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ASIGQ/19/0000004 — Decisao de
apresentacao de pronuncia

Decisao de Apresentacao de Pronuncia ao Relatdrio da
Comissao de Avaliacao Externa

1. Tendo recebido o Relatério de Auditoria elaborado pela Comissao de Avaliacdo Externa
relativamente a unidade orgénica Instituto Superior De Ciéncias Sociais E Politicas

2. a/o Universidade De Lisboa

3. decide: Apresentar pronuncia

4. Pronuncia (Portugués):

Na sequéncia do Relatério Preliminar referente ao processo ASIGQ/19/0000004, rececionado a 2 de
dezembro de 2019 apds visita da CAE entre 3 e 5 de julho de 2019, o Instituto Superior de Ciéncias
Sociais e Politicas congratula-se pela forma cordial como decorreu a visita e pelas sugestoes de
melhoria apresentadas para um maior desenvolvimento do seu sistema de gestao da qualidade.
Analisado o Relatdrio, apresentamos pronincia, a ser entendida como comentario aquele com base
nos seguintes pressupostos:

1.1. O ISCSP-ULisboa assume a “Qualidade” como objetivo central do seu Plano de Desenvolvimento
Estratégico. A melhoria continua da qualidade é um compromisso institucional prioritario, em
consonancia com os objetivos da Universidade de Lisboa e com as orientacoes de instituicbes como a
A3ES.

1.2. E neste comprometimento institucional que o ISCSP-ULisboa tem implementado o seu Sistema
de Gestao da Qualidade ancorado, entre outros, em: Referenciais de Qualidade A3ES, modelo CAF
Educacgao (2013) e Norma ISO 9001 (2015).

1.3. Voluntariamente, e ciente da natureza complexa dos processos da qualidade, o ISCSP-ULisboa
tem envidado esforcos na articulagao entre os seus sistemas de gestao de topo e de gestao da
qualidade, e na implementacao de uma politica de melhoria continua da qualidade, reforcando
anualmente as dimensoes de avaliagao de resultados alcancados.

1.4. Presente a missdo da instituicdo, evidenciamos a prioridade atribuida ao subsistema da
organizagao e funcionamento da oferta educativa conferente de grau académico, por ser a area de
atividade mais representativa e a que mais interacao e esforgo exige em termos de processos de
garantia da qualidade e de envolvimento de uma vasta cadeia de intervenientes.

1.5. A sujeicdo voluntaria ao exercicio de auditoria por parte da A3ES para efeitos de certificacdo do
sistema de gestdo da qualidade teve por base, nao sé a afericao externa do referido sistema, mas
também a possibilidade de obter uma leitura critica da organizagao e funcionamento do sistema
tendo em vista o seu fortalecimento e melhoria.

1.6. Assim, consideramos o relatério da CAE de grande utilidade para o ISCSP-ULisboa pois, para
além do exaustivo registo avaliativo, sempre uma mais-valia sobre a estruturagao e desempenho do
sistema, fornece também um conjunto de assertivas e construtivas recomendacoes para a sua
melhoria.

Em suma, reconhecemos a importancia que este exercicio de auditoria externa tem enquanto
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instrumento “facilitador” de mudanca organizacional e apresentamos, agora, uma relagao de

intervencoes a que ja procedemos em varios dominios de melhoria do nosso Sistema de Gestdao da
Qualidade.

5. Pronincia (Portugués e Inglés, PDF, max. 100kB): (impresso na pagina seguinte)
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Pronuncia do Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Poliias da Universidade de

Lisboa relativamente ao relatério preliminar da CAE: processo ASGEQ/19/0000004

Tendo presente o relatério preliminar elaborado pela Comissdoval@g@o Externa
(CAE) da Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino SuperRESH relativo ao
processo de auditoria do sistema interno de garantia da qualidad€$P-Ukisboa
(ASIGQ/19/0000004), apresentamos a respetiva pronuncia.

1. Enquadramento da pronuncia

1.1. O ISCSP-ULisboa assume a “Qualidade”, em todas as suas areas de @terveng
como objetivo central do seu Plano de Desenvolvimento Estratégico. A melhoria
continua da qualidade € assumida com compromisso institucional prioritario, em
consonancia com o0s objetivos da Universidade de Lisboa e com as orientacoes

de instituicbes como a A3ES.

1.2. E neste quadro de comprometimento institucional (estratégia quaicade)
gue o ISCSP-ULisboa tem implementado o seu Sistema de Gestao da Qualidade
ancorado, entre outros, nos Referenciais de Qualidade A3ES, no modelo CAF
Educacédo (2013) e na Norma 1SO 9001 (2015).

1.3. Por impulso proprio, e consciente da natureza complexa dos prodassos
gualidade, o ISCSP-ULisboa tem realizado um esfor¢co muito significativo, que
na articulacdo entre o seu sistema de gestédo de topo e o gist@estdo da
qualidade, quer na implementacdo de uma politica de melhoria continua da

qualidade, reforcando anualmente as dimensfes de avaliagdo de resultados
alcancados.

1.4. Presente a missdo da instituicdo, evidenciamos a prioridade datriboli
subsistema da organizacdo e funcionamento da oferta educativa centkrent
grau académico (processo de ensino e aprendizagem), por ser aghhadaike

interna e externa mais representativa e a que mais interasorgo exige em



termos de processos de garantia da qualidade e de envolvimento de uma cadei

muito significativa de intervenientes.

1.5. A sujeicdo voluntéria ao exercicio de auditoria por parte da ASE®fpiaos
de certificacdodo seu sistema de gestdo da qualidade teve por base, ndo s a
afericdo externa do referido sistema, mas também a posslibilittaobter uma
leitura critica da organizacdo e funcionamento do sistema tendo tno \&@eu

fortalecimento e melhoria.

1.6. Por isso, consideramos o relatério da CAE de grande utilidade p2CsB-I|
ULisboa, na medida em que para além do exaustivo registo avaligtieoé
sempre uma mais-valia sobre a estruturacdo e desempenho do, distesca
também um conjunto de assertivas e construtivas recomendacfes quera a

melhoria.

1.7. Acresce ainda que o ISCSP-ULisboa reconhece a importancia geseoter
exercicio de auditoria externa tem enquanto instrumento “facilitader
mudanca organizacional, em particular em aspetos que abrangensspsoee
pessoas que, naturalmente, apresentam maior resisténcia aizacawe do

exigente caminho da qualidade.

1.8. Considerando:

a) o carater essencialmente dinamico dos sistemas de gestdantagaa
gualidade;

b) o referido comprometimento do ISCSP-ULisboa no processo;

c) a avaliagdo que efetuamos (numa logica de balanco auténomo), das
consideracdes estruturantes que a CAE emitiu aguando da suavisita ao ISCSP
ULisboa, entre 3 e 5 de julho de 2019;

d) ojuizo agora expresso no relatorio preliminar da CAE (avaliando depdeas
vertentes em apreciacdo codesenvolvimento substancels duas restantes
vertentes comalesenvolvimento parcial

O ISCSP-ULisboa apresenta de seguida uma relacdo de intervengies ja

procedeu em varios dominios de melhoria do seu Sistema de Gest&o da Qualidade.



2. Intervencgdes de melhoriado Sistema de Gestéo da Qualidade

O elenco abaixo apresentado contempla melhorias realizadasriam weitentes do
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) do ISCSP-ULisboa. Entreepaséntlui-se,
agregadamente, a localizacdo tematica destas melhorias emEnté$ pontos do
Relatério Preliminar da CAE.

2.1. Informacé&o disponivel para as partes interessadas
2.1.1. Reorganizacao estrutura organica (ltens 1.3., 2.7.2.)

Procedeu-se a uma reorganizacdo dos Servicos Técnicos e Administpatiblcada em
Diario da Republicaa 06 de maio de 2019 e consequente retificacaBegolamento
Organicopublicada a 18 de junho, ou seja, estas alteracbes efetuaram-se no hiato temporal

entre a entrega de Relatdrio de Autoavaliagdo e visita da CAE.

Esta reorganizacdo esté ja implementada e consolidada, espsgarwioe resultado a
melhoria da capacidade de resposta dos servicos e da articulagi@ase varias areas,

objetivos ja estipulados no planeamento e organizacdo funcional para 2020.

2.1.2. Informagédo website e redes sociais (Itens 2.2.1., 2.2.5.2., 2.6.2.)

As informagdes sobre todos os servicos ja se encontram atualizagelssitedo ISCSP-
ULisboa, no menu respeitantdgeas operacionais e serviéos

O ISCSP-ULisboa divulga as suas atividades e informacOes relsvpara as partes
interessadas, a nivel interno e externo. A divulgacdo interna éitam@arente feita
através da intranet e porrecurso ao e-mail. A divulgacdo externa étfeivés davebsite

institucional e das redes sociais nas quais o ISCSP tem mesksjgnadamente
Facebook (desde 2010) e Youtub&esde 2012).

O websiteé sujeito a auditorias periddicas, dada a preocupacao em garantirdadduda
informacéo divulgada.

1 https://www.iscsp. ulisboa.pt/pt/servicos/organizacao/areas-operacionais-e -servicos
2 https://www.facebook.com/ISCSP.ULISBOA/
3 https://www.youtube.com/user/PLAYbyISCSP



As Fichas de Unidades Curricular (FU€3o0 divulgadas neebsite apds validacio pelos
Coordenadores das Unidades de Coordenacéo. A publicagébsiteé feita pelo sistema
automatico ap0s essa validacédo e pelos Servicos.

Como resultado das auditorias awebsite foram realizadas algumas alteragoes,
designadamente ao nivel da localizacdo de determinadas informagBesxebhplo
prende-se com a localizagdo dos relatérios de autoavaliacdo/avalia¢®@E$laque, para

maior destaque, passaram a estar integrados no separador da Qualidade

2.2. Articulacao entre o Sistema de Gestao (SG-ISCSP) e 0 Sistemazdsstdo da
Qualidade (S GQ-ISCSP) e novos documentos:

2.2.1. Articulacédo entre o SG-ISCSP e 0 SGQ-ISCSP: (Itens 2.1.2.,2.3.2.,2.4.2.,4.2.)

O artigo 3.° do Regulamento do SGQ-ISCSP (Regulamento n.° 1123/2016, de 29 de

dezembro), refere que o funcionamento do sistema assentanos seguintegnbhasrum

Documentos do Sistema de Gestdo da Qualid&ditica da Qualidade; Plano da
Qualidade; Manual da Qualidade; Plano de Auditorias Internas; M anuaccadimentos
dos Servicos. Estes estao articulados comazsimentos do Sistema de Gestao do ISCSP-

ULisboa Plano de Acao; Plano de Atividades; Relatorio de Atividades.

No SGQ-ISCSP, ®&lano da Qualidadeestabelece as orientagbes estratégicas ao nivel do
SGQ-ISCSP, estando diretamente relacionado com o Plano de Acao éU&ESBoa,
vigorando igualmente ao longo de cada mandato do Presidente, com mofiesrizac
anuais. Por sua vez, Mlanual da Qualidade estabelece as orientacfes técnicas e

operacionais do SGQ-ISCSP, sendo sujeito a monitorizacdes anuais, de maddbiraaga
sua atualidade face a realidade do ISCSP-ULisboa.

A articulacédo entre os documentos destes dois sistemas € ilustrada no dsquema

4 Exemplo FUC:

https://netpa.iscsp.ulisboa.pt/inscri/doc?stage=FichaUnidadeCurricula r&_event=publicacaoFUC&anolecti
v0=201920&codeDiscip=9002101&doclsAttachment=false& popup_mode=true

5 https://www.iscsp. ulisboa. pt/pt/institucional/apresentacao/qualidade/ relatorios-1



Esquema 1 — Articulag8o entre o Sistemade Gestdo do ISCSBebEI® Sistema de Gestéo da Qualidade
do ISCSP-ULisboa

Documentos Estratégico Documentos Estratégico
SG-ISCSP SGQ-ISCSP
Sintese do plano de acao Pclitica da Qualidade (4 anc
Presidente
(4 anos)
Plano Estratégico do ISCSP Plano da Qualidade (4 an
anos) (objetivos estratégicos +

indicadores)

Plano de Atividades e Orgcamer Objetivos operacionais
(anual) indicadores

Relatdrio de Atividades e Contas (anuais) e respetivas
(anual) monitorizagoes

2.2.2. Reviséo e criacdo de documentos do SGQ-ISCSP (ltens 2.1.2., 2.4.2., 2.7.2., 4.1.,
4.2)

Numa perspetiva de melhoria continua, e dado o desenvolvimento mais acentuado do SGQ-
ISCSP nos ultimos anos, houve necessidade de revisdo dos documentos estrasémjicos de
sistema, bem como a integracdo de novos documentos, autonomizando endofatiza

informac&o com maior relevo neste sistema.

2.2.2.1. Plano da Qualidadkens 2.1.2., 2.3.2., 2.7.2., 4.2.)

Assim, procedemos a ajustes ao nivel dos indicadores que consPdamd&stratégico

e doPlano da Qualidade separando-os, simplificando e complementando a informacéo
com a identificacdo das metas que se pretendem atingir em cada arioas ragsociadas,

de modo a facilitar a sua monitorizacdo, identificacdo e anddiseventuais desvios. A

monitorizacdo do Plano Estratégico sera feita através do QUARIf@da Avaliacéo e



Responsabilizacdo), no qual se encontram as metas e os indicasgmissop para cada
um dos anos, bem como a identificacdo de eventuais desvios. Anualménteitaea
avaliacdo do QUAR, inserida no ciclo PDCA. Por sua vez, o Plano dad&ieal
contemplara apenas os indicadores diretamente relacionados comtiveobfe ambito

do SGQ-ISCSP e transversais a toda a instituicao.

2.2.2.2. Manual da Qualidadkens 2.1.2. 2.7.2.,4.1., 4.2.)

O Manual da Qualidade esta, igualmente, a ser alvo de uma nova revisdo ao nivel de
conteldo e mapa de processos, com o0 objetivo de facilitar o entendimerqoituaa

do SGQ-ISCSP, os documentos do sistema, o ciclo PDCA e a meta-avalidedevig&o

do Manual da Qualidade, contempla também um ponto destinado a gestascams ri
através do qual se pretende fazer a articulagdo com o Planovdagdce dos Riscos de
Corrupcéo e Infracbes Conexas (PPRCIC), que, dada a sua esladeificse mantera

como documento auténomo.

2.2.2.3._Relatoério de meta-avaliacdo do SGQ-ISQ®Rs 2.1.2., 2.3.2.,2.7.2.,4.1)

Neste sentido, procedemos ao desenvolvimenteeldddrio de meta-avaliacdg como
documento autébnomo. Com a continuidade, desenvolvimento e consolidacdo do SGQ-
ISCSP, o ISCSP-ULisboa reconhece a importancia de um documento autquemo
contenha esta informacdo e ndo que a mesma seja objeto de recolha nounmestdse
designadamente: relatorio de atividades e contas, relatérios dedasvidias unidades de
coordenacdo e atas com analises e reflexdes ao nivel tanto das utkdadesdenacéo,

como das areas operacionais.

2.2.2.4_Atransversalidade da meta-avaliacdo no I@8# 2.1.2.,2.2.1.,2.2.5.2.,2.3.2,,
2.5.2.,2.7.2.,4.1)

A preocupacgdo com Kleta-avaliagdoé transversal a todo o ISCSP-ULisboa, estando

contemplada também ao nivel do planeamento e gestdo de 2020.



= As Unidades de Coordenacdém o seu plano estratégico, com a identificacdo de
metas e indicadores, os quais se desdobram para detalhe ao nivehaael
atividades de cada ano. No final de 2019, iniciam a sua meta-avaliacdo, no sentido
de analisar eventuais desvios, promover a reflexdo sobre os mesmosieadestif
acoes de melhoria para2020.

= AsAreas Operacionaisdm o seu plano de atividades, com a identificacdo de metas
e indicadores para 2020. Esta contemplada a sua monitorizacéo e avaliagao p
analise de eventuais desvios, reflexdo sobre os mesmos e idgdifdtas acoes
de melhoria a inserir no planeamento seguinte.

* O QUAR(Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo) vem fortalecer esteacul

de meta-avaliacdo que o ISCSP-ULisboa pretende consolidar e evidenciar.

2.2.2.5. Acompanhamento, monitorizacio e avaliacdo das acoes de melhoria —C#lo PD
(Itens 2.1.2.,2.2.1.,2.2.5.2.,25.2.,,2.7.2.,,4.2)

Atualmente, em todos os documentos do ISCSP-ULisboa, resultantes dsspsode
avaliagdo qualitativa ou quantitativa e de auditorias internas sao evidencisaksets a
melhorar e as acfes de melhoria propostas, para que possam sefastegr formulario

eletrénico para posterior acompanhamento e avalia¢ao.

Apesar de ser visivel a andlise e reflexdo dos resultadosallac@ e a respetiva
identificacdo de a¢Bes de melhoria, pretendemos evidenciar est@t@eRara isso, esta
em desenvolvimento um suporte que permita fazer o acompanhament@@avdds

acoes de melhoria através de formulério eletrénico. Este procés®a i@ informacdo e

comunicacao entre as partes interessadas e 0 seu compromisso com a.qualidade

2.2.2.6._Relatoérios de autoavaliacdo anual dos ciclos de edtteds 2.2.1., 2.2.5.2.,
2.4.2.,25.2.,4.1)

A autoavaliacdo dos ciclos de estudo no ISCSP-ULisboa € feita conrmbase e

» Resultados quantitativos mediante aplicacdo de questionarios sesrasdraiunos
do 1.° Ciclo de Estudos;
= Resultados qualitativos mediante recolha semestral de informacaared@esecom

0s alunos dos 2.°e 3.° Ciclos de Estudos;



= Andlise e reflexdo do funcionamento e resultados alcancados nos diferdases Ci
de estudo (ex.: taxa de insucesso, pontos fortes e aspetos a melmoravnioes
entre os coordenadores das unidades de coordenacdo e os alunos (minimo de 3
reunides semestrais).
As aclOes de melhoria resultantes deste processo de autoavaliacam casstesp etivas
atas das unidades de coordenacédo, bem como da andlise e reflexaaveraenesa sua

origem.

O ISCSP-ULisboa esta a desenvolver um formulario eletronico de supratefpelatorio
de Autoavaliacdo do Ciclo de Estudos que consolida a informacéo referidarareete.

Ou seja, este relatério de autoavaliagdo passaa integrar as seggrirdetes:

a) Analise e reflexdo dos indicadores apurados (ex.: avaliacdo ddagealia oferta
educativa, taxa de insucesso, analise SWOT);

b) Monitorizacdo e avaliacdo das acOes de melhoria definidas no an@ramter
operacionalizadas no periodo em avaliacdo, analisando o seu grau de imggidme
a justificacdo paraeventuais desvios;

c) AcOes de melhoria para o ano seguinte.

2.2.2.7._Relat6rio de autoavaliacdo dos seniitess 2.2.5.2.,2.4.2.,2.5.2., 4.1.)

Ao nivel da avaliacdo dos servicos, o ISCSP-ULisboa conta com:

» |Informagdo proveniente da monitorizagcdo e avaliagdo dos indicadores de
desempenho de cada uma das areas operacionais, reportada nooRe¢atori
Atividades e Contas;

» Informagdo sobre a satisfacdo dos utilizadores, obtida atravéssdiisades da
aplicacdo de questionarios no caso dos servicos com atendimento: até 2018-2019
foram avaliados anualmente o Nucleo de Apoio aos Estudos Graduados, o
Gabinete de Apoio ao ISCSP-IEPG e o Gabinete de Apoio ao ISCSP:IFOR

Estamos a desenvolver um relatorio de autoavaliagdo dos servicasnidtegoda a
informacéo que permita fazer um balanco do desempenho dos servigcos, pawditod
avaliacdo das respetivas acdes de melhoria, promovendo ainda miaigia ieErente ao

6 Resultados disponiveis em
https://www.iscsp.ulisboa.pt/pt/institucional/apresentacao/qualidade/indicadores-1 (Ensino, aprendizagem e

servicos)



processo e evidenciando, assim, a informacdo que se encontra distpaiida

documentos enunciados em cima.

2.3. Gestdo documentglitens 2.1.2., 4.2.)

Desde maio de 2019 que iniciAmos o projeto de preparacéo e re@@andan gestdo
documental (em fase inicial de implementacdo aquando da visitasABa @ gestéo
documental enquadra e define os conceitos de qualidade no que resmsité@oadg
documentos, designadamente, processos, procedimentos, instrucdes de teabaho,
outros. Este projeto permite a correta classificacdo de docun@ntasordo com a sua

tipologia, paraalém da uniformizacdo e harmonizacdo documental.

2.4. Sistema de informagadtens 2.4.2., 2.5.2., 4.1)

A auscultagdo das partes interessadas, nomeadamente dos aluritss,eén fearios

momentos:

» Questionarios de avaliacdo da satisfacdo com a oferta educatigsao( e
aprendizagem), aplicados semestralmente;
= Reunides, no ambito do SGQ-ISCSP, com a Presidéncia, para idgfifide
pontos fortes e aspetos a melhorar: nunca menos de trés reunibes anuais;
= Reunides com os Coordenadores das Unidades de Coordenacéo, paraidentificacao
de pontos fortes e aspetos a melhorar: todos os semestres.
Os resultados da avaliacdo quantitativa, mediante aplicacdo deodgss, sdo

debatidos, sendo feita a analise e respetiva reflexdo, em sede de UniGadeddeacéo,

envolvendo:
=  Alunos;
= Docentes;

» Presidéncia;
Por sua vez, os resultados provenientes da avaliacdo dos servicos, resultgriies;da a
de questionarios, sdo alvo de analise e reflexdo em varios momentibeeis,

nomeadamente:

= Reunides da Area Operacional (Coordenador de &rea e respetiva equipa);



= Reunides dos Coordenadores das Areas Operacionais com o DiretativBxec
(reunides mensais);
= Relatorios com os resultados quantitativos e sugestfes de melhorigntesuda
aplicacdo dos questionarios aos utilizadores dos servicos.
E em sede de reunido que as varias partes interessadas promovste @ de reflexio
sobre possiveis ajustamentos, acfes preventivas e/ou corretig@sseda melhoria a

implementar. Estaandlise e reflexdo encontra-se descriwasm

Como referido nos pontos anteriores, dada a importancia de consolidarestada
informagc@o num unico documento, o ISCSP-ULisboa encontra-se a desenvolagé@ cri
de relatorios auténomos, em formularios eletrénicos, que permitam erfaalicirculacao

de informacéo entre as partes interessadas envolvidas nos resp eitesss.

3. Consideracdes Finais

O ISCSP-ULisboa mantém e reforca, cada vez mais, 0 seu compromisaajoaiidade,
consciente que se trata de um processo sempre inacabado, requerendac@sffiongo e
sistematico. Realcamos que este compromisso verte na pratioeco tas medidas de
politica continua de qualidade enunciadas nos Planos de Atividades desde 2017. Estamos
certos que integracdo plena destas e de outras medidas que aditibmabstamos a
desenvolver, otimiza os instrumentos de acompanhamento, avaliagdo e melhamizacont

do SGQ-ISCSP, tornando-o0 mais coerente e mais robusto.
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Response from Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Politis of Universidade de
Lisboa regarding the preliminary auditing report issued by CAE: process
AS1GQ/19/0000004

As regards the preliminary auditing report issued by the made&kuditing Committee
(CAE) of the Agency for the Evaluation and Accreditation of Highdwdation (A3ES),
pertaining the auditing of the Quality Assurance and Managemester8y(SIGQ)
implemented at ISCSP-ULisboa (ASIGQ/19/0000004), we hereby presenspanse.

1. Contextual Framework for the Response

1.1. ISCSP-ULisboa confers pivotal importance to “Quality” in aeas of
intervention, Quality being at the core of the institution’s StratBgzelop ment
Plan. In this light, continuous quality improvement is an institutionakipyiin
accordance with the objectives of Universidade de Lisboa and guideines
institutions such as A3ES.

1.2. It is in this framework of institutional pledge to quality (stratiegyquality)

that ISCSP-ULisboa has implemented its Quality Managemeniei8y strongly
rooted in, amongst others, the A3ES Quality Standards, the CAF Education M odel
(2013) and the 1ISO 9001: 2015 Standard.

1.3. On its own will, and much aware of the complex nature of quality precesse
ISCSP-ULisboa has been carrying out a significant effort tioudate its top
management system with the quality management system soraplément a
policy of continuous quality improvement therefore reinforcing the dimensibns

evaluation and assessment of results on a yearly basis.

1.4. Bearing in mind the mission of the institution, we highlight the priongng
to the subsystem of organization and functioning of degree-conferringnmacade
offer (teaching and learning processes). This is, on the one hand, theiorssit
most representative area of activity, both at the internal and exearelal land, on

the other, the one which is more demanding in terms of interactionfeontd e
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pertaining to quality assurance processes involving a significant chairocf and

stakeholders.

1.5. The voluntary nature of the auditing exercise submitted to A3ES, for psirpos
of certification of the Quality Management System implemented at ISCSP-
ULisboa, was grounded on two-fold reasoning. Firstly, it allows therreadt
assessment of said system and, secondly, it offers the pogdibiligetting a
critical analysis of the institution and the functioning of its quality eysto as to

strengthen and improve it.

1.6. In this regard, we consider the CAE’s report of the utmost irmpaetfor
ISCSP-ULisboa. Besides the comprehensive, meticulous nature otpfbs, r
offering precious insights on the structure and performance of the sytdteatso

a tool, proposing a set of constructive, assertive recommendationgs for
improvement.

1.7. Additionally, ISCSP-ULisboa recognises the importance that tbsem
external auditing exercise has as a “facilitator” of organizaticmange, namely in
aspects focused on people and processes that, naturally, mantpgesater

resistance to the materialization of the demanding path towards quality
1.8. Considering:

a) the essentially dynamic character of management and qaskiyrance

systems;
b) the afore-mentioned commitment of ISCSP-ULisboa with this process;

) the self-assessment we carried out (on an autonomous selfrehieciale),
upon the structural considerations put forward by the CAE during sis tai
ISCSP-ULisboa, between July 3 and 4, 2019;

d) the judgement now expressed in the preliminary report issu¢deb€AE
(assessing ten out of the twelve domains under scrutinysuastantial

developmenand the two remaining gmrtial development

ISCSP-ULisboa presents a listing of interventions alreadyedawout in several
domains as regards improvements in its Quality Management System.
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2. Improvement interventions in the Quality Management System

The listing immediately below testifies to the improvememtsied out in the Quality
Management System (SGQ) of ISCSP-ULisboa. Parentheticallynakmie the location,
thematically organized, of these improvements as they can be found throughoaB&ke

Preliminary Report.

2.1. Information available for stakeholders
2.1.1. Reorganization of organic structure (Iltems 1.3., 2.7.2.)

ISCSP-ULisboa has undergone a reorganization in its Technical andhigtdative
Services, published iDiario da Republicaon May 6 2019, and consequent rectification
in itsRegulamento Organic®rganic Statutes), published on June 18 2019. Briefly, these
changes took place in the temporal hiatus mediating between the subrofsgienSelf-

Assessment Report and CAE’s visit.

This reorganization is already implemented and consolidated, egpetults being a
better response capability from services and improved ariamulaetween the several
areas. These objectives are already contemplated in the plaandhgfunctional

organization for 2020.

2.1.2. Information on website and social networks (Items 2.2.1., 2.2.5.2., 2.6.2.)

Information regarding all services is already updated on ISCSP-Ulssivebsite, menu

regarding Technical Areas and ServicAse@s operacionais e servigds

ISCSP-ULisboa publicises its activities and relevant informatioralf stakeholders both
internally and externally. Internal information dissemination is madelynaiith resort to
the institution’s intranet and via e-mail. External information issgd on resorting to the
institutional website and on social networks where ISCSP hasl giggsaence, mainly
Facebook (since 2010) and YouTubésince 2012).

7 https://www.iscsp. ulisboa. pt/pt/servicos/organizacao/areas-operacionais-e -servicos
8 https://www.facebook.com/ISCSP.ULISBOA/
9 https://www.youtube.com/user/PLAYby|SCSP
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The website undergoes periodic audits, given the institute’s pledgaianteeing that all

information displayed is up-to-date.

Curricular Unit Forms (FUCY are shown in the website, after a process of validation by
the Coordinators of Coordination Units. Website publication is made atctaliyatvia

electronic platform after that validation and by the competent Service

As a result to the auditing carried out to the website, some changebden made, mainly
as regards the location of certain information. An example of said chagee location
of the Self-Assessment and Evaluation Reports A3ES, which, for higheilityisare now
in the banner dedicated to Quality

2.2. Articulation between the Management System (SG-ISCSP) arttie Quality
Management System (S GQ-IS CSP) and new documents:

2.2.1. Articulation between SG-ISCSP and SGQ-ISCSP: (Items 2.1.2., 2.3.2., 2.4.2.,4.2))

Article 3rd of the Regulation of the SGQ-ISCSP (Regulation no. 1123/2016, of December

29 2016) refers that the functioning of the systemis rooted on the following documents:

Documents of the Quality Management Syst@uality Policy; Quality Plan; Quality
Manual; Internal Audit Plans; Procedures and Services Manuals. Theslgaed with
theDocuments of the Management Systdrthe institution: Action Plan; Activity Plan;
Activity Report.

Within the SGQ-ISCSP, th@uality Planestablishes the strategic guidelines for the SGQ-
ISCSP and is directly connected to the Institute’s Action Plan, which, mahaoreially,

is valid during each Presidential mandate. Qmlity Manual establishes the technical
and operative guidelines of tl#6Q-ISCSP. It is subject to annual monitoring so as to

ensure it is always updated in light of the institute’s contemp oealigy .

The articulation between the documents of both systems is bettaatégs on figure 1
below.

10 Example FUC:

https://netpa.iscsp.ulisboa.pt/inscri/doc?stage=FichaUnidadeCurricula r&_event=publicacaoFUC&anolecti
v0=201920&codeDiscip=9002101&doclsAttachment=false& popup_mode=true

11 https://www.iscsp. ulisboa. pt/pt/institucional/ap resentacao/qualidade/ relatorios-1
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Figure 1 — Articulation between ISCSP-Ulisboa’s Management Syastdrthe Quality Management System.

Strategic Documents SG-ISCSF Strategic Documents
SGQ-ISCSP
Synthesis of President’s Actic Quiality Policy (4 yeass)
Plan
(4 years)
Strategic Plan (yeas) Quiality Plar (4 yeas)
(strategic objectives +
indicators)
Annual Activity and Budget Pl Operative objectives
(annual) indicators
Activity and Budget Report (annual) and respective
(annual) monitoring

2.2.2. Revision and creation of documents within the SGQ-ISCSP (Items 2.1.2., 2.4.2.,
2.7.2.,4.1.,4.2)

Bearing in mind processes of continuous improvement, and given the notorious
development of the SGQ-ISCSP over the last few years, there has laeiswed to revise
the system’s strategic documents as well as to integrate ames, thus promoting

autonomy and emphasis on the information generated by the system.

2.2.2.1_Quality Plafitems 2.1.2., 2.3.2.,,2.7.2.,4.2.)

Adjustments have been made to the indicators integrated 8itthiegicPlanand in the
Quality Plan. To facilitate monitoring, identification and analysis of potentialatens,
indicators have been separated and simplified thus complementorghation about
objectives to be met and associated metrics. The Strategic Pamt®nmg will be made
through QUAR Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacgmamework of Assessment
and Accountability), which provides the predicted goals and indicators toryessr and
also identification of possible deviations. QUAR is assessed yearly logic of PDCA
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cycle. The Quality Plan will only contemplate indicators diyeatonnected with the

objectives of the SGQ-ISCSP which permeate the whole institution.

2.2.2.2. Quality Manudltems 2.1.2. 2.7.2.,4.1.,4.2.)

TheQuality Manual is undergoing new revision in terms of contents as well as procedures
maps. The objective is to facilitate a better understanding oartétecture of SGQ-
ISCSP: its documents, PDCA cycle and meta-evaluation. Thisaevaso entails a
domain for risk management in articulation with the Plan for the Prevention rfg@ion

Risks and Related Infractions (PPRCIC), which, given its speégificll be kept as an

autonomous document.

2.2.2.3_Meta-evaluation Report of SGQ-ISQ8Pms 2.1.2.,2.3.2,, 2.7.2., 4.1)

In this light, we have proceeded to the development mke#a-evaluation reportas an
autonomous document. In line with the continuity, development and consolidation of the
SGQ-ISCSP, ISCSP-ULisboa acknowledges the importance of a atereddocument
containing this information instead of the gathering of data in disdecsenents, namely:
Activity and Budget Report, activity reports of the Coordination $Jmhd minutes
containing reflexion and analysis pertaining to both the Coordinations Wnid the

Technical Areas.

2.2.2.4._The transversal nature of meta-evaluation at ISCSP-Ul({kboes 2.1.2., 2.2.1.,
2.2.5.2.,232.,25.2.,27.2.,4.1)

Concern witiMeta-evaluationis at the core of ISCSP-ULisboa and is contemplated in the

planning and management strategy for 2020.

= Coordination Unitshave their strategic plan indicating goals and indicators, further
detailed in the activity plans for each year. At the end of 2019, metatévalisa
started in order to analyse possible deviations, promote reflexidnidantify
improvement measures for 2020.

= Technical Areathave their activity plans identifying goals and indicators for 2020.

These contemplate monitoring and analysis of possible deviationgelbss
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reflexion on them and identification of improvement measures to be includesl in t
next plan.
» QUAR(Framework of Assessment and Accountability) strengthens this culture of

meta-evaluation, which ISCSP-ULisboa aims at consolidating and higdjg

2.2.2.5_Monitoringand assessing improvement actions — PDCA (teates 2.1.2.,2.2.1.,
2.2.5.2.,252.,27.2.,4.2)

Currently, all institutional documents, stemming from qualitative apdntitative
evaluation processes and from internal auditing procedures, highlightatiposes in need
of improvement and consequent improvement actions to be taken. Theskewilbe

inserted in a digital form so as to be checked and assessed.

Although evaluation results analysis and reflexion are alreadyinaahia together with
identification of improvement actions, we intend to convey further esiplan this
domain. To that end, the institute is developing software support that etfabldgjtal
monitoring and assessment of improvement actions. This process ranifdiaenation
and communication between stakeholders and respective commitment to quality.

2.2.2.6_Self-assessment annual reports of study cyiteeng 2.2.1.,2.2.5.2.,2.4.2.,2.5.2,,
4.1)

Self-assessment of study cycles at ISCSP-ULisboa is pedama basis of:

= Quantitative results stemming from end-of-semester questionrairkst study
cycle students;
= Qualitative results originated in information gathered at sesneséetings with
2nd and 3rd study cycle students;
= Analysis and reflexion on the functioning and on results obtained in the differe
study cycles (e.g.: success rates, strengths and aspects to imphiwvanalysis is
carried out in meetings between the coordinators of Coordination Urdts a
students (minimum of three semester meetings).
Improvement actions resulting from this self-assessment mrares included in the
meeting minutes of the Coordination Units. The same applies to the aratglsieflexion

at the root of improvement actions.
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ISCSP-ULisboa is developing an electronic form for the Self-AssegdRep ort of Study
Cycles which consolidates all information mentioned above. In brief, répiert will

include the following:

a) Analysis and reflexion on the indicators generated (e.g.: ass@ssf the quality of

educational offer, success rates, SWOT analysis);

b) Monitoring and assessment of improvement actions defined in theysegear and
materialized in the period under scrutiny. This monitoring and assassmalyses the

degree of implementation and justification for any deviation in improvencéons;

¢) Improvement actions for the subsequent year.

2.2.2.7._Services self-assessment refianns 2.2.5.2., 2.4.2.,2.5.2.,4.1.)

At the level of assessing services, ISCSP-ULisboa commits to:

» Information gathered through monitoring and evaluation of performance indicators
of each technical area. Such information is a part of the Actanty Budget
Report;

» Information about user satisfaction gathered via questionnaire resultsl
services with front office. Until2018-2019 assessment was carried outllgriaua
the following services: Undergraduate Studies Area, SupporteOffic the
Institute of Postgraduate Studies and Support Office for the Instituteaofing
and Consultancy.

A services self-assessment report including all information isrumds. This report will
allow a better view of the performance of services, monitoring ewaluation of
improvement actions and consequent analysis of all process thus highlighfiormation

compiled in the above-mentioned documents.

2.3. Document Managemenfitems 2.1.2., 4.2.)

In May 2019 we started a project regarding the reorganization of dotunamagement

(initial stage of implementation at the time of CAE’s visit). Docummahagement frames

12 Results available at https://www.iscsp.ulisboa. pt/pt/institucional/apresentacao/qualidade/indicad ores-1

(Teaching, learning and services).
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and defines the concepts of quality as regards documents involving propessasures,
work instructions, among others. This project enables both the colassification of

documents by means of their typology and their better standardization.

2.4. Information system(ltems 2.4.2., 2.5.2., 4.1)

Feedback from stakeholders, namely students, is gathered at severatsnome

= Questionnaires to assess satisfaction with educational offer (tgaai learning)
are carried out on a semester basis;
= Meetings, involving the SGQ-ISCSP and the Presidency, to identify stremgths a
aspects to be improved: never less than three meetings per year;
= Meetings with the Coordinators of the Coordination Units in order to ifgent
strengths and aspects to be improved: every semester.
The results of the quantitative evaluation gathered from questionasredebated and

analysed within the Coordination Units and include:

= Students;

= Faculty;

= Presidency;
The results regarding evaluation of services, also stemming fromajuestes to users,
are analysed and discussed at several moments and at distinct levels involving

= Meetings withinthe Technical Areas (Area Coordinators and respéetims);
= Meetings between the Executive Director and the Coordinators of Technézsd A
(monthly);
= Reports showing quantitative results and improvement suggestions gdtoene
guestionnaires to services users.
It is mostly through meetings that the different stakeholders pratebtte and reflexion
about possible adjustments, preventive and/or correcting actions, and imprbaetons

to be carried out. Minutes bear testimony to all these meetings.

As stated before, given the importance of consolidating all thismatdon in one single
document, ISCSP-ULisboa is developing the creation of autonomous rep ortsronée
forms so as to facilitate the spread of information among stalesisoinvolved in the

different processes.

19



3. Final Considerations

ISCSP-ULisboa is strongly committed to maintaining and reinforcinglédge to quality

and much aware that this is an ongoing process requiring continuous andasizcstitant.

We reaffirm that this commitment implements the reinforcemerd afntinuous quality
policy stated in Activity Plans since 2017. We are certain that therfplementation of
these and other measures we are additionally developing optithz@sstruments of

monitoring, assessment and continuous improvement of SGQ-ISCSP thusngeride
more coherent and robust.
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