e aprendizagem, na inves-
tigacao e na interacdo com a sociedade, bem como na internacionalizacao.

e Macroprocessos de suporte | Recursos

Sao fundamentais para que os processos operacionais do ISCTE-IUL sejam realizados com a garantia da
gualidade requerida, em conformidade com os atuais padrdes europeus e internacionais, e requisitos
legais aplicaveis. Contemplam todos os processos necessarios a provisdo de recursos, designadamente:
recursos humanos; gestao orcamental e financeira; aprovisionamento/compras; infraestruturas fisicas e
equipamentos; sistemas de informac&o; comunicacdo e multimédia; gestdo de eventos e espacos letivos;
infraestruturas informaticas e de comunicacao; informacao e documentacéo; e acdo social. Decorrem das
orientac6es do processo de gestdo estratégica e interagem com os processos-chave disponibilizando os
recursos adequados e necessarios a garantia da qualidade dos mesmos.
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1. MACROPROCESSOS DE GESTAO | GESTAO ESTRATEGICA

Satisfacdo das partes Interessadas — Internas e Externas
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Estes macroprocessos, por sua vez, estao suportados por atividades e procedimentos que concretizam
operacionalmente a politica da qualidade. De acordo com a norma ISO 9001, os procedimentos documen-
tados séo os seguintes:

* Controlo dos documentos (requisito 4.2.3);

» Controlo dos registos (requisito 4.2.4);

e Auditoria interna (requisito 8.2.2);

* Controlo do produto ndo conforme (requisito 8.3);
* Acéo corretiva (requisito 8.5.2);

e Acélo preventiva (requisito 8.5.3)

Todos os Requisitos da Norma ISO 9001 sao aplicados ao SIGQ-IUL, com excecao do requisito: 7.6
“controlo dos equipamentos de monitorizacao e de medicdo”. O ISCTE-IUL né&o utiliza equipamentos de
monitorizacao e de medic&o nas atividades existentes no ISCTE-IUL.

Os procedimentos da qualidade sao divulgados na intranet e/ou internet em funcao da decisdo do coor-
denador do servico.

O ISCTE-IUL obteve a certificacdo ISO 9001 dos servicos em 2008 e desde entdo esta tem vindo a ser
sistematicamente renovada ao mesmo tempo que se tem revisto anualmente o nimero de procedimen-
tos certificados. Inicialmente, o campo de aplicacdo do sistema de gestdo da qualidade ISO 9001 estava
centrado maioritariamente nos processos de gestéo e suporte (servigos), envolvendo também os Conse-
lhos Cientifico e Pedagégico. Em 2014, o &mbito da certificacio do SIGQ-IUL foi alargado aos processos de
ensino e aprendizagem e investigacao e em 2015 ao processo de interacdo com 0 exterior.

3.1.3. Participacdo das partes interessadas (internas e externas) no SIGQ-IUL

A politica do ISCTE-IUL para a qualidade da a maxima importancia a participacdo de todos os parceiros
relevantes, internos e externos, no sentido de garantir que todos os processos da Instituicdo dao resposta
as suas necessidades e expetativas e assegurando a sua satisfacao final.

As formas e a frequéncia de envolvimento dos parceiros sdo diversas e tém em consideracao o nivel
de analise que estd em causa em cada caso, desde as unidades curriculares, em que se salienta a partici-
pacédo de estudantes, docentes e coordenadores, até a avaliacao global, em que se salienta a participacéo
dos stakeholders externos, dos representantes dos estudantes, docentes e funcionarios e dos responsa-
veis dos orgaos e unidades descentralizadas nos diferentes drgaos consultivos e de gestdo da Instituicao.
Para além do envolvimento direto, o sistema contempla a auscultacao regular dos diversos stakeholders
atraves de inqueéritos, os quais ja fazem parte das praticas instituidas do ISCTE-IUL.

Nos processos de planeamento estratégico e de garantia da qualidade, a exemplo das praticas de gestao
ja instituidas, a participacéo dos stakeholders externaos € bastante visivel com a participacdo no ConGQ.

No caso particular dos estudantes, o seu envolvimento é significativo nos érgéos consultivos e de
governo da instituicdo, nomeadamente, no Conselho Geral, no Conselho Pedagoégico, nas Comisstes Peda-
gogicas de Escolas, Conselhos de Ano e no ConGQ. A Associacao de Estudantes participa em todas as ques-
t6es de interesse para os estudantes, fomenta o desenvolvimento fisico, cultural e cientifico, contribuindo
para o incremento da sua consciéncia social, politica, civica e democratica. O presidente da Associacao de
Estudantes, inclusivamente, faz parte do Conselho de Gestao por proposta do Reitor e por nomeacao pelo
Conselho de Curadores.
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Para além das intervencgoes diretas nos ¢rgaos pedagodgicos e nos conselhos de ano, a participagdo nos
inquéritos de monitorizacdo pedagdgica, nos inquéritos de satisfacdo promovidos pelos servicos, bem
como nos inquéritos de mobilidade, é uma das formas mais regulares de envolvimento sistematico dos
estudantes na qualidade do ensino e aprendizagem.

No caso dos antigos estudantes, a existéncia de uma unidade especifica para a gestao da relagdo da
instituicdo com este grupo foi fundamental para aumentar o seu envolvimento na qualidade do ensino.
Estes tém sido envolvidos em processos de discusséo sobre as competéncias que potenciam o emprego
dos atuais estudantes, sobre parcerias entre professores/investigadores e empresas, assim como sobre
necessidades do mercado de trabalho. Tém-se promovido parcerias com as empresas nacionais e interna-
cionais onde os Alumni estdo a trabalhar.

3.2. Monitorizacao e avaliacao da qualidade

Relativamente a cada macroprocesso implementaram-se diversos dispositivos de monitorizacao e
avaliacdo que garantem os padrées de qualidade pretendidos bem como a sua melhoria continua.

3.2.1. Gestao Estratégica

A garantia da qualidade na gest&o estratégica do ISCTE-IUL constitui uma componente fundamental do
SIGQ-IUL. Este macroprocesso determina o compromisso e as responsabilidades institucionais perante a
Tutela e as partes interessadas, estabelece as orientacdes estratégicas da Instituicdo e a forma como s&o
planeadas, organizadas, dirigidas e monitorizadas as suas atividades e processos, tendo em atencao a sua
eficiéncia e eficacia.

Com base no relatdrio anual de atividades, os 6rgdos de governo do ISCTE-IUL, em articulacdo com
0s seus 6rgaos consultivos, analisam anualmente o grau de concretizacdo dos objetivos e metas propos-
tos, promovendo uma discussao alargada sobre os mesmos com a participacao de docentes, estudantes e
funciondrios, bem como dos stakeholders externos.

Com base nas discussdes e andalises efetuadas no quadro do dispositivo organizacional do SIGQ-IUL,
o Conselho Geral aprova o Relatorio de Atividades. Compete ao Reitor submeter o Plano de Atividades a
executar no ano seguinte e submeté-lo ao Conselho Geral para aprovagao.

Ao longo do ano, a equipa reitoral realiza reunifes regulares com:

» Diretores de escola, nas quais sdo analisados e monitorizados os aspetos centrais relativos ao planea-
mento das atividades letivas e respetiva implementacao e monitorizacdo de acordo com os objetivos
fixados na PAA;

* Diretores das unidades de investigacao, nas quais se analisam as questdes relativas aos projetos, finan-
ciamento, concursos e funcionamento e se monitoriza a evolucao das respetivas atividades;

* Dirigentes das entidades participadas, em que se analisa a concretizacao das atividades planeadas, os
procedimentos de garantia de qualidade e a articulacdo com os objetivos do ISCTE-IUL;

* Diretores de departamento, nas quais se analisa a implementacao das atividades e a concretizagdo do
plano letivo nas suas diversas componentes.

» Dirigentes dos Servicos/Gabinetes e representantes dos estudantes para discusséo e analise de assun-
tos de interesse geral e para a apresentacao do grau de execucdo do PAA.
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Estas reunides tém geralmente um caracter mensal, a excecao da ultima descrita que tem um caracter
semestral. Para além destas reunifes, que asseguram a integracao vertical e a articulacdo horizontal, os
restantes drgédos, incluindo os conselhos consultivos, reinem periodicamente ou sempre que se afigure
necessario.

3.2.2. Ensino e Aprendizagem

Relativamente a garantia da qualidade do ensino e aprendizagem existem atualmente inimeros refe-
renciais e normas produzidos por entidades externas e agéncias de acreditacao, com saliéncia para os
padrdes estabelecidos pela ENQA e pela A3ES, bem como por associacdes internacionais das areas cienti-
ficas ministradas no ISCTE-IUL (e.g., AACSB, 2013; EUR-ACE; EQUIS, 2013). Em conformidade com as prati-
cas que tém vindo a ser utilizadas nas melhores universidades, e sequindo as recomendac6tes das prin-
cipais agéncias, o Manual da Qualidade do ISCTE-IUL contempla os procedimentos e padrfes essenciais
da garantia da qualidade em todas as dimensdes do ensino e da aprendizagem. A sua explicitacao exaus-
tiva neste Manual decorre do nivel de detalhe que as entidades externas tém vindo a propor e ndo da sua
sobreposicdo as restantes dreas nas quais os referenciais de garantia da qualidade estdo ja generalizada-
mente objetivados e consolidados.

3.2.2.1. Criacao, alteracao e acreditacao de cursos

A definicdo de procedimentos nos processos de criacao, alteracio e extincao de cursos é fundamental
para manter os padrées de qualidade no ensino. A procura permanente no ISCTE-IUL de niveis elevados
de eficiéncia e de eficacia na gestao dos cursos, bem como o esforco de atualizacéo e analise do mercado
de trabalho, para além da conformidade com os referenciais das agéncias de acreditacdo (nacionais e
internacionais), requerem um ajustamento frequente dos planos de estudo, incluindo a substituicdo de
alguns cursos, alteracao e criacdo de novos cursos.

Neste sentido, o SIGQ-IUL disp6e de mecanismos de apoio a revisao curricular. Nos processos de cria-
cao, alteracdo e extingdo de cursos salientam-se 0s seguintes:

* Saoseguidasas orientacOes definidas em despachos reitorais onde se explicitam os referenciais, desig-
nadamente os inerentes ao paradigma de Bolonha e ao sistema de créditos ECTS, bem como as compe-
téncias dos diferentes 6rgaos do ISCTE-IUL nesta matéria;

* Sdosempre envolvidos a diregdo do curso e ¢érgdos de coordenacéo cientifica e pedagdgica, ao nivel das
escolas e departamentos e ao nivel central, bem como a Comiss&o de Analise Curricular;

* Recolhem-se e consideram-se os contributos de antigos estudantes, empregadores e outros parceiros
externos relevantes, através de resultados de inquéritos e reunides;

* Estaocompletamente definidos e implementados os procedimentos de monitorizacdo da qualidade pedago-
gica, de avaliacdo/acreditacdo de ciclos de estudo, de alteragao de planos de estudo e de criagdo de cursos,
relativos ao ensino e aprendizagem, os quais estdo devidamente enquadrados no ambito da ISO 9001.

Estes instrumentos de monitorizacdo visam a melhoria continua da qualidade no ensino, através da
revisdo ciclica dos seus resultados e de uma afericdo do cumprimento dos objetivos, tanto no ensino e
aprendizagem, como no ajustamento, em tempo real, dos processos internos.

3.2.2.2. Atividade pedagdgica

A garantia da qualidade do ensino e aprendizagem no ISCTE-IUL estd ancorada também na qualidade
do corpo docente. O ISCTE-IUL possui um corpo docente préprio e estavel (37% de docentes de carreira
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doutorados?), academicamente qualificado, com elevadas competéncias de acordo com os melhores crité-
rios internacionais, e especializado nas areas de formacéao dos cursos ministrados na Instituicao.

Neste ambito, o planeamento da distribuicao de servico dos docentes permite garantir uma adequada
gestao do corpo docente. De acordo com o Regulamento de Servigo dos Docentes do ISCTE-IUIL, o servico
dos docentes é constituido por varias componentes:

* Aatividade pedagogica, que integra as atividades de ensino, supervisao, orientacao, de treino e tutoria
necessarias para cumprir a missdo académica da Instituicao;

* Ainvestigacao, que engloba as atividades relacionadas com a producao de conhecimento, descoberta e
pesquisa original, o desenvolvimento tecnoldgico, a criagédo cultural, o desenvolvimento metodoldgico
e atividades similares, bem como a integracéo em redes cientificas e profissionais e a disseminagéo de
conhecimento cientifico;

* 0O servico a Instituicdo, que é definido como a realizacdo de atividades resultantes da participacéo
em orgaos de gestdo universitaria, juris, comiss6es ad hoc, promogéao da instituicdo, recrutamento de
novos alunos e demais atividades necessarias para o regular funcionamento do ISCTE -IUL;

* As atividades de transferéncia de conhecimento e extensao universitaria, que integram as atividades
dirigidas ao estudo e resolucéo de problemas da comunidade.

Para docentes em regime de tempo integral ou de exclusividade, foram definidos critérios objetivos e
equitativos de perfis dos docentes, tendo em conta as componentes anteriormente mencionadas. No que
diz respeito a componente letiva, para além do tempo dedicado a orientacio de dissertacdes/trabalhos
de projeto de mestrado, a afetacdo do tempo dos docentes baseia-se nas horas dedicadas a lecionacao e
acompanhamento dos estudantes.

Com vista agarantir uma adequada gestdo do corpo docente do ISCTE-IUL e potenciando as suas compo-
nentes cientificas e pedagdgicas nos diferentes cursos oferecidos pela Instituicao, é efetuado anualmente
um planeamento do servico dos docentes, de acordo com um procedimento devidamente formalizado.

O Regulamento de avaliacdo de desempenho do pessoal docente esta articulado com o Regulamento de
prestacao de servicos dos docentes do ISCTE-IUL e fixa as normas e procedimentos para a avaliagdo nas
vertentes da sua atividade: ensino, investigacao, gestdo universitaria e extensao universitaria.

A avaliacdo do desempenho dos docentes realiza-se em periodos trienais, com monitorizacao anual,
tendo por base o objetivo fixado pelo Reitor. O ISCTE-IUL desenvolveu uma plataforma propria (i-meri-
tus) que estd articulada com os sistemas de informac&o académica, de investigacdo e de gestao (Fénix,
Ciéncia-iul e SAP), 0 que permite integrar automaticamente a grande maioria da informac&o necessaria a
avaliacdo. Concluiu-se ja o 1° triénio de avaliacao, sendo os efeitos globalmente bastante positivos.

3.2.2.3. Percurso académico do estudante

O percurso académico do estudante constitui uma preocupacéo do ISCTE-IUL, desde a candidatura
ao curso até a insercdo e acompanhamento profissional. Faz parte da missao institucional proporcionar
aos estudantes condicfes de adaptacdo académica; condicfes exigentes de aprendizagens de multiplas
competéncias, e de desenvolvimento pessoal e ético que aumente a empregabilidade e facilite a concreti-
zacao das suas aspiragoes na vida profissional, pessoal e social.

1 Fonte: ISCTE-IUL, Relatdrio de Atividades, 2014.
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Para garantir apoio aos candidatos ao 12 ciclo, o ISCTE-IUL integra o Gabinete de Acesso ao Ensino
Superior. Em todos os ciclos de estudo o processo de candidatura e inscricdo € efetuado através do Fénix.
A analise das candidaturas ao 22 e 32 ciclos baseia-se em critérios de selegdo e seriagdo previamente defi-
nidos para cada curso e divulgados no portal do ISCTE-IUL. Os resultados disponibilizados a todos os
candidatos sdo divulgados no Fénix.

Anualmente, 0 ISCTE-IUL organiza o IULCOME, uma iniciativa inovadora que promove a integracao dos
novos estudantes do 1° ciclo de todas as Escolas — Escola de Gestao, Escola de Ciéncias Sociais e Huma-
nas, Escola de Sociologia e Politicas Publicas e Escola de Tecnologias e Arquitetura - com o objetivo de
facilitar a transigdo para o ensino superior e dar as boas vindas aos estudantes do 1? ano. Esta inicia-
tiva realiza-se na semana que antecede o inicio das aulas e conta com a participacao de estudantes do
22 e do 3? anos (mentores), docentes (tutores), de antigos alunos (Alumni) e de responsaveis de diversas
empresas/instituicoes.

O IULCOME é organizado em parceria com a Associacao de Estudantes e com entidades participadas do
ISCTE-IUL, nomeadamente o Audax-Centro de Empreendedorismo. Para além dos workshops, debates e
atividades de team-building pensadas no programa, é considerado um conjunto de ac6es de voluntariado
na cidade de Lisboa que envolveram outros parceiros e entidades.

No inicio do ano, as escolas realizam sessdes de informacdo aos novos estudantes com vista a inte-
gracdo na comunidade académica (socializacao, servicos disponiveis e requlamentos internos). Os regu-
lamentos para a gestdo académica, cientifica e pedagdgica estdo disponiveis no portal de informac&o
interna.

O GEAPQ aplica anualmente um inquérito online aos novos alunos do ISCTE-IUL com os seguintes objeti-
vos: conhecer as suas motivagoes para prosseguir estudos; as fontes de informacao utilizadas para a esco-
lha do ISCTE-IUL; os fatores de atracdo do ISCTE-IUL e do curso; e as suas expectativas de desempenho.

O ISCTE-IUL integra na sua estrutura o Servico de Ag¢do Social para promover 0 apoio social e acom-
panhamento psicoldgico dos estudantes. Existe ainda o acolhimento de estudantes nas Ul, integrando-os
em atividades cientificas, por exemplo, participacdo em projetos de investigacao e atribuigdo de bolsas
de investigacgao.

O Gabinete de Career Services e Alumni tem como principal missdo apoiar a integracao dos estudan-
tes no mercado de trabalho, assim como acompanhar os estudantes ao longo do seu percurso profissio-
nal. Ao Gabinete compete: conceber, propor e concretizar acoes de formacao que promovam a empregabi-
lidade dos estudantes e alumni; gerir o contacto e protocolos de colaboracédo com entidades, portuguesas
e internacionais, com o objetivo de promover a empregabilidade dos diplomados, assim como o emprego
cientifico; acompanhar e criar oportunidades para a integracdo dos estudantes e alumni no mercado de
trabalho, atraveés do contacto sistematico com entidades empregadoras e alumni; promover, formalizar e
acompanhar a colocacdo em estagios curriculares dos estudantes e apoiar na procura de estagios profis-
sionais; criar eventos de network profissional entre recém-graduados e alumni; gerir o sistema de infor-
macao de suporte a suas principais atividades, gestdo da procura e oferta de emprego, atualizacéo de
contactos e network e promover o engagement dos alumni através de ac6es organizadas especialmente
com esse objetivo.

Anualmente o GEAPQ realiza inquéritos para monitorizar a insercio na vida ativa dos diplomados do
ISCTE-IUL, como o objetivo de conhecer o seu nivel de empregabilidade e os seus percursos de insercdo no
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mercado de trabalho até 1 ano apds a concluséo do curso. Periodicamente sdo também realizados inquéri-
tos as entidades empregadoras de antigos alunos do ISCTE-IUL, que tém como objetivo central conhecer a
opiniao das entidades empregadoras sobre os diplomados do ISCTE-IUL. Em ambos os casos os resultados
sao divulgados no portal do ISCTE-IUL, possibilitando a apresentacao de propostas de alteracao a planos
de estudo em vigor pelas comiss@es cientificas de departamento/escolas.

3.2.2.4. Monitorizacao pedagdgica

A monitorizacdo da qualidade do ensino e da aprendizagem realiza-se de acordo com uma abordagem
multinivel a qual, tendo em atencéo a especificidade de cada um dos niveis considerados, procura agre-
gar e articular sucessivamente as avaliacfes efetuadas de modo a produzir relatdrios semestrais e/ou
anuais que contribuam para a melhoria continua da qualidade do ensino.

Assim, o processo de monitorizagdo contempla os seqguintes niveis sucessivos de avaliacao: a Unidade
Curricular, o Curso, a Unidade Organica e o nivel institucional.

Em cada nivel, os relatdrios efetuados orientam-se pelos termos de referéncia apresentados neste
Manual.

A nivel de cada Unidade Organica, a coordenacdo dos processos de garantia da qualidade do ensino é da
responsabilidade da sua Direcédo, ouvida a respetiva Comisséo Cientifica e Comissdo Pedagdgica (no caso
das Escolas), de acordo com as normas especificadas neste Manual e com as orientacdes comuns oriundas
da Comisséo de Garantia da Qualidade.

O GEAPQ proporciona o apoio técnico e logistico previsto nas suas competéncias, nomeadamente no
gue diz respeito a aplicacdo centralizada dos diversos inquéritos relativos ao ensino.

Os Servicos de Infraestruturas Informaticas e de Comunicacdes (SIIC) ddo o suporte para a producao
e disponibilizacdo online da maior parte da informac&o e dos relatdrios a elaborar nos diversos niveis
de avaliagdo. Atraves do Sistema de Gestdo Académica Fénix, os SIIC prestam o apoio necessario a apli-
cacao dos inquéritos de monitorizacdo pedagdgica, a estudantes e docentes, em formato pré-definido,
mas contemplando a existéncia de perguntas abertas que possibilitam o registo de comentarios pelos
inquiridos.

1 | UNIDADE CURRICULAR

Os planos de estudo de qualquer curso sdo construidos com base nas unidades curriculares (UC). Por
conseguinte, a organizacao e o planeamento do ensino e da aprendizagem baseia-se na unidade curri-
cular enquanto pilar fundamental da arquitetura do curso. A sua monitorizagdo constitui o elemento
bésico essencial do processo de avaliacdo da qualidade no que diz respeito a concretizacdo dos objetivos
dos planos dos cursos, aos processos de ensino e de envolvimento dos estudantes na aprendizagem e na
melhoria continua.

A elaboracéao da Ficha de Unidade Curricular (FUC), cujo contetido é disponibilizado em lingua portu-
guesa e em lingua inglesa, é da responsabilidade do coordenador da UC. A FUC é publicamente disponi-
bilizada apds a aprovacéo pelo coordenador de ECTS do respetivo departamento, cujas atribuicdes estéo
descritas em despacho do Reitor do ISCTE-IUL. A FUC contempla os seguintes componentes:
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 Identificacdo da unidade curricular (nome; cédigo; linguas de instrucéao; pré-requisitos da UC; entre outros);

* Objetivos gerais da unidade curricular;

* Objetivos de aprendizagem;

* Programa;

* Demonstracdo da coeréncia dos contetidos programaticos com os objetivos da UC (informacé&o interna);

* Processo de avaliacao;

e Processo de ensino/aprendizagem,;

* Demonstracdo da coeréncia das metodologias de ensino com os objetivos de aprendizagem da UC
(informacéo interna);

* Bibliografia;

* Observacoes.

No ambito da avaliacdo da unidade curricular sdo produzidos relatérios de autoavaliacdo - Relatério
da Unidade Curricular (RUC) que tém como objetivo apresentar resumidamente uma avaliacio global
do funcionamento da UC e definir planos de melhoria sempre que os resultados sejam considerados
insatisfatdrios.

O RUC integra:

* Dossier da Unidade Curricular (DUC), que inclui:
« FUC (4 excecdo da informacéao interna);
» Equipa docente;
- Horarios;
+ Planeamento da UC;
- Estudantes Inscritos.

* Resultados Escolares dos Estudantes
 Distribuicao de classificac6es dos estudantes aprovados;
» Assiduidade dos estudantes por tipologia de aula.

* Apreciacdo da Unidade Curricular:
« Satisfacdo dos estudantes (resultados da auscultacao final);
« Avaliacao da UC pelo Coordenador: inquérito de satisfacdo; pontos fortes; aspetos a melhorar;
- Seguimento / Follow Up: aspetos a melhorar identificados na edigdo anterior e respetivo grau de

concretizacdo dos aspetos a melhorar identificados na edigao anterior.

Para medir a satisfacao dos estudantes, é aplicado um inquérito de monitorizacdo pedagogica sobre
o processo de ensino e aprendizagem. O inquérito inclui diversas questdes, estruturadas em dois grupos
distintos: 1) geral sobre o ISCTE-IUL e 2) especifico sobre as UC e respetivo(s) docente(s). Este tltimo
grupo inclui questdes relativas ao funcionamento da UC, a autoavaliacdo do estudante na UC e ao desem-
penho dos docentes da UC. O grupo geral inclui quest@es relativas a satisfacdo dos estudantes com o
ISCTE-IUL e com o curso, bem como a comparacdo com outras Instituicdes de Ensino Superior em Portu-
gal e a probabilidade de recomendacéo do ISCTE-IUL a um amigo/familiar. No inquérito do 22 semestre
este grupo integra ainda a opinido dos estudantes sobre a qualidade dos espacos fisicos, recursos e servi-
cos do ISCTE-IUL, a opinido sobre o SIGQ-IUL e opinido sobre o curso.

A participacdo neste inquérito tem carater obrigatdrio e os estudantes respondem ao grupo especifico
sobre as UC e respetivo(s) docente(s) a medida que as mesmas vao terminando. A submiss&o do inqué-
rito so é possivel apds o estudante ter respondido ao bloco geral do inquérito, a todas as UC em que esta
inscrito e a pelo menos um docente em cada UC.
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No RUC sao carregados os resultados relativos ao funcionamento da UC e a autoavaliacdo do estudante
na UC. Este carregamento é efetuado pelo GEAPQ até 30 dias apos o fecho do inquérito.

Afinalizacdo dorelatério, concretizada com a avaliacdo da UC pelo coordenador e o respetivo follow up,
é da responsabilidade do coordenador da UC e deve ser realizada no prazo maximo de um meés apos a data
final para o langamento das notas de época normal.

Em suma, o RUC:

a) E da responsabilidade do Coordenador da UC, e concretiza-se em ficha prépria disponibilizada online
pelos SIIC, a qual ja contém toda a informacao existente no sistema sobre a UC;

b) Incide, designadamente, sobre as condic6es de funcionamento da UC e eventuais problemas detetados,
as praticas pedagodgicas utilizadas e os resultados da avaliacao;

c) Conclui com uma anadlise de pontos fortes e pontos a melhorar no processo de ensino e aprendizagem
na Unidade Curricular, e com a explicitacio do grau de concretizacdo dos aspetos a melhorar identifi-
cados na respetiva edicao anterior;

d) Encontra-se disponivel no sistema de gestdo académica para consulta por toda a comunidade do
ISCTE-IUL.

Para além da monitorizacdo pedagdgica, no final de cada semestre, o ISCTE-IUL realiza também a
monitorizacdo intercalar (12 e 2° ciclos). A monitorizacdo intercalar é efetuada pelo conjunto dos estu-
dantes da turma, com coordenacao do respetivo delegado de turma, entre a 42 e a 52 semana de aulas,
de modo a que, se forem detetadas anomalias no funcionamento das UC se possa proceder a alteragoes
em tempo util, minimizando ou eliminando assim as consequéncias negativas de um irregular funciona-
mento. O responsavel por desencadear este processo é o Coordenador de Ano/Curso, a quem a avaliacéo
intercalar deve ser entregue pelos delegados de turma. Os resultados da monitorizacao intercalar sao
difundidos pelos estudantes e docentes das UC a que dizem respeito até 3 semanas apos a sua realizacao.

O Conselho de Ano € realizado entre a 52 e a 62 semana de aulas, com o objetivo de analisar e discu-
tir o funcionamento das UC, tendo por base a avaliacdo intercalar, assim como estabelecer medidas de
melhoria eficientes no decurso do semestre e elaborar a calendarizacdo da avaliacéo final (12 e 22 épocas
e época especial). O Conselho de Ano é convocado pelo Coordenador de Ano, com conhecimento do Dire-
tor do Curso, e dirigido a todos os Docentes e Delegados de Turma do respetivo ano em observancia com o
procedimento definido pelo Conselho Pedagdgico para a monitorizagdo intercalar.

Identificacdo dos resultados: excelentes e ndo satisfatdrios

O GEAPQ € o responsavel pela monitorizacao dos resultados do processo de ensino e aprendizagem.
Resultados que, no entendimento do ISCTE-IUL podem ser nédo satisfatorios - , quando se afastam de
forma significativa dos objetivos e metas tracados no Plano de Atividades e demais critérios fixados pelos
orgaosde gestao doISCTE-IUL relativamente ao ensino e aprendizagem - ou excelentes, quando se situam
significativamente acima dos mesmos objetivos e metas e demais critérios fixados institucionalmente.

Como se referiu anteriormente, a Unidade Curricular constitui o pilar da organizacao do ensino e apren-
dizagem pelo que, no ambito do SIGQ-IUL, é fundamental identificar as unidades curriculares e os pares UC/
docente em que se registem resultados excelentes ou ndo satisfatdrios, nomeadamente, tendo em conta o
sucesso académico, as opinides dos estudantes, as praticas inovadoras e a articulagdo com a investigagao.
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Entre outros critérios que possam ser definidos pela Comissdo Pedagdgica da Escola, considera-se um
resultado nao satisfatdrio? sendo consequentemente referenciado para melhoria, sempre que se verifi-
guem as seguintes situacoes:

* Par Docente/UC: médias inferiores ao ponto médio de cada escala (3 nas escalas de 1 a 5; 5 na escala
de 0 a 10) em pelo menos 2 dos 4 indicadores considerados: “Globalmente, qual o grau da sua satisfacao
com este docente”; “Expbde com clareza as matérias da UC”; “Esclarece as diividas dos alunos de formas
adequada;” e “Estimula o interesse dos alunos pela UC”.

* Unidades Curriculares: médias inferiores ao ponto médio da escala (5 na escala de 0 a 10) no indicador
“Globalmente, qual o grau da sua satisfagdo com a UC".

De acordo com a pratica que ja estd instituida no ISCTE-IUL, estas apreciacdes sdo considerados nega-
tivas desde que tenham respondido ao inquérito pelo menos 50% da média dos estudantes presentes nas
aulas.

0O GEAPQ produz a listagem das unidades curriculares e pares docente/UC referenciados para melho-
ria que divulga a Reitoria e Conselho Pedagdgico, bem como aos respetivos coordenadores de UC e direto-
res de departamento/escola. Compete a Comissdo Pedagdgica da respetiva escola, em articulacdo com os
respetivos responsaveis, a definicdo do plano de agdo de melhoria (sempre que aplicavel), cuja implemen-
tacdo é monitorizada pelo Conselho Pedagdgico, assim como a respetiva divulgagéo.

Através do regulamento dos Prémios Pedagdgicos, o ISCTE-IUL define os critérios que determinam os
resultados excelentes para um par docente/UC.

O regulamento do prémio define os critérios e procedimentos especificos em cada edigcdo bem como os
responsaveis pelo apoio logistico a sua concretizagédo. O apuramento da lista do(s) par(es) Docente(s)/UC
elegiveis para os prémios é da responsabilidade do GEAPQ, bem como o envio ao Gabinete de Apoio aos
Servicos da Reitoria para posterior divulgacéo.

Auditorias pedagdgicas

A auditoria pedagdgica é um instrumento de promocao da qualidade e da exceléncia no ensino e
inscreve-se numa estratégia de andlise e diagndstico de eventuais causas dos resultados néo satisfato-
rios e de recomendacdes para a resolucdo dos problemas identificados.

O Conselho Pedagdgico pode determinar a realizacdo de auditorias pedagdgicas no caso de os resulta-
dos néo satisfatdrios na UC e/ou no par docente/UC terem sido referenciados para melhoria duas vezes
consecutivas ou nao ter sido definido um plano de acao para os mesmos. Em sede de reunido da Comissao
Permanente do Conselho Pedagdgico, este drgdo pode ainda determinar a realizacdo de outras auditorias
pedagodgicas, devidamente fundamentadas e justificadas.

A auditoria pedagogica é realizada por uma Equipa Auditora, nomeada pela Comissdo Pedagogica da
respetiva Escola do docente, sendo constituida por dois docentes com reconhecida competéncia e expe-
riéncia pedagdgica (um deles pertencente ao departamento onde se integra o docente) e por um estu-
dante. A Comissao Pedagogica da respetiva Escola comunica a constituicdo da Equipa Auditora a Comis-
sdo Permanente do Conselho Pedagdgico.

Numa primeira reuniao, a Equipa Auditora define o guido da auditoria pedagdgica, nomeadamente 0s
procedimentos a adotar, as diligéncias a realizar, os indicadores a analisar, as fontes dos dados a recolher

2 Existindo mais de 5 respondentes.
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e 0s prazos a fixar. As decisGes desta reunido sdo vertidas em ata e dadas a conhecer ao Presidente da
Comisséo Pedagdgica da Escola e ao docente alvo da auditoria pedagdgica.

Na auditoria pedagdgica sdo identificados pontos fracos e pontos fortes, bem como apresentadas medi-
das de melhoria a curto e alongo prazo. Sdo ainda sugeridas aces a desenvolver e boas praticas, no prazo
maximo de 30 dias Uteis apds a conclusdo da Auditoria. A Equipa Auditora produz um Relatério da Audito-
ria Pedagdgica no qual devem ser identificadas as causas dos resultados nao satisfatdrios e definidas as
recomendacOes para a resolucdo dos problemas identificados.

Este Relatdrio é enviado para o Conselho Pedagdgico, com conhecimento a Comissao Pedagdgica da
Escola que nomeou a Equipa Auditora e ao GEAPQ. O Conselho Pedagdgico propde ao Reitor as agdes a
desenvolver para respetiva aprovacao.

2 | CURSO

Relativamente a avaliacdo dos cursos, é produzido anualmente um Relatdrio de Autoavaliacao de
Curso, analisado para parecer pelas comissfes pedagdgicas das Escolas. Este relatdrio, baseado nos
relatérios das unidades curriculares e em outros indicadores existentes nos sistemas de informacé&o do
ISCTE-IUL, inclui uma andlise critica e prospetiva sobre os aspetos fundamentais para o sucesso do curso.
Contempla os seguintes aspetos:

e Identificacdo do curso;

» Caraterizacao da equipa docente e respetiva apreciacao sobre o funcionamento da UC;

» Caraterizacdo dos estudantes e respetiva apreciacéo sobre o funcionamento da UC;

* Resultados (resultados académicos, nivel de internacionalizacao; outros resultados);

» Follow up (Grau de concretizacdo das propostas de acio de melhoria apresentadas na SWOT realizada
no ano letivo anterior);

e Andlise SWOT sobre o funcionamento do curso (relativa ac ano letivo em andlise);

* Ac0Oes de melhoria a implementar;

e Comentdrios gerais.

A excecao dos primeiros pontos do relatdrio de curso, cujo preenchimento é automéatico ou da respon-
sabilidade dos servicos/gabinetes, cabe ao Diretor de curso o preenchimento dos seguintes pontos: outros
resultados; Follow up; analise SWOT; acGes de melhoria a implementar e comentarios gerais.

A finalizacdo deste relatdrio é da responsabilidade do Diretor do curso e é efetuada no Fénix até ao
dia 31 de janeiro do ano civil seqguinte ao ano letivo em analise. Este relatorio € discutido e aprovado na
comissao cientifica da respetiva escola. E dado a conhecer aos érgaos estatutariamente competentes do
ISCTE-IUL, ficando disponivel no sistema de gestdo académica para consulta por toda a Comunidade do
ISCTE-IUL.

3 | UNIDADE ORGANICA
Compete ao Diretor da escola elaborar um relatdrio anual sobre as atividades realizadas, tendo por

base os relatorios de cursos da respetiva escola e outros indicadores existentes nos sistemas de informa-
cao do ISCTE-IUL, até 15 de janeiro. Este relatdrio contempla os seguintes aspetos:
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* Graude cumprimento do plano anual;

* Realizacdo dos objetivos estabelecidos;

» Evolucdo das admiss@es e da frequéncia dos ciclos de estudos ministrados;

e Graus académicos e diplomas conferidos;

* Empregabilidade dos seus diplomados;

» Indicadores de internacionalizacdo das atividades de ensino que gere, nomeadamente, o numero de
estudantes estrangeiros;

* Recursos humanos e financeiros;

» Parcerias estabelecidas;

e Procedimentos de autoavaliacio e de avaliacao externa e seus resultados;

* Analise SWOT sobre a atividade da escola no ano letivo em analise.

Os relatdrios de escola - RAE sdo analisados na Comissao Cientifica e na Comissdo Pedagdgica da
escola, as quais se pronunciam sobre os aspetos que considerem relevantes no ambito das suas compe-
téncias. Estes relatdrios sdo aprovados e publicados atraveés dos érgaos competentes para o efeito.

Os RAE sdo também analisados pela Comissdo de Garantia da Qualidade (CGQ) que emite parecer e que
se podera pronunciar sobre aspetos adicionais no ambito das suas competéncias, nomeadamente apre-
sentar sugestdes para melhorias relacionadas com a qualidade do ensino e a gestao de recursos huma-
nos e materiais, submetendo-o sequidamente ao Reitor para aprovacao. A divulgacéo dos relatdrios no
MyISCTE é da responsabilidade do GEAPQ.

4 | NfVEL INSTITUCIONAL

Ao nivel institucional, o ISCTE-IUL aprova e faz publicar um relatdrio anual consolidado sobre as suas
atividades nas diferentes vertentes da missao institucional bem como um relatdrio anual de contas elabo-
rado segundo as regras oficiais em vigor. Compete ao GEAPQ elaborar o RAA, com base nos contributos
dos Relatérios de Servicos/Gabinetes e outros indicadores institucionais, até 31 de marco.

O Relatdrio contempla a execucdo do Plano Anual de Atividades com os niveis de realizacdo dos diver-
sos eixos relacionados com as vertentes da missdo do ISCTE-IUL e com os seus objetivos estratégicos.

Especificamente ao nivel do ensino e aprendizagem, o relatério de atividades apresenta diversos indi-
cadores sobre:

* Oferta formativa;

* Vagas, candidatos, colocados e inscritos;

* Diplomados;

* Internacionalizacdo: programas; docentes e estudantes;

* Competéncias transversais: UC oferecidas e estudantes inscritos;

* Empregabilidade dos diplomados e estagios;

e Acreditacao e certificacdo dos cursos;

* Resultados gerais da monitorizacao da qualidade do ensino e aprendizagem.

Compete ao Conselho Geral aprovar o relatdrio de atividades e o relatério de contas do ISCTE-IUL.
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3.2.3. Investigacao

No ISCTE-IUL, a investigacao cientifica baseia-se nas Unidades de Investigacao (UI). O ISCTE-IUL dispde
de um Gabinete de Apoio a Investigacdo (GAI) ao qual compete organizar, dinamizar e divulgar todas as
atividades investigacao: producao cientifica; candidatura a projetos de investigacao aplicada; promocéao
das atividades cientificas e respetiva monitorizagdo das atividades.

0 SIGQ-IUL incorpora as normas emanadas da Fundag&o para a Ciéncia e a Tecnologia (FCT) no que diz
respeito a recolha de indicadores e elaboracéao de relatorios periddicos necessarios no quadro do acompa-
nhamento das unidades de investigacao e da sua avaliagado externa.

No quadro do Plano Estratégico do ISCTE-IUL, o PAA especifica o conjunto de agSes que operaciona-
lizam a estratégia institucional para a investigacdo e sua articulagdo com o ensino. De acordo com a
arquitetura do PAA, os objetivos sdo operacionalizados em acdes com metas especificas, que exprimem
os padrdes de qualidade pretendidos, e funcionam como indicadores de monitorizacdo da atividade das
unidades de investigacao.

As oito Ul do ISCTE-IUL dispSem de regulamentacdo propria e elaboram um PAA no quadro do plano
de acao estratégico proposto pelo Reitor e aprovado pelo Conselho Geral. As equipas de investigacao sao
compostas por investigadores (doutorados integrados de acordo com a FCT), investigadores associados,
assistentes de investigacao e bolseiros.

As Ul publicam um relatdrio anual de atividades (RAA) dando conta de: a) grau de cumprimento do PAA;
b) realizacdo dos objetivos estabelecidos; c) eficiéncia de gestdo administrativa e financeira d) movimen-
tos dos investigadores e composicdo da equipa de investigagao; e) projetos concluidos e em curso; f) Indi-
cadores de producéo cientifica; g) indicadores de internacionalizacdo das atividades e do corpo de inves-
tigadores; h) parcerias; i) e procedimento de avaliacdo interna e externa e seus resultados. As Ul tém
conselhos consultivos, com membros externos (Comissdo Externa de Aconselhamento Cientifico), que
apreciam os seus relatdrios de atividade e sugerem medidas de melhoria.

0O RAA das Ul inclui o levantamento dos indicadores de desempenho previstos no Plano de Atividades
do ISCTE-IUL, os quais séo sistematizados pelo GAI que os envia posteriormente para o GEAPQ para inte-
gracdo no Plano Anual de Atividades do ISCTE-IUL. As iniciativas de melhoria para o desenvolvimento da
investigagdo no ISCTE-IUL a incorporar no PAA devem basear-se nestes relatorios.

No 32 ciclo ha uma articulacao sistematica entre ensino e investigagdo com a gestao de varios progra-
mas doutorais por parte das UL O ISCTE-IUL disponibiliza bolsas internas a estudantes dos varios progra-
mas doutorais. Os bolseiros sdo acolhidos pelas Ul e participam nas atividades cientificas promovidas por
essas unidades.

A investigacdo esta também contemplada no sistema de avaliacdo do desempenho dos docentes e
investigadores do ISCTE-IUL, o qual compreende um conjunto exaustivo de indicadores sobre a sua ativi-
dade cientifica, suportados nos portais i-meritus e ciencia-IUL.

3.2.4. Interacdo com a Sociedade

Atransferéncia de conhecimento e ainteracdo com a sociedade constituem um componente fundamen-
tal da missdo do ISCTE-IUL. Esta vertente da missao determina os objetivos estratégicos da instituicéo
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na area da formacéo continua, da transferéncia de conhecimento e do envolvimento com a sociedade nos
diversos niveis de interacéo, quer no plano regional e nacional quer no plano internacional.

O ISCTE-IUL esta presente em quatro entidades participadas que se dedicam a transferéncia de conhe-
cimento para a sociedade através da promocao do empreendedorismo, da consultoria e da formacéao de
executivos, ndo s6 em empresas privadas, mas também em entidades publicas e organizagdes sem fins
lucrativos: INDEG-IUL; IPPS-IUL; AUDAX-IUL e IUL-GLOBAL.

O ISCTE-IUL assegura a formalizacdo das praticas de garantia da qualidade nas entidades participa-
das com a realizacao de reunifes regulares entre a Reitoria e essas mesmas entidades, respeitando a sua
autonomia. Todas as unidades curriculares com créditos facultadas pelas entidades participadas sequem o
circuito de aprovacéo das UC/cursos do ISCTE-IUL, ou seja, séo creditadas e sujeitas aos mesmos mecanis-
mos de garantia da qualidade a que estéo sujeitas as formactes ministradas nos ciclos de estudo do ISCTE-
-IUL. Também a participacdo do corpo docente nas formacdes oferecidas pelas unidades participadas esta
sujeita a autorizacdo do Reitor.

As unidades de investigacdo do ISCTE-IUL contribuem também para o avanco do conhecimento e para
o desenvolvimento da sociedade através da realizacio de atividades de difusdo da cultura cientifica, da
realizacio de encontros cientificos e de debates abertos a toda a sociedade.

Nos seus relatdrios anuais, as unidades de investigagao, as unidades de ensino e as entidades partici-
padas ou associadas do ISCTE-IUL integram a analise da concretizacdo dos objetivos e metas estabele-
cidos no que diz respeito a colaboracao interinstitucional, a prestacdo de servicos a sociedade, a trans-
feréncia de conhecimento e a promocéo da cultura e da qualidade de vida da comunidade, e incluem,
designadamente, o levantamento e analise dos indicadores previstos no Plano de Atividades relativos a
esta vertente da missao do ISCTE-IUL.

O relatdrio anual de atividades do ISCTE-IUL contempla as diversas vertentes da sua missao e integra
os resultados essenciais das relagdes com o exterior, concretizados pelas unidades organicas e entidades
participadas.

No gue concerne a interacdo com a Sociedade, ha ainda a salientar as atividades direcionadas com
ex-estudantes (Alumni) do ISCTE-IUL que visam promover e reforcar a identidade institucional e as redes
de apoio, quer na comunidade em geral, funcionarios e docentes, quer nos seus estudantes e antigos estu-
dantes através do Gabinete de Career Service e Alumni.

3.2.5. Internacionalizacao

Ainternacionalizacao do ensino, da investigacao e da prestacao de servigos, bem como a mobilidade de
estudantes e docentes constituem um vetor transversal da estratégia de desenvolvimento e sustentabi-
lidade do ISCTE-IUL. Nesse sentido, o Plano de Atividades contempla um conjunto de objetivos que visam
incrementar a internacionalizagdo. Por sua vez, os relatdrios das unidades organicas e entidades partici-
padas integram a andalise da concretizacao dos objetivos e dos indicadores constantes do PAA.

O relatdrio anual de atividades do ISCTE-IUL apresenta uma analise dos resultados alcancados na
vertente da relagao interinstitucional e o respetivo grau de conformidade com os objetivos e metas traga-
dos, para a internacionalizacdo no ensing, investigacao, interacdo com a sociedade e a mobilidade de estu-
dantes e docentes.



35

3.2.6. Recursos

A garantia da qualidade nos servicos de suporte tem sido, desde 2008 (com a 12 certificacdo ISO 9001),
uma prioridade na gestdo estratégica institucional. Desde ent&o, o ISCTE-IUL tem procurado promover a
autonomia dos servicos na criacao e revisao de procedimentos adequados as suas atividades. Por outro
lado, existe uma preocupacao constante da Instituicdo na disseminacao de uma cultura da qualidade
também ao nivel dos servicos. Neste dominio, a designacao dos “interlocutores da qualidade” por servi-
cos/gabinetes contribui para a dinamizac&o de praticas da qualidade ao nivel do servico promovendo a
implementacao da politica da qualidade e o cumprimento dos objetivos da qualidade. Paralelamente, as
acoes de formacéao sobre Qualidade tém por objetivo reforcar a sensibilizacdo dos colaboradores para a
necessidade de uma monitorizagao constante e continua da qualidade dos servigos.

Os planos estratégicos do ISCTE-IUL (quadrienais), assim como os planos anuais de atividade tém
servido de base para a monitorizacdo do desempenho dos diferentes servicos e dos seus processos de
gestao e de suporte. Estes processos estao desenhados e certificados de acordo com a ISO 9001, sendo
0 GEAPQ a entidade interna responsavel pela promocé&o e divulgacdo desta metodologia de trabalho e
pelo desenho e revisdo da maioria dos procedimentos que constituem o suporte do sistema de gestdo da
gualidade.

Anualmente, os servigos/gabinetes elaboram o seu plano e relatdrio de atividades. Neste tltimo sao
sintetizadas as principais atividades realizadas, sendo também avaliado o grau de concretizacdo dos obje-
tivos para que contribuem e que estdo alinhados com o plano anual de atividades do ISCTE-IUL. Neste
relatério elaborado pelos servicos/gabinete sdo ainda apresentados os pontos fortes, aspetos a melho-
rar e respetivo plano de acdo para o ano seguinte, para além de ser efetuado o follow-up dos aspetos a
melhorar identificados no ano anterior. Os relatdrios sdo enviados para o GEAPQ até 15 de janeiro do ano
seguinte ao ano civil em analise.

O relatdrio anual de atividades do ISCTE-IUL faz uma sistematizac&o e apreciacdo do grau de cumpri-
mento da estratégia de gestdo de recursos humanos e de recursos materiais, incluindo os investimentos
em equipamentos e edificios.

Paralelamente, o ISCTE-IUL procura conhecer, anualmente, a opinido dos estudantes relativamente as
instalactes, aos espacos fisicos, recursos e servicos do ISCTE-IUL. Estes resultados estdo disponiveis nos
relatérios de monitorizagdo pedagdgica produzidos pelo GEAPQ e servem de reflexdo aos orgaos de gover-
nacao e gestdo do ISCTE-IUL. No ambito da monitorizagdo intercalar realizada em cada semestre letivo,
os estudantes também sinalizam as situacfes a corrigir no dmbito da adequacédo dos recursos materiais,
sendo as situacfes registadas encaminhadas para os respetivos servicos de apoio para resolucao.

Estd também disponivel uma conta de email para reclamacdes (reclamacoes@iscte.pt) a qual permite o
registo de reclamacdes identificadas por toda a comunidade. Estas reclamac6@es sao recebidas pelo GEAPQ,
sendo sempre analisadas e apresentada a respetiva resposta a cada reclamante, envolvendo os servicos/

gabinetes ou servicos em causa. Os livros de reclamacées e de elogios estdo também disponiveis e publicita-
dos nos servicos com atendimento ao publico, sendo cumpridos todos os tramites de resolucéo determina-
dos por lei (Procedimento gestao de reclamac6tes/sugestdes/elogios).

S&o ainda disponibilizados a comunidade trés caixas localizadas nos atrios principais dos trés edificios,
gue permitem o registo em papel de eventuais reclamacgfes/sugestfes/elogios.
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3.3.Sistema integrado de informacao e gestao do ISCTE-IUL

O ISCTE-IUL dispde de um sistema integrado de informacéao e gestdo (SIIG) bastante avancado no que
diz respeito aos principais eixos estratégicos e ao funcionamento geral da instituicdo e de qualquer dos
seus servicos. Este sistema permite o controlo rigoroso da gestao e da aplicagdo dos recursos enguanto
meio para assegurar a maxima qualidade no ensino, na investigacao e na transferéncia de conhecimento e
sustentabilidade organizacional.

3.3.1. Sistemas de informacao

No ISCTE-IUL existem quatro plataformas/sistemas de informacao principais: Fénix, para toda a infor-
macao académica; I-meritus, para informacé&o relativa a avaliacdo de desempenho dos docentes; - Ciéncia-
-Iul, para a informacéo relativa ao desempenho dos docentes e investigadores (producao cientifica); SAP
para a informacao contabilistica e financeira (receitas e despesas) e operacional (estudantes, docentes,
ndo docentes), incluindo o mddulo de gestéo de projetos.

O tratamento da informacéao proveniente desses subsistemas, nomeadamente associada aoc SAP, permi-
tem, por exemplo, a analise de custos e a tomada de decisdo fundamentada sobre todas as atividades,
incluindo o custo de cada curso, de cada unidade curricular e de cada aula (tendo em atencéo a sala, 0s
equipamentos, o numero de alunos, a categoria do docente, etc.), bem como sobre cada projeto. Esta infor-
macao analitica é disponibilizada aos diretores das escolas, de cursos e das unidades de investigacdo para
a gestdo, controlo e decisao, tendo em vista assegurar os niveis de eficiéncia e de eficacia pretendidos nas
suas atividades e na utilizacdo dos recursos que lhes sao afetos.

Este sistema integrado de gestdo financeira, suportado num sistema de contabilidade analitica, esta
ja em funcionamento no ISCTE-IUL e, no quadro da transparéncia de gestdo, a informacdo orcamental e
contabilistica de todos os cursos estd disponivel também na intranet (Mylscte).

A plataforma de e-learning ISCTE-IUL (Blackboard Learn) é uma ferramenta de ensino a distancia e de
gestao pedagodgica, complementar ao ensino presencial, acessivel a docentes e estudantes, e transversal

a todos os cursos da instituicao.

O portal do ISCTE-IUL (http://iscte-iul.pt/home.aspx) é um dos principais meios de divulgac&o da oferta

formativa da Instituicdo (comunicacao externa). Ao nivel da comunicacao interna, o ISCTE-IUL dispée da
intranet (Mylscte) que, entre varias funcées, divulga e comunica as decis6es tomadas ao nivel dos érgaos
de governo e de gestao.

O Repositdrio Institucional do ISCTE-IUL tem como objetivo armazenar, preservar, divulgar e dar
acesso a producédo intelectual do ISCTE-IUL (publicacdes cientificas) em formato digital estando, desta
forma, especificamente articulado com o Ciencia-Iul.

O Sistema de Gestdo Documental implementado recentemente no ISCTE-IUL veio dar resposta a necessi-
dade sentida pela Instituicdo de otimizar a gestao e circulacio de informac&o, num formato eletrénico, dentro
da Instituicao.

O ISCTE-IUL desenvolveu recentemente um Sistema de Business Intelligence (BI) baseado num modelo
analitico que integra informac&o proveniente dos diversos sistemas transacionais existentes no ISCTE-IUL:
Fénix, I-meritus, e E-learning (Black Board), SAP e KOHA (catalogo da biblioteca). Este dispositivo tem como
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principal objetivo medir e agregar varios indicadores, usando técnicas de Balanced Scorecard e Key Perfor-
mance Indicator (KPI).

Toda a informacao proveniente dos diferentes sistemas de informacao e gestéo € usada ao nivel dos
orgdos de governo e coordenacao para a tomada de decisdo e emissdo de pareceres, bem como na atuacao
para a melhoria no ambito da garantia da qualidade do ensino e aprendizagem, da investigac&o, da gestao
de recursos humanos e materiais e da qualidade dos servigos do ISCTE-IUL, gestao esta que € facilitada
pela existéncia de uma plataforma que permite a monitorizacdo semestral e anual dos PAA e, consequen-
temente, do Plano Estratégico da Instituicao.

Na figura 3.3.1.1 é apresentado o Sistema Integrado de Informacé&o e gestdo do ISCTE-IUL.

GESTAO INSTITUCIONAL

Plano Estratégico
Monitorizagdo dos Objetivos, Atividades e
[ENES

Portal Gestdo Documental
Comunicagdo Externa Registo, tramitagdo e
arquivo

. . Sistema Integrado de

Comu:\?::ga;::,tema Fénix (ISCTE-1UL) Gestdo da Biblioteca
Gestdo Académica (Koha)

E-learning
Learning Management SAP I-Meritus Ciéncia-1UL
System Recursos humanos, Avaliagdo de

Produgdo cientifica

materiais e financeiros desempenho

Repositorio
Preservagdo, divulgagdo e
Business Intelligence acesso a produgdo cientifica

(BI)
Anédlise Estratégica

Figura 3.3.1.1 - Sistema integrado de informacé&o e gestéo (SIIG)

3.3.2. Gestao e divulgacao de informacao

A transparéncia e a disponibilizacdo da informac8o a comunidade ISCTE-IUL, recolhida nos diferentes
sistemas de informacéao existentes, constituem um elemento fundamental do SIGQ-IUL no sentido em que
permitem melhorar a eficdcia dos processos de tomada de decisdo numa perspetiva de melhoria continua.

Neste sentido, é necessario que a informacéo, atualizada, abrangente e relevante, seja disponibilizada
a comunidade de forma sistemadtica e estruturada, promovendo a responsabilizacio dos diversos interlo-
cutores e um ambiente de transparéncia académica, favoravel ao reforco do envolvimento e participacio
dos parceiros internos e externos.
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O dispositivo organizacional do ISCTE-IUL prevé assim o suporte por parte do sistema informatico no
gue diz respeito aos seguintes aspetos: recolha de dados, que deve ser o mais “amigavel” possivel para
os diferentes intervenientes de modo a permitir uma gestao eficiente do seu tempo e assegurar a fiabili-
dade da informacao; tratamento dos dados; disponibilizac&o e facilidade de acesso aos relatdrios; e outros
outputs, pertinentes para a avaliacao e analise da qualidade nas diversas vertentes consubstanciadas no
Plano Anual de Atividades.

A avaliacdo do ensino e aprendizagem, constitui, por diversos fatores, a vertente mais complexa do
sistema interno de garantia da qualidade e, por isso, o sistema prevé o suporte informatico adequado
para o registo e recolha de informacao no que diz respeito a:

* Dadosrespeitantes a organizacao e planeamento de cada unidade curricular, bem como os resultados
atingidos na UC, que fazem parte do RUC, obrigatoriamente disponivel no sistema de informacéao;

» Opini6es dos estudantes e dos docentes sobre o funcionamento do ensino (recolhidas através dos dife-
rentes inquéritos);

* Dados necessdarios para a realizacdo de avaliacfes externas, nomeadamente relatdrios e recomen-
dacdes de comissfes de acompanhamento dos cursos, ou de entidades certificadoras nacionais ou
internacionais.

O tratamento, analise e sistematizacao da informacéao é globalmente coordenado pelo GEAPQ, com o
apoio técnico dos SIIC e do GDSI, bem como o apoio dos servicos diretamente relacionados com os dados
em causa. 0 GEAPQ gere e disponibiliza um painel de indicadores de evolucao institucional, com valores
reportados pelo menos aos trés anos mais recentes, com o objetivo de manter atualizados os indicadores
de suporte ao planeamento estratégico que evidencie as tendéncias de desenvolvimento do ISCTE-IUL.

De acordo com as praticas ja instituidas, toda a informacéao relevante € difundida no interior da comu-
nidade académica, assente em principios de transparéncia e visando o seu efeito pedagdgico sobre o
esforco de auto-regulacdo e de melhoria continua, bem como a promocao da cultura de autorresponsabi-
lizacdo e de maior empenho e participacao de todos na concretizacao do PAA.

No que diz respeito a informacédo publica sobre projetos e atividades, o ISCTE-IUL tem ja uma tradi-
cao de publicacdo anual do relatdrio de atividades que inclui o grau de prossecucao dos objetivos e metas
tracados no plano.

Neste sentido o ISCTE-IUL possui diversos meios de divulgacdo que disponibilizam informacao de inte-
resse para o publico-alvo especifico a que se destinam.

O portal do ISCTE-IUL na internet destina-se ao publico em geral e apresenta informacéo sobre a
instituicao e a sua atividade constituindo um dos principais meios de divulgacao da oferta formativa da
Instituicdo (comunicacdo externa). De acordo com os padrdes europeus para a garantia da qualidade no
ensino, é importante a publicacdo reqular de informacé&o atualizada, imparcial e objetiva, tanto quantita-
tiva como qualitativa, sobre os programas e graus de ensino oferecidos, nomeadamente:

* Candidaturas e critérios de seriacao;

* Objetivos do Curso;

* Planos de Estudo;

e Corpo Docente;

» Calendarizacédo, regime hordrio e propinas;
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* Dissertacdo/trabalho de projeto; Estagios e Tese;
» Saidas Profissionais;
* Avaliacao e registo do curso.

Em conformidade com esses padroes, o ISCTE-IUL mantém na sua pagina na Internet toda esta infor-
macédo devidamente atualizada.

Ao nivel da comunicacéo interna, o ISCTE-IUL dispde da intranet (Mylscte) que entre varias funcdes,
divulga e comunica as decisdes tomadas ao nivel dos 6rgéos de governo e gestdo. 0 MyISCTE disponibiliza
também ferramentas necessarias ao desempenho funcional dos varios tipos de colaboradores do ISCTE-
-IUL: docentes, investigadores e funcionarios.

O Repositorio Institucional do ISCTE-IUL permite também divulgar e dar acesso a producao intelec-
tual do ISCTE-IUL em formato digital estando, desta forma, especificamente articulado com o Ciéncia-Iul.

O Fénix, para além da sua funcéo de gestdo académica, constitui também um meio de divulgacéo de
toda a informacéao de indole académica para os atuais estudantes.

No que diz respeito a producao cientifica, o ISCTE-IUL disponibiliza também através do Ciéncia-IUL
(com acesso publico) um mddulo de estatisticas com os resultados dos diversos outputs publicados pelas
unidades de investigacao, bem como o perfil, automaticamente atualizado, de cada docente/investigador.

3.4. Monitorizacao, avaliacido e melhoria continua do SIGQ-IUL (Revisao do SIGQ)

O SIGQ-IUL tem diversos dispositivos de avaliacdo e melhoria continua com base na analise sistema-
tica dos diversos relatdrios produzidos ja referidos anteriormente, e das sugestdes dos responsaveis dos
cursos, das comissfes pedagdgicas, dos diretores de escola e demais intervenientes e interessados.

A analise do cumprimento dos procedimentos relativos ao ensino tem permitido melhorar substan-
cialmente os tempos de registo e o rigor da informacéao sobre a atividade letiva (sumarios, planeamento,
classificac@es, relatdrios). O dispositivo instituido tem também permitido a revisdo sistematica e o aper-
feicoamento dos diversos regulamentos sobre o ensino e a investigagédo, bem como sobre a gestéo finan-
ceira e o funcionamento geral.

O facto de todos os cursos do ISCTE-IUL terem sido sujeitos ao processo de acreditacdo pela A3ES, a
qual exigiu a mobilizacdo de praticamente todos os docentes, estudantes e funcionarios, também permi-
tiu identificar diversos aspetos que requeriam medidas de melhoria, as quais entretanto foram imple-
mentadas, além de ter contribuido para uma maior interiorizacio por parte da comunidade ISCTE-IUL da
relevancia e utilidade da garantia da qualidade no ensino universitario.

O ISCTE-IUL candidatou-se a certificagdo do seu SIGQ-IUL junto da A3ES. A obtenc&o desta certificacéo
permite as IES beneficiarem de um maior grau de autonomia nos processos de avaliacdo/acreditacao dos
diversos ciclos de estudos. A A3ES aceitou a candidatura e o processo decorreu ao longo de 2014.

Em fevereiro de 2015, o Conselho de Administracédo da A3ES comunicou ao ISCTE-IUL a sua decisao de
acreditar o SIGQ-IUL pelo periodo maximo previsto de seis anos, sem qualquer restricao. Esta experién-
cia aumentou o esforco de revisao sistematica dos procedimentos e da sua melhoria, incluindo a primeira
revisao do MQ efetuada em 2013, e a revisao de diversos regulamentos que tem vindo a ser realizada.
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Além disso, dado que a garantia da qualidade é assumida como um aspeto estratégico nos proprios
estatutos, o ISCTE-IUL promoveu por sua iniciativa a avaliacao institucional externa por parte da Euro-
pean University Association (EUA), em 2012/2013, o que exigiu uma reflexdo alargada e generalizada a
comunidade ISCTE-IUL acerca das diversas areas cobertas pelo Institutional Evaluation Programme,
incluindo a identificacdo de aspetos de melhoria a implementar, os quais ou ja foram concretizados ou
foram incorporados no Plano Estratégico 2014-2017. O relatdrio da EUA esta disponivel no site do ISCTE-
-IUL. Em 2016 sera realizada a avaliacdo de follow up pela EUA.

Ainda no quadro desta estratégia, 0 ISCTE-IUL tem vindo a promover a acreditacdo de grande parte dos
cursos a agéncias internacionais, como € o caso da AACSB, da EQUIS e da AMBA para os cursos da area
de gestéo, e EUR-ACE para os de engenharia. Os padrdes de qualidade requeridos por essas agéncias tém
vindo a ser implementados e evidenciados pelo ISCTE-IUL, o que em muito tem contribuido para o desen-
volvimento e melhoria do SIGQ-IUL. No caso da EUR-ACE, em 2015 foram certificados 2 licenciaturas de
engenharia, pelo periodo maximo previsto de seis anos. Por sua vez, os cursos de gestao concretizaram ja
0s exigentes standards internacionais e serao em breve avaliados pelos peritos da AACSB. Este processo
é particularmente importante, entre outros aspetos, pela relevancia que atribui aos learning goals e pela
aprendizagem institucional decorrente da sua implementacéo, a qual sera alargada mesmo aos Cursos
em que aquela acreditacdo ndo é requerida. No dominio das politicas publicas, o ISCTE-IUL é ja membro
da International Association of Schools and Institutes of Administration (IASIA) que tem vindo a imple-
mentar um sistema de acreditacdo internacional. Oportunamente, o ISCTE-IUL candidatara a essa acre-
ditacdo os cursos neste dominio.

Desde 2009, o ISCTE-IUL tem obtido todos os anos a Certificacdo pela APCER no dmbito da Norma ISO
9001. No ambito deste processo, o ISCTE-IUL realiza anualmente duas auditorias, uma interna, e outra
externa. Estas auditorias permitem identificar eventuais ndo conformidades e constituem oportunidades
para acionar melhorias e definir outros procedimentos.

Nos tultimos 3 anos, 0 ISCTE-IUL tem tido ainda outras auditorias externas especializadas, de entidades
oficiais como o Tribunal de Contas, a Inspecéo Geral do Ensino Superior e o Ministério das Financas, cujos
relatdrios tém confirmado, de um modo geral, a eficiéncia e o cumprimento dos procedimentos, e assi-
nalado alguns aspetos muito especificos que requerem melhorias, as quais tém sido sistematicamente
concretizadas.

Em suma, o processo interno de acompanhamento, avaliacdo e melhoria do sistema de garantia da
gualidade é dinamizado pela CGQ. Anualmente, o GEAPQ realiza o Relatdrio de Revisdo do SIGQ-IUL, que
tem como objetivo avaliar e rever o seu desempenho, tendo por base os resultados de todas as auditorias
realizadas no ISCTE-IUL e o feedback dos diversos membros da comunidade. Neste relatdrio sdo ainda
apresentadas acdes de melhoria consideradas necessarias para manter o sistema adequado e eficaz.
Compete a CGQ analisar e deliberar sobre as conclusdes deste relatdrio. As propostas de melhoria concre-
tizaveis a curto prazo sdo submetidas ao Reitor ou ao Conselho de Gest&o. As propostas de melhoria apre-
sentadas pela CGQ que tém alcance mais geral sdo eventualmente integradas no PAA do ano seguinte a
submeter ao Conselho Geral.
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