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Resumo 

 

Este documento descreve o processo de adaptação e implementação de um sistema de 

Gestão de Recursos Humanos, especificamente a norma NP 4427:2018, norma 

portuguesa de Gestão de Recursos Humanos baseada na ISO 9001. O projeto foi 

realizado na Escola de Comércio do Porto (ECP). A implementação da norma, teve como 

objetivo a integração da mesma no Sistema de Garantia de Qualidade, desenvolvido 

pela Agência Nacional para a Qualificação e o Ensino Profissional (ANQEP) para o 

alinhamento com o quadro European Quality Assurance Reference Framework for 

Vocational Education and Training (EQAVET) e com a legislação aplicada às escolas 

profissionais. Assim, pretendeu-se ajudar a ECP a dar mais um passo no processo de 

melhoria contínua, sendo que, neste caso, numa vertente direcionada para o seu capital 

humano. A metodologia utilizada foi investigação-ação. Pretendeu-se com esta 

implementação capacitar a ECP para os desafios futuros na Gestão de Pessoas. Foi 

realizado o levantamento dos processos e metodologias em matéria de recursos 

humanos, adequando-os, atualizando-os e produzindo novos documentos sempre que 

se verificou necessário para o cumprimento dos requisitos e de acordo com as 

necessidades da instituição.  

Palavras-chave: EQAVET, Gestão de Recursos Humanos, implementação SGQ, ISO 9001, 

NP 4427:2018. 
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Abstrat 

 

This work describes all processes for the adaptation and implementation of 

management human resources system, specifically the NP 4427:2018, the portuguese 

norm of human resources management based on ISO 9001. This project was applied  in 

the vocational school (Escola de Comércio do Porto or ECP). The norm implementation 

is aimed at the integration of the QMS (Quality Management System) developed by 

ANQEP (Agência Nacional para a Qualificação e o Ensino Profissional) for alignment with 

the EQAVET (European Quality Assurance Reference Framework for Vocational 

Education and Training) with the legislation applied to professional schools. Thus, it is 

intended to level up the ECP in the way of continuous improvement, in that case, directly 

to human capital. The investigation method used in this paperwork was action research. 

Was Intended with this implementation, capacitance the ECP for the future challenges 

on human resources management. Mapping all the processes and methodologies in 

matter of human resources, adapting them and construct new documents, whenever 

necessary to accomplish the requirements in accordance with the needs of the norm 

requirements and the institution. 

Key-words: EQAVET, NP 4427:2018, Human Resources Management, ISO 9001,QMS 

Implementation.
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● CAPÍTULO I 

● Introdução 

O presente projeto tem como tema “Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao 

SGQ alinhado com o quadro EQAVET: Escola de Comércio do Porto”. Este é um projeto 

inserido e enquadrado no âmbito do Curso de Mestrado em Gestão de Recursos 

Humanos ministrado pelo Instituto Politécnico de Gestão e Tecnologia (ISLA) em Vila 

Nova de Gaia.  

A qualidade nas várias assunções da palavra é essencial às empresas, torna-se 

especialmente relevante quando assume uma estrutura organizativa. A implementação, 

de forma correta, potencia de forma inequívoca o rendimento individual e coletivo de 

uma organização. (Bravo, 2018) Mais concretamente no âmbito do tema deste projeto, 

a gestão e valorização dos recursos humanos. Sabendo-se que estes são essenciais à 

concretização dos objetivos das organizações, tornando-se especialmente importante 

quando falámos em escolas, especificamente, numa escola profissional.  (Bravo, 2018) 

As pessoas são as únicas e o verdadeiro elemento diferenciador que, pela forma como 

são geridas, podem resultar no sucesso ou insucesso das organizações. (APG, 2018) 

 Assim, a gestão estratégica e a valorização dos RH, através das políticas e do 

desenvolvimento do SGRH, tornam-se primordiais no aumento da satisfação e 

motivação do capital humano da ECP. A NP 4427:2018 foi objeto de uma alteração de 

carácter técnico, através da adoção da abordagem por processos assente no ciclo Plan-

Do-Check-Act (PDCA) e pensamento baseado em risco, da mudança de foco da gestão 

dos recursos humanos para a gestão das pessoas, implicando uma revisão da estrutura 

e conteúdo das secções e a introdução de novos conceitos e processos críticos para o 

propósito de atrair, desenvolver e reter as pessoas. (APG, 2018) 

A estrutura do presente documento foi elaborada de forma a facilitar o entendimento 

do projeto realizado, dividiu-se em cinco capítulos. O Capítulo 1, foi atribuído à 

introdução, o capítulo 2, debruça-se sobre a revisão da literatura explorando conceitos 

importantes, de forma a explicitar o contexto a importância do tema e onde se insere 



Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao SGQ alinhado com o quadro EQAVET 

Daniel Melo  12 
 

este projeto, abordando-se conceitos como, Sistemas de Gestão da Qualidade, Evolução 

Histórica da Gestão da Qualidade, Ciclo PDCA, Sistema de Gestão de Qualidade Total, 

International Organization for Standardization, Sistema de Garantia de Qualidade em 

alinhamento com quadro EQAVET e a norma em vigência na realização deste projeto  a 

NP 4427:2018 – Sistemas de Gestão de Pessoas. No Capítulo 3, definiu-se a Metodologia 

utilizada, explicando a importância da mesma e como foi realizada a sua implementação. 

No Capítulo 4, explicitou-se o Projeto, iniciando com a caraterização da Escola de 

Comércio do Porto (ECP), explanando-se sobre a Entidade Proprietária, História, Missão, 

Visão, Valores e Atuação, posteriormente dá-se a conhecer o processo de 

implementação do SGRH na ECP, desde o levantamento dos processos e documentos 

existentes até à conceção e construção dos instrumentos e da inserção dos mesmos no 

SGQ vigente. Conclui-se o capitulo da implementação da NP 4427:2018, com uma 

análise dos requisitos explicando a interpretação e ações que foram realizadas para cada 

um dos requisitos da norma. O Capítulo 5, estão disponíveis as conclusões e os 

desenvolvimentos futuros. Na conceção deste projeto estabeleceu-se como objetivo 

principal a implementação da NP4427:2018 adaptando-a ao SGQ EQAVET, que é o SGQ 

obrigatório das escolas Profissionais, sem o qual estão impossibilitadas de funcionar.  

Desta forma e de acordo com o presente projeto pretende-se: 

● Identificar, desenvolver e implementar as metodologias e instrumentos 

necessários à conceção e implementação da NP 4427:2018, ao SGQ existente na 

ECP; 

● Desenvolver, analisar e aplicar os princípios orientadores e os requisitos 

constantes da NP 4427:2018 na ECP, de acordo e no cumprimento das 

obrigações legais vigentes da norma; 

● Desenvolver e relacionar harmonicamente os conceitos de GRH descritos na 

norma NP 4427:2018 com as práticas e terminologias comuns utilizadas no SGQ 

da ECP de acordo com o alinhamento do quadro EQAVET. 

Poderão ser consultados todos os documentos de suporte a este projeto. Em apêndice 

estão disponíveis os documentos produzidos pelo autor no âmbito deste projeto, em 
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anexo estão disponíveis os documentos de suporte já existentes na organização, 

considerados como validados na através da Checklist de verificação de requisitos. 

 

● CAPÍTULO II – Revisão de Literatura 

2.1 Sistemas de Gestão da Qualidade 

“A palavra “qualidade” tem origem do latim “qualitas” ou “qualitatem”, o termo foi 

criado por Cícero I quando traduzia Platão. A base da palavra é o pronome “qualis”, que 

significa "de que natureza", propriedade ou condição natural das pessoas ou coisas pela 

qual se distinguem de outras, que constitui a sua essência, a maneira de ser, se relaciona 

com a pergunta "qual?". A qualidade, filosoficamente, remete-se a características e 

propriedades de uma realidade: disposições, capacidades, incapacidades, formas”.  

(Vasconcellos & Fortuna, 2012, p.02) 

O conceito de qualidade está relacionado a três fatores: redução de custos, aumento da 

produtividade e satisfação do cliente. Ainda que os autores tenham tentado encontrar 

um conceito “mestre” de qualidade não foi possível. Este é um conceito 

multidimensional, porque está sempre relacionado aos objetivos, que podem ser, 

qualidade dos serviços, produtos ou melhorar a organização interna.  

Santos (2014) cita três autores que definem o que consideram ser a qualidade. Philip 

Crosby (1979) diz a qualidade é “a conformidade que existe entre os pré-requisitos e o 

produto/serviço final”, para Joseph Juran (1998) qualidade é “quando um produto ou 

serviço está adequado a um determinado uso, ou satisfaz uma certa necessidade do 

Cliente” e William Deming (2000) defende que qualidade é “quando um produto tem 

um grau previsível de uniformidade e confiança, a um preço baixo e adequado ao 

mercado”. 

Para a implementação de um sistema de gestão de qualidade, a 1ª etapa da organização 

é definir o conceito de qualidade para a organização, ou seja, definir exatamente as 

vertentes onde pretende atuar e como pretende e em benefício de quê. É essencial que 
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as decisões estejam de acordo com os objetivos da organização e alinhado com a sua 

estratégia de forma a que não exista entraves à implementação do SGQ.  (Vasconcellos 

& Fortuna, 2012) 

O SGQ é a estrutura organizacional criada para gerir e garantir a Qualidade, os recursos 

necessários, os procedimentos operacionais e as responsabilidades estabelecidas.  

(Falconi, 2014) 

A gestão da Qualidade baseia-se em 8 princípios, nomeadamente: 

a. Foco no cliente – as organizações dependem dos seus clientes, devem 

compreender as suas necessidades atuais e futuras e esforçarem-se por exceder 

as suas expectativas; 

b. Liderança – os líderes devem saber manter um ambiente interno motivador, para 

potenciar a capacidade de alcançar os objetivos. 

c. Envolvimentos das pessoas – Fazer com que as pessoas da organização estejam 

inseridas na equipa com “todos a remar para o mesmo lado” 

d. Abordagem dos processos – Atividades são geridas através de um processo 

organizado com foco na procura de resultados. A divisão de atividades da 

empresa por processos ajuda a rápida identificação das causas e torna-se mais 

fácil corrigir os problemas. 

e. Abordagem da gestão como um sistema – gerir processos interrelacionados 

como um sistema único, contribui para que a organização atinja os seus objetivos 

com eficácia, visto que todos trabalham com os mesmos pressupostos; 

f. Melhoria contínua – a possibilidade de melhoria deve ser uma preocupação 

constante e realizada sempre que identificada essa possibilidade e com avaliação 

sistemática do desempenho global da organização; 

g. Abordagem factual – As decisões não são tomadas por “intuição” é exatamente 

o oposto decisões eficazes, são baseadas na análise de factos, dados e 

informações. 

h. Relações mutuamente benéficas com fornecedores – Nas relações de entre 

empresas sejam estas de fornecedores ou não, devem ser criadas condições para 
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que seja vantajoso para ambos e que estejam reunidas as condições para criarem 

valor.  (Santos, 2014) 

Para que as organizações consigam sobreviver num mundo competitivo, global e ainda 

serem diferenciadoras dos concorrentes, devem adotar um sistema de gestão eficaz e 

eficiente que permita um correto acompanhamento de toda a sua envolvente, seja 

externa e/ou internamente, conseguindo ultrapassar todos os obstáculos que lhe 

surjam pela frente e dar resposta a todas as solicitações que possam surgir.  (Santos, 

2014) 

2.2  Evolução Histórica da Gestão da Qualidade 

“A preocupação com a qualidade remete-se aos tempos de Hamurabi e seu código o 

qual determinava que o arquiteto que viesse a construir uma casa cujas paredes se 

revelassem deficientes teria a obrigação de reconstruí-las ou consolidá-las ao seu 

próprio custo.” (Vasconcellos & Fortuna, 2012) 

“É difícil ... senão impossível, conhecer as origens da qualidade, pois ela é tão antiga 

como o próprio homem. Segundo os registros históricos, podemos identificar “formas 

instintivas de controle da qualidade”. Nos primórdios da civilização, cada ser humano 

provia suas necessidades com bens adequados aos seus interesses e sua capacidade de 

acesso. Os caçadores mais hábeis garantiam a melhor caça.” (Soares, 2004, p. 35)  

“O aparecimento dos primeiros aglomerados populacionais e consequentemente os 

seus elementos administrativos, trouxe a necessidade do seu abastecimento de 

produtos. Muitas das funções que podemos identificar numa empresa moderna 

estavam concentradas numa única pessoa, o artesão. Este identificava as necessidades 

dos clientes, concebia o produto, fabricava -o, vendia-o e prestava assistência pós -

venda.”  (Morais, 2005, p.09) 

Segundo Morais (2005) a revolução industrial promoveu uma incorporação em grande 

escala de pessoas que trabalhavam na agricultura. Estes, não tinham qualquer 

conhecimento no que concerne ao trabalho fabril, tomando que as instruções fossem 

de fácil compreensão e execução. É aqui que entre Taylor, procedendo à separação de 
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tarefas, e começando a desenvolver o trabalho em série, conseguindo assim obter 

excelentes resultados principalmente na produtividade. É necessário ter em atenção 

que o poder de compra era baixíssimo, como tal, o foco era na quantidade em 

detrimento da qualidade. O Taylorismo ainda é uma metodologia recorrente, contudo 

está numa fase de decrescimento. A evolução técnica e tecnológica não diminuiu o papel 

das pessoas nas Organizações, inclusive, hoje, existe uma importância maior das pessoas 

nas organizações, sendo consideradas cada vez mais o principal ativo e de diferenciação. 

As guerras proporcionam inovação e impulsionam os envolvidos nas mesmas para a 

tentativa de superação dos seus inimigos, fazendo com que estes procurem formas mais 

eficientes para realizar tarefas que lhes possam trazer a vantagem e consequentemente 

a vitória. O perigo da má qualidade nos serviços, foi evidenciado na I Guerra Mundial 

com as constantes falhas e defeitos de fabrico de equipamentos e de prestação de 

serviços, sendo que tinham sido disponibilizados como estando de acordo com as 

especificações. Relembrando que o foco estava na quantidade e não na qualidade. 

Surgiram assim os inspetores, neles recaía a responsabilidade de verificar se os produtos 

estavam de acordo com as especificações, ou seja, se estavam conformes. Este seria o 

primeiro controlo de qualidade. (Vasconcellos & Fortuna, 2012) 

“No intervalo entre as duas grandes guerras, as aplicações estatísticas à qualidade 

surgiram como os desenvolvimentos essenciais. Por um lado, a constatação 

fundamental de que qualquer processo produtivo introduz variabilidade nas 

características da qualidade e que estas seguem leis estatísticas conhecidas; deste 

modo, os processos podem ser controlados através do uso de técnicas estatísticas 

(Controlo Amostragem Estatístico do Processo). Contudo, as atividades relacionadas 

com a qualidade podem também beneficiar, largamente, do uso de técnicas estatísticas, 

como por exemplo o controlo por amostragem. Muito do conteúdo das atuais normas 

de controlo por amostragem foi desenvolvido naquele período.” (Morais, 2005, p.10) 

A II Guerra Mundial teve um papel preponderante na evolução do controlo de 

qualidade, destacando outros tipos de deficiências: inexistência de controlo na 

construção, levando a especificações incompletas, uso de tecnologias e materiais 
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duvidosos ou desvios à normalidade dos processos, consequentemente conduzindo à 

obtenção de produtos com baixa qualidade. 

Os anos 60, com os grandes investimentos como por exemplo, nuclear, a garantia de 

qualidade foi tornando-se padrão, isto porque era uma exigência dos grandes 

compradores para com os fornecedores. Apesar deste inicio, relacionado com a área 

nuclear, foi através da massificação das indústrias e consequente aumento da produção 

em série, relacionado com a maior exigência dos consumidores e maior número de 

concorrentes.  

“Ainda nos anos 60, houve a Guerra da Coréia e a indústria bélica americana destacou-

se com o programa “zero defeito” criado por Philip Crosby. Nesse período, foram 

desenvolvidos com sucesso no Japão, por Kaoru Ishikawa, os Círculos de Controle de 

Qualidade.” (Soares, 2004, p.38) 

A Garantia da Qualidade é parte integrante da gestão das empresas, constituindo um 

seu subsistema, razão pela qual associou-se a palavra gestão à qualidade. Embora 

historicamente, os conceitos de garantia e gestão da qualidade tenham surgido em 

tempos diferentes e com significados distintos, hoje em dia, não faz sentido estabelecer 

qualquer diferença entre os dois conceitos. (Morais, 2005). 
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A evolução dos conceitos pode ser esquematicamente resumida na seguinte sequência:  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 - Evolução Gestão da Qualidade. (Pires, 2000) 

 

Diante do atual panorama mundial, as organizações têm procurado implantar o Controle 

de Qualidade Total, as certificações (garantias) os desejados prêmios de qualidade a fim 

de se garantir no mercado globalizado.  (Mestre, Correia, Monteiro, Martins, & Libano, 

2020) 
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2.3  Ciclo PDCA 

O ciclo PDCA, foi desenvolvido por Walter A. Shewart na década de 20, mas começou a 

ser conhecido como ciclo de Deming em 1950, por ter sido amplamente difundido por 

este. Será através do ciclo PDCA que se irá garantir a qualidade de sistema de gestão de 

qualidade.  O PDCA é uma ferramenta contruída com base em etapas.  Especificamente 

constituída por 4 etapas, que em inglês designam-se: PLAN, DO, CHECK, ACT por esta 

ordem. Em português pode ser traduzido como planeamento, implementação, avaliação 

e revisão. (Vasconcelos, 2016) 

Este ciclo é ininterrupto e visa a melhoria contínua, o que se aprendeu com a aplicação 

do ciclo PDCA, permite iniciar um novo ciclo, mais completo, complexo, e, assim, 

sucessivamente potenciado a melhoria a cada novo ciclo. (Falconi, 2014) 

 

Figura 2 - Ciclo PDCA. (Falconi, 2014) 

 

Edwards Deming (USA, 1900-1993), foi um estatístico, professor universitário e 

consultor norte americano que destacou-se pela melhoria de processos produtivos no 

Japão, após a Segunda Guerra Mundial. (Vasconcelos, 2016) 

 Falconi (1992) citado por (Vasconcelos, 2016), explicou o significado dos termos PDCA: 
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a) Plan - Planeamento(P): identificação, observação e análise em que é possível 

reconhecer a relevância do problema, caraterísticas especificas e causas. Depois, 

temos os planos de ação, que se criam para eliminar os problemas 

b) Do - Execução (D): coloca-se em prática tudo o que foi analisado no 

planeamento. É onde a equipa é treinada para que o método funcione. 

c) Check - Verificação (C): Analisar as ações realizadas. É essencial confirmar se as 

ações planeadas já estão a ser executadas e proceder à comparação entre o 

antes e o depois. 

d) Act – Padronização do que deu certo nas ações realizadas, para que se reduza a 

probabilidade de ocorrer o problema novamente.   

De acordo com Fernandes Barbosa (1993) citado por Vasconcelos (2016), pode concluir-

se que o Ciclo PDCA não é um método de aplicação exclusiva dos meios produtivos 

industriais. A simplicidade e a execução desta ferramenta provavelmente justificam a 

sua utilização constante. 

Objetivos da Metodologia: 

● Planeamento de processos, execução, prever falhas, resolvê-las e analisar os 

resultados; 

● Pode ser utilizado em praticamente todos os contextos; 

● Promove a melhoria contínua dos processos que suporta; 

● Contribui no entendimento de como surge um problema e como pode ser 

resolvido. 

 (Nascimento, 2011) 

2.4  Sistema de Gestão de Qualidade Total 

“Gerida e difundida em toda a empresa, a qualidade total é um conjunto de princípios, 

de métodos organizados numa estratégia global, visando mobilizar toda a empresa para 

obter uma maior satisfação do cliente ao menor custo.”  (Site IPQ - Instituto Português 

da Qualidade, 2020). 
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A decisão de implementar a qualidade total é uma decisão estratégica, que compete à 

Direção da organização.  Além de constituir uma decisão estratégica, implica alterações 

profundas promovendo uma evolução cultural na empresa. Estas alterações são 

arriscadas vindo alterar comportamentos naturalmente enraizados. Para a 

implementação da qualidade total é necessário tempo, paciência e investimento em 

formação. Este processo inicia-se com a direção a comunicar os objetivos, sendo 

essencial que os trabalhadores acedam a esse pedido. Estes constituem a força 

necessária para obtenção dos objetivos desejados, contudo a adesão por si só não é 

suficiente é necessário um papel participativo essa é a qualidade total.  

Requisitos para o sucesso para o Sistema de Gestão de Qualidade Total 

● Atuar preventivamente em detrimento de proceder a correções; 

● É essencial monitorar indicadores, fazendo um acompanhamento da evolução; 

● Adotar um sistema específico para realizar a medição das variáveis da Gestão da 

qualidade.  

A medição da qualidade deve reger-se segundo as seguintes linhas orientadoras: 

● Indicadores associados ao plano estratégico da qualidade (situações financeiras, 

financiamentos, encontra -se também no domínio da qualidade); 

● Alargamento das medições da qualidade a outros serviços para além da 

produção, como: marketing, administração, serviço comercial, serviço pós-

venda, gestão de reclamações etc.; 

● Criação de meios para monitorização dos indicadores; 

● Desvios entre as realizações efetivas e as previsões. 

Numa empresa em transformação, qualidade total é por consequência o caminho da 

excelência, e todos os departamentos deverão participar. 

Deming na década de 1950, contribuiu para o desenvolvimento de altos executivos 

japoneses, capacitando-os para a implementação de melhorias em projetos, vendas e 

qualidade de produtos, através da aplicação de métodos estatísticos e testes de 

hipóteses. Contribuindo significativamente para o Japão fazendo com que se destacasse 
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pela fabricação de produtos inovadores e de alta qualidade. É considerado o pai da 

gestão da qualidade total. (Vasconcelos, 2016) 

“Embora um sistema de Qualidade Total não seja a solução para todos os problemas de 

uma organização, certamente pode proporcionar um suporte que a torne mais 

competitiva, eficientemente posicionada no seu respetivo setor econômico.” 

(Vasconcellos & Fortuna, 2012, p. 06) 

2.5  International Organization for Standardization (ISO) 

A International Organization for Standardization (ISO), traduzido livremente significa 

organização internacional para a estandardização. O objetivo da ISO é estandardizar 

organizações por todo o mundo sendo elas privadas ou públicas, independentemente 

da sua área atuação ou dimensão.  (Saha, 2011) 

ISO é uma organização internacional não governamental com membros em 164 Países. 

Através dos membros, reúne especialistas para compartilhar conhecimento e 

desenvolver Normas Internacionais voluntariamente, baseadas em consensos 

relevantes para o mercado, que apoiam a inovação e fornecem soluções para os desafios 

globais.  (ISO - International Organization for Standardization, 2020) 

 

2.6  O que é o EQAVET 

“O European Quality Assurance Reference Framework for Vocational Education and 

Training (EQAVET), em português Quadro de Referência Europeu de Garantia da 

Qualidade para a Educação e Formação Profissional, estabelecido pela Recomendação 

do Parlamento e do Conselho, de 18 de junho de 2009 (substituída pela Recomendação 

do Conselho, de 24 de novembro de 2020, sobre o ensino e a formação profissionais em 

prol da competitividade sustentável, da justiça social e da resiliência), é o instrumento 

de referência para promover e monitorizar o aperfeiçoamento dos sistemas europeus 

de Ensino e Formação Profissional (EFP)” (DGERT, 2021) 
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2.7  Sistema de Garantia de Qualidade em alinhamento com quadro 

EQAVET 

As escolas profissionais têm obrigações e necessidades específicas, neste sentido o 

Quadro EQAVET, instituído pela Recomendação do Parlamento Europeu e do Conselho, 

de 18 de junho de 2009, permite documentar, desenvolver, monitorizar, avaliar e 

melhorar a eficiência da EFP e a qualidade das práticas de gestão. (Gaspar & do Carmo 

Aires, 2020). 

“Até ao final de 2015, os Estados membros deveriam estabelecer a nível nacional um 

quadro comum de garantia da qualidade para os operadores de EFP compatível com o 

Quadro EQAVET. Por via da publicação do Decreto-Lei n.º 92/2014, de 20 de junho, é da 

competência da Agência Nacional para a Qualificação e o Ensino Profissional (ANQEP), 

promover, acompanhar e apoiar a implementação dos sistemas de garantia da 

qualidade dos processos formativos e dos resultados obtidos pelos alunos das escolas 

profissionais, e certificá-los como sistemas EQAVET. “(Gaspar & do Carmo Aires, 2020, 

p.05). 

De forma a que o processo fosse realizado com sucesso a ANQEP, I.P. baseado na ISO 

9001 estabeleceu um modelo de alinhamento dos sistemas de garantia da qualidade 

com o Quadro EQAVET que engloba não só as escolas profissionais, mas também todas 

as organizações que fornecem serviços de EFP com nível 4 do quadro nacional de 

qualificações. Sendo a ANQEP, I.P. responsável quer pela definição do apoio à 

implementação fornecendo orientações técnico metodológicas quer posteriormente na 

verificação de conformidade de implementação do sistema. 

Neste sentido, foram definidos objetivos processo de alinhamento com o Quadro 

EQAVET: 

● Promover uma cultura de garantia e melhoria contínua da qualidade por parte 

dos operadores de EFP baseada em práticas de autoavaliação; 

● Garantir a articulação da política de garantia e melhoria contínua da qualidade 

com os objetivos estratégicos dos operadores/instituições de EFP; 
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● Promover a adoção de procedimentos e práticas associadas às principais 

componentes do Quadro EQAVET - quatro fases do ciclo de qualidade, critérios 

de qualidade EQAVET e respetivos descritores indicativos; 

● Recolher dados e analisar de forma sistemática e sistêmica os resultados 

alcançados sobre a atividade desenvolvida e refletir esse exercício na melhoria 

contínua das práticas de gestão da EFP; 

● Obter o selo EQAVET que comprova que o sistema de garantia da qualidade do 

operador de EFP se encontra alinhado com o Quadro europeu. 

O reconhecimento de que os Sistemas de Garantia da Qualidade implementados pelos 

operadores de EFP estão alinhados com o Quadro EQAVET resulta na atribuição, por 

parte da ANQEP, I.P., do selo EQAVET. 

Neste contexto, pretende-se que a implementação de SGQ alinhados com o Quadro 

EQAVET permita implementar e estabelecer uma cultura de melhoria contínua de forma 

a reforçar os alicerces das formações de dupla certificação, assim pretende-se: 

• maior atratividade da EFP junto dos jovens e encarregados de educação; 

• credibilização do sistema de EFP; 

• envolvimento nos processos de garantia da qualidade da oferta de EFP por parte dos 

empregadores; 

• maior notoriedade da EFP junto da população em geral. 

Desta forma foram estabelecidos 4 componentes fundamentais para que o processo 

fosse realizado com qualidade: 

1. Um ciclo PDCA de garantia e melhoria da qualidade, constituído pelas habituais 

quatro fases (planeamento, implementação, avaliação e revisão); 

2. Quatro critérios de qualidade, aplicados às fases do ciclo de garantia e melhoria 

da qualidade (um critério para cada fase do ciclo); 
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3. Descritores indicativos que especificam os critérios de qualidade, permitindo a 

sua “operacionalização” e que estão definidos, quer ao nível do sistema de EFP 

no seu todo, quer ao nível do operador de EFP; 

4. Dez indicadores de referência que suportam a monitorização, a avaliação e a 

introdução de melhorias face aos objetivos e metas traçados. 

Um dos grandes focos do Quadro EQAVET é uma participação ativa dos Stakeholders 

nos processos de melhoria contínua da qualidade da oferta de EFP. Pretende-se que se 

aplique o máximo possível de melhorias em todos os setores da organização. No sentido 

de uma melhoria da qualidade dos serviços dos operadores EFP. (Gaspar & do Carmo 

Aires, 2020). 

2.8 NP 4427:2018 – Sistemas de Gestão de Pessoas 

A nova versão da NP 4427, considerou novas nomenclaturas, desde logo a passagem de 

gestão de “recursos” para gestão de “pessoas”. Desta forma é evidente a alteração do 

foco da norma. 

A satisfação e o desempenho das pessoas numa organização estão diretamente 

relacionados, é difícil pessoas desmotivadas terem um elevado desempenho na 

organização. Desta forma as grandes organizações têm direcionado a sua atenção para 

a motivação das suas equipas de trabalho. Utilizando para o efeito a avaliação de 

desempenho como forma de criar motivação através do feedback e, posteriormente, 

através das compensações mediante os resultados obtidos. Apesar de considerar-se, 

por vezes, que para ter bons resultados é apenas necessária uma equipa motivada essa 

afirmação não reflete a realidade. Inclusive, essa é uma avaliação que potencia 

exponencialmente o insucesso das organizações. A GRH é um processo complexo que 

exige várias ações e decisões. Contudo uma equipa motivada está mais próxima de obter 

bons resultados. (Fernandes, 2014) 

“Esta necessidade de gerir de uma forma adequada as organizações, nomeadamente as 

empresas, é algo que é sentido pelos gestores de todo o mundo. Em Portugal, e como 

resultado dessa necessidade, foi criada uma comissão técnica (CT 152) que desenvolveu 
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um referencial para a gestão dos recursos humanos. Essa norma, a NP 4427 – Sistemas 

de Gestão de Recursos Humanos - Requisitos, foi desenhada para servir como guia às 

empresas na criação de processos e no estabelecimento de âmbitos de atuação que 

conduzam a uma GRH adequada aos propósitos e objetivos das mesmas.”  (Fernandes, 

2014. p. 04) 

“A NP 4427:2018 substitui a NP 4427:2004. Foi objeto de uma alteração de carácter 

técnico, através da adoção da abordagem por processos assente no ciclo PDCA (Plan-

Do-Check-Act) e pensamento baseado em risco, da mudança de foco da GRH para a 

Gestão das Pessoas, implicando uma revisão da estrutura e conteúdo das secções e a 

introdução de novos conceitos e processos críticos para o propósito de atrair, 

desenvolver e reter as pessoas.” (APG, 2018, p. 05)  

A NP 4427 foi preparada de forma a integrar-se com as atuais normas de certificação 

ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS 18001, formando assim um quadrado em que nos vértices 

estão, a qualidade, o ambiente, a saúde e segurança ocupacional e agora os recursos 

humanos. A Norma especifica os requisitos de um SGP, que abranja todos os níveis 

hierárquicos, áreas de atividade e unidades orgânicas de uma organização, como veículo 

de melhoria ao serviço da eficácia e da eficiência desta.  

Os requisitos desta Norma contêm 10 artigos e são aplicáveis a organizações que 

pretendam: 

-  Objetivo e campo de aplicação; 

-  Referências normativas; 

-  Termos e condições; 

-  Política; 

-  Planeamento; 

-  Suporte; 

-  Operacionalização; 
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-  Auditoria interna; 

-  Melhoria. 

Cada um destes artigos representa e apresenta as orientações que devem seguir para a 

implementação da NP4427:2018 numa organização. (APG, 2018) 

 

1. Objetivo e campo de aplicação 

 

Esta tem como objetivo uma gestão eficiente de pessoas, que abranja todos os níveis 

hierárquicos, áreas de atividade e unidades orgânicas de uma organização, sempre com 

o foco na melhoria e eficiência da organização. 

Existem requisitos, que são, – demonstrar a sua capacidade em atrair, desenvolver e 

reter as pessoas necessárias para o cumprimento da sua missão, implementar, manter 

e melhorar continuamente um SGP aplicável a toda a organização, aumentar a 

satisfação das pessoas que nela colaboram através da aplicação eficaz do sistema, 

incluindo processos para garantir a conformidade com as exigências estatutárias e 

regulamentares aplicáveis. 

Todos os requisitos desta Norma são genéricos e poderão ser aplicados a qualquer 

organização independente da sua tipologia, ou dimensão. 

 

 

2. Referências normativas; 

A presente norma não contém referências normativas 

3. Termos e condições; 
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Este artigo contém termos e definições aplicadas na norma 4427:2018 tais como: 

Código de ética, compensação, competência, comportamento, contexto da organização, 

desempenho, desenvolvimento e competência, exigência estatuária, exigência 

regulamentar, função, gestão, gestão de pessoas, gestão de conhecimento, não 

conformidade, parte interessada/Stakeholder, politica de gestão de pessoas, 

recrutamento, requisito, responsabilidade social, retorno da informação /feedback, 

risco, satisfação das pessoas na organização, segurança e saúde no trabalho, seleção, 

sistema de gestão, sistema de gestão de pessoas, trabalhador(a) e gestão de topo. 

 

4. Contexto da organização 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

4.1 Compreender a organização e o seu contexto; 

4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas; 

4.3 Determinar o âmbito do sistema de gestão das pessoas; 

4.4 Sistema de gestão das pessoas. 

 

5. Liderança 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

5.1 Liderança e compromisso; 

5.2 Política; 

5.3 Funções, Responsabilidade e autoridades organizacionais. 

 

6. Planeamento 



Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao SGQ alinhado com o quadro EQAVET 

Daniel Melo  29 
 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

6.1 Ações para tratar riscos e oportunidades; 

6.2 Objetivos do sistema de gestão de pessoas e planeamento para os atingir; 

6.3 Planeamento das alterações ao sistema de gestão de pessoas. 

 

7. Suporte 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

7.1 Recursos 

7.2 Competências 

7.3 Consciencialização 

7.4 Comunicação 

7.5 Informação documentada 

 

8. Operacionalização 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

8.1 Planeamento e controlo operacional 

8.2 Atribuições 

8.3 Comportamentos 

8.4 Recrutamento e seleção de pessoas 

8.5 Admissão 

8.6 Acolhimento e integração 
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8.7 Gestão de desenvolvimento de pessoas 

8.8 Desenvolvimento 

8.9 Carreiras 

8.10 Mobilidade 

8.11 Compensações 

8.12 Controlo dos processos, produtos serviços de fornecedores externos 

8.13 Saúde ocupacional 

8.14 Gestão de idades 

8.15 Gestão de saídas 

8.16 Reabilitação e requalificação 

9. Avaliação de desempenho 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

9.1 Monitorização, medição, análise e avaliação 

9.2 Auditoria interna 

9.3 Revisão pela gestão 

 

10. Melhoria 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

10.1 generalidades 

10.2 não conformidade e ação corretiva 

10.3 melhoria contínua (APG, 2018, p. 11-29) 
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● CAPÍTULO III – Metodologia 

Kemmis (1984) defende que a “investigação-ação é uma forma de questionamento auto 

reflexivo, realizado pelos próprios participantes em determinadas ocasiões, a fim de 

melhorar a racionalidade e a equidade das situações, da própria prática social 

educacional, com o objetivo também de melhorar o conhecimento do referido na 

prática e sobre as situações em que a ação é realizada” (Fonseca, 2012, p.18) 

A opção por esta metodologia pode ser vista do ponto de vista solidário, de uma alma 

caridosa e profundamente preocupada com uma metodologia que segundo Almeida 

(2001) citado em (Fonseca, 2012,p.27). “Tem sido a parente pobre no campo das 

ciências sociais, dela pouco se falando, sendo insuficientemente praticada, tendo em 

conta as potencialidades que abrange, e por que, mesmo quando é efetuada, raramente 

é divulgada fora dos círculos restritos que utilizam os seus resultados”. Contudo, a 

escolha da metodologia de investigação-ação adequar-se perfeitamente aos objetivos 

do presente projeto, estabelecendo-se facilmente uma relação da revisão da literatura 

e a aplicação prática num contexto real-organizacional. O presente trabalho é um 

projeto de mestrado, desta forma a primazia assenta principalmente na aquisição de 

conhecimentos práticos, e transferência dos mesmos para outros contextos. Permitindo 

praticar conhecimentos, que serão reforçados através da tentativa-erro, adquirindo 

conhecimentos e treinando a aplicação de conceitos na direção da concretização dos 

objetivos (Dias, 2015) 

A investigação-ação pode ser aplicada em qualquer conceito onde existem problemas 

que envolvem pessoas, tarefas, procedimentos. Ou, onde mudanças, são necessárias, o 

contexto de implementação de um SGQ, ou neste caso mais especificamente a 

implementação de um SGP (NP 4427:2018), beneficiará desta metodologia, à qual 

aparenta ser a escolha acertada. Uma metodologia que tem como princípio promover 

mudanças e aumentar os resultados que podem ser implementados por um investigador 

ou por um grupo.  Esta metodologia começou a ser implementada com a intenção de 

ajudar aos professores na solução de seus problemas em sala de aula, envolvendo-os na 
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investigação. Por exemplo, possibilitava avaliar empiricamente o resultado de crenças e 

práticas em sala de aula. Neste sentido, este tipo de investigação é, sem dúvida, atrativa 

pelo fato de poder levar a um resultado específico imediato, no contexto do ensino-

aprendizagem (Costa, 2015). 

“Quando se pretende investigar a dimensão da ação na investigação, tem-se também 

por finalidade refletir seu sentido, suas configurações, bem como seu “entranhamento” 

no processo investigativo. Nessa direção, tem-se a preocupação de identificar as ações 

necessárias à construção/compreensão do objeto de estudo em questão, bem como as 

ações fundamentais para transformar tais compreensões em produção de 

conhecimento”.  (Franco, 2005, p.491) 

A metodologia de Investigação-Ação começou, após a 2º Guerra Mundial, com o intuito 

de ajudar a solucionar os problemas sociais e psicológicos decorrentes da mesma. Lewin 

investigador e criador desta metodologia em conjunto com Instituto de Tavistock 

surgiram como figuras primordiais de vários trabalhos desenvolvidos sobre a 

metodologia da Investigação-Ação. Salientando a difusão lenta desta metodologia. 

(Franco, 2005) 

“Se alguém opta por trabalhar com Investigação-Ação, por certo tem a convicção de que 

pesquisa e ação podem e devem caminhar juntas quando se pretende a transformação 

da prática. No entanto, a direção, o sentido e a intencionalidade dessa transformação 

serão o eixo da caracterização da abordagem da Investigação-Ação” (Franco, 2005, 

p.485) 

Franco (2005) diz “A Investigação-Ação considera o "processo de investigação em 

espiral", através de ciclos de diagnóstico, planificação, ação, observação e reflexão, 

sendo por isso um processo sistemático de aprendizagem contínua, caraterizado pelo 

facto de utilizar os conceitos e a literatura para dar resposta aos problemas quotidianos 

da sociedade e de todos os agentes que nela se inserem, através de um processo 

controlado de gestão da mudança.” (Dias, 2015,p.28) 
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Esta metodologia, tal como o nome indica contém dois objetivos. Ação no sentido de 

mudança, transformação e investigação promovendo-se o conhecimento do 

investigador na problemática.  

São identificadas algumas caraterísticas da investigação-ação, autores defendem que o 

que melhor carateriza e identifica a investigação de ação é o facto de se tratar de uma 

metodologia de pesquisa, principalmente prática e aplicada, com foco na resolução de 

problemas reais. Coutinho, et al. (2009) destacaram autores que identificaram 

caraterísticas desta metodologia.  

Caraterísticas: 

● Participativa e colaborativa e implica todos os intervenientes no processo de 

melhoria dos problemas reais; 

● Coutinho caracterizou como prática interventiva, por estar ligada à realidade e a 

ação no sentido da mudança; 

● Cíclica, já anteriormente referenciado num processo de melhoria, pela constante 

revisão; 

● Autoavaliação em continuidade com o processo de melhoria constante, 

procurando sempre soluções mais adaptadas. (McTaggart, 1991) 

A investigação-ação “implica o abandono do trabalho prático não reflexivo, favorece, 

quer a colaboração interprofissional, quer a prática pluridisciplinar — quando não 

interdisciplinar ou mesmo transdisciplinar —, e promove, inegavelmente, a melhoria das 

intervenções em que é utilizada.” (Almeida, 2001, p.175) 
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● CAPÍTULO IV – Projeto aplicado: Escola de Comércio do 

Porto 

4.1 Entidade proprietária 

A 10 de abril de 1992, no Primeiro Cartório Notarial do Porto, é constituída a 

Sociedade Anónima TERCIFORMA – Estudos de Comércio e Serviços, entidade 

proprietária da Escola de Comércio do Porto, matriculada com nº 50375, sendo que no 

mesmo mês e ano, é adquirido o edifício sito na Rua do Rosário, nº 172/176, Porto, 

instalações destinadas ao funcionamento da Escola. O seu objetivo estatutário é a 

criação e administração de estabelecimentos de Ensino e Formação Profissional 

qualificada nas áreas do comércio e serviços, regendo-se atualmente pelo Decreto-Lei 

n.º 92/2014 de 20 de junho no que concerne a organização, funcionamento, tutela e 

fiscalização respeita, e pelos seus Estatutos demais documentos de gestão no que se 

refere a outros aspetos. No presente é constituída por três acionistas: a Ensinus I – 

Empreendimentos Educativos, S.A., a Associação Comercial do Porto – Câmara de 

Comércio e Indústria e a Associação dos Comerciantes do Porto. 

4.2  História 

A ECP surgiu pela vontade da Associação Comercial do Porto – Câmara de 

Comércio e Indústria, da Associação dos Comerciantes do Porto, do Banco Português do 

Atlântico e da Ensinus I – Empreendimentos Educativos, S.A., de constituírem entre si 

uma sociedade civil, sob a forma comercial, que teria como finalidade o 

desenvolvimento do Ensino e Formação Profissional, especialmente destinados às 

profissões próprias do comércio e dos serviços, de acordo com o protocolo que 

celebraram em 13 de dezembro de 1989. Neste protocolo, ficou estabelecido o 

compromisso de constituir, durante o ano de 1990, a ECP ao abrigo e funcionamento 

nos termos do disposto no Decreto-Lei nº 26/89 de 21 de janeiro, entretanto alterado 

pelo Decreto-Lei nº 70/93 de 10 de março e pelo Decreto-Lei nº 4/98 de 8 de janeiro e 

substituído pelo Decreto-Lei n.º 92/2014 de 20 de junho. Assim, estavam cientes os 
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quatro outorgantes que, com a assinatura do referido protocolo, a constituição da 

sociedade inerente e a criação da ECP, davam um importantíssimo e decisivo passo no 

desenvolvimento do comércio e do ensino técnico-profissional do Porto e região 

envolvente, com óbvios e profundos reflexos a nível nacional. Dando continuidade ao 

projeto, o contrato-programa da criação da ECP foi assinado entre o Estado, a 

Associação Comercial do Porto – Câmara de Comércio e Indústria, a Associação dos 

Comerciantes do Porto, a Ensinus I – Empreendimentos Educativos, S.A., e o Banco 

Português do Atlântico, em 23 de agosto de 1990. 

4.3 Missão 

A Escola de Comércio do Porto tem como missão promover a disseminação do 

conhecimento através de abordagem plural do ensino, incentivar o desenvolvimento de 

sinergias entre áreas científicas, e desenvolver uma cultura de inovação, criatividade e 

empreendedorismo, pautando-se por valores éticos e socialmente responsáveis. 

Atuando com ofertas educativas e formativas dirigidas a jovens e adultos, 

predominantemente nas vertentes do Comércio, Distribuição e Serviços. Procura 

contribuir de forma ativa e direta para o desenvolvimento de competências técnicas, 

sociais e humanas dos indivíduos e, consequentemente, para a dinamização e progresso 

do tecido empresarial envolvente. 

4.4 Visão 

Uma escola profissional na área do comércio, distribuição e serviços, atuando no 

domínio da formação inicial e da formação ao longo da vida, pautando-se por um 

distinto padrão de excelência do corpo docente e da qualidade do ensino, capaz de dotar 

os alunos de um conjunto de competências, tornando-os cidadãos mais responsáveis e 

conscientes dos seus deveres e valores. Com isto, pretendemos afirmar-nos como um 

prestigiado polo de desenvolvimento com preocupações ao nível da inclusão e da 

sustentabilidade ambiental, social e económica, com notória influência na área 

geográfica onde nos inserimos. 
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4.5  Valores 

A ECP é uma escola assente nos seguintes valores: 

- Educação; 

- Responsabilidade e Integridade (Colaborativo); 

- Curiosidade, Reflexão E Inovação (Criativo); 

- Cidadania E Participação (Comprometido); 

- Competência; 

- Paixão (Comunicativo). 

Em parênteses apresentam-se os “4 C’s”, quatro valores que fazem parte do perfil do 

aluno ECP definido segundo os princípios do Plano de Autonomia e Flexibilidade 

Curricular da DGE. 

Importa aqui referir que a ECP tem como lema norteador a “atiTUde”, grafada com as 

letras T e U em destaque para realçar que cada um é parte daquilo que torna esta escola 

um espaço de ação em que toda a comunidade educativa deve ter um papel ativo. 

4.6  Atuação 

A Escola de Comércio do Porto (ECP) representa um forte investimento das forças vivas 

da região no desenvolvimento do ensino profissional. Como uma escola profissional tem 

como principal foco a promoção do sucesso e do combate ao abandono escolar, 

possuindo um conjunto de procedimentos e mecanismos direcionados para o sucesso 

dos seus alunos. O combate ao insucesso e ao abandono escolar visa proporcionar 

alternativas de formação à população jovem, diversificando a qualificação dos recursos 

humanos existentes. Propõe-se a preparar os seus formandos para as novas realidades 

empresariais, económicas e sociais, em profunda transformação decorrente do 

desenvolvimento tecnológico, da globalização e preocupações ambientais, não 

esquecendo a formação do aluno como pessoa.  
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Assume-se como uma escola profissional dinâmica, que apoia numa equipa 

multidisciplinar dedicada, conduzindo a um subsistema modular alternativo ao sistema 

regular de ensino, que oferece uma multiplicidade de opções conducentes às 

expetativas da população jovem, que vem aderindo cada vez mais a este projeto de 

educação e formação. 

4.7 Âmbito da Implementação da NP:4427:2018 

Desde o início da proposta de realização deste projeto a direção da ECP acreditou na 

importância que este projeto terá e na melhoria que proporcionará. Sendo amplamente 

encorajado a sua realização. Iniciou-se assim a adaptação e implementação da NP 

4427:2018, visto que, era essencial que essa implementação fizesse parte do SGQ 

EQAVET vigente, de forma a melhorar o sistema existente, e consequentemente, 

evitando um aumento desnecessário de processos. Deu-se início ao processo de análise, 

primeiramente realizou-se a recolha de todos os elementos relacionados com a GRH de 

forma a verificar quais os requisitos da norma que estavam a ser cumpridos e os que 

estavam em falta. Para tal, criou-se uma Lista de Verificação para identificar as não 

conformidades. Permitindo desta forma estruturar os próximos passos da aplicação da 

norma. 

A NP 4427, define um conjunto mínimo de documentação obrigatória, concretamente: 

Manual de RH, Procedimentos Documentados, Controlo dos Documentos, Controlo dos 

Registos, Compensações, Sanções, Recrutamento e Seleção, Admissão, 

Comportamentos, Formação, Carreiras (quando previsto na política de RH), Auditorias 

Internas, Ações Corretivas e Preventivas, e também um conjunto de Registos definidos 

na norma. Contudo, a exigência dos referidos procedimentos, implica, unicamente, que 

cada organização garanta as metodologias, obrigatoriamente documentadas, 

associadas ao cumprimento dos referidos requisitos, independentemente do formato 

que cada organização achar mais adequado à sua realidade.  

 

 



Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao SGQ alinhado com o quadro EQAVET 

Daniel Melo  38 
 

Segue abaixo a lista de verificação aplicada: 
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Tabela 1 - Lista de Verificação NP 4427:2018 

 

Na análise dos requisitos aplicados na ECP, verificou-se que alguns requisitos da norma 

já se executava o pretendido, contudo, não na qualidade desejada, considerando-se 

nesse caso, como não cumprindo o requisito.  

Após a aplicação da Lista de Verificação, procedeu-se à aplicação da norma. Para explicar 

o que foi realizado para a implementação da NP 4427:2018 realizar-se-á uma explicação 

sobre a interpretação da norma, bem como a indicação do trabalho realizado para 

responder à mesma. Realçando, novamente, a importância da integração da NP 

4427:2018 no SGQ da ECP.  Pelo que, evitou-se a criação de nova documentação, 

integrando os novos processos nos já existentes, evitando a duplicação de trabalho e 

promovendo a desburocratização dos sistemas, que é também esta uma orientação da 

norma.  De seguida, será possível analisar a norma e os requisitos da mesma de uma 

forma geral, para maior especificação, deve-se consultar a própria NP4427:2018. 
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4.8 Análise Requisitos NP 4427:2018 

4. CONTEXTO DA ORGANIZAÇÃO 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

4.1 Compreender a organização e o seu contexto; 

4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas; 

4.3 Determinar o âmbito do sistema de gestão das pessoas; 

4.4 Sistema de gestão das pessoas. 

 

5. LIDERANÇA 

 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

5.1 Liderança e compromisso; 

5.2 Política; 

5.3 Funções, Responsabilidade e autoridades organizacionais. 

 

4.7.1 Interpretação NP4427:2018 -  Requisitos 4 e 5 

 

A análise e interpretação dos requisitos 4 e 5 e pela sua relação direta e indireta, será 

realizada a explicação da aplicação dos requisitos da mesma em conjunto. Na aplicação 
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execução deste projeto e como indicado anteriormente, foi realizado um levantamento 

dos requisitos através da aplicação de uma lista de verificação com os critérios, 

verificando-se que requisitos estavam a ser cumpridos no momento. Após essa análise 

procedeu-se à definição dos documentos obrigatórios a construir para SGRH da ECP com 

base na NP 4427:2018. Os documentos considerados essenciais à implementação da NP 

4427:2018 são, o Manual de GRH, Política da GRH, informação documentada, controlo 

dos registos (dados dos profissionais), Manual de Descrição de Funções, Atribuições, 

Sanções, Recrutamento e Seleção, Admissão (Manual de Acolhimento), 

Comportamentos, Mapa de Ações, Formação Carreiras (Contrato Coletivo de Trabalho 

das Escolas Profissionais), Auditorias Internas, Ações Corretivas e Preventivas (Mapa de 

Melhorias). Alguns destes documentos foram integrados, sendo que um documento 

dava resposta a mais do que um requisito.  

O documento que está diretamente direcionado para o requisito 4 é o manual de GRH, 

que permite uma visão mais ampla da GRH da ECP. Analisou-se individualmente cada 

uma das alíneas. Definiu-se, como de acordo com o requisito, objetivos neste caso 

sempre com atenção aos objetivos de alinhamento do SGQ e aos objetivos estratégicos. 

Objetivo para o alinhamento do SGQ “Aumentar e melhorar o envolvimento e 

participação de todos os Stakeholders na decisão e em todas as fases do ciclo PDCA” 

dando origem aos objetivos estratégicos “participação ativa dos Stakeholders” e 

“Estimular o desenvolvimento pessoal e profissional dos colaboradores da escola”. 

Neste sentido e de forma serem medidos os resultados esperados permitindo a as 

restantes fases do ciclo PDCA, foram definidas no plano de ações do SGQ da ECP as ações 

para a concretização dos objetivos acima anunciados. As ações foram “Realização da 

reunião com os profissionais”, Aplicação de inquéritos de satisfação aos colaboradores 

com a escola”, “inquéritos de satisfação com a formação ministrada”, sessão de 

informação e esclarecimento sobre o SGQ. Auscultação das formações desejadas aos 

profissionais realização de inquéritos de autoavaliação os profissionais”,” diagnóstico de 

necessidades de formação” realização do plano de formação”. Cabe ainda informar que 

toda a informação é constantemente disponibilizada às partes interessadas via e-mail, 

estando ainda disponível em formato físico para consulta, bem como em formato digital.  
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6. PLANEAMENTO 

 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

6.1 Ações para tratar riscos e oportunidades; 

6.2 Objetivos do sistema de gestão de pessoas e planeamento para os atingir; 

6.3 Planeamento das alterações ao sistema de gestão de pessoas. 

4.7.2. Interpretação NP 4427:2018 -  Requisito 6 

 

O entendimento sobre o requisito 6, entende-se que consiste no planeamento de ações 

para tratar riscos e oportunidades derivados do sistema. A avaliação da eficácia, neste 

contexto já se encontravam garantidos no plano de ações do SGQ EQAVET, tal como se 

pode verificar na lista de verificação aplicada anteriormente. Como tal, tratou-se 

unicamente de verificar se os objetivos do SGQ EQAVET são consistentes com o SGRH, 

bem como, com a política, devendo estes ser mensuráveis. Devem ainda ter em 

consideração requisitos aplicáveis, incluindo as exigências estatutárias e 

regulamentares, garantido a monitorização, atualização e comunicação conforme 

adequado.  

No planeamento dos objetivos do SGP, são determinadas, ações para alcançar os 

objetivos, recursos necessários para a sua realização, os responsáveis pela concretização 

dos mesmos, prazos a cumprir garantindo sempre a avaliação do mesmo. Como tal 

definiram-se como objetivos estratégicos para este ano no âmbito do SGP: F.1 

Participação ativa dos Stakeholders – com as ações realização de reuniões com os 

colaboradores, realização de reunião de análise e debate do balanço intercalar, 
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aplicação de inquéritos de satisfação aos profissionais sobre formação recebida, sessão 

de informação e esclarecimento sobre o SGQ aos profissionais, realização de inquéritos 

de satisfação Geral aos profissionais. C.1 estimular o desenvolvimento pessoal e 

profissional dos colaboradores da ECP – com as ações Auscultação das formações 

desejadas pelos profissionais; Realização de inquéritos de autoavaliação dos 

profissionais; preenchimento do diagnóstico de necessidades de formação e Elaboração 

do plano de formação dos profissionais. Todas estas ações são comunicadas nas 

reuniões com os Stakeholders, mensalmente é enviado via e-mail institucional, as ações 

planeadas para o mês direcionando sempre as mesmas para os responsáveis pela sua 

realização, no plano de ações vigente na ECP, tal como se pode verificar no apêndice J, 

estão presentes os seguintes imputs: Objetivo do alinhamento do SGQ; Objetivo 

estratégico, Ação a desenvolver; Ferramentas de controlo, Calendarização prazos, 

Envolvidos, fase do ciclo PDCA, Frequência da monitorização (mensal, anual, mediante 

acontecimentos); responsável; em termos de  divulgação forma e momento e por fim, a 

previsão dos resultados que se espera alcançar. 

 

7. SUPORTE 

 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

7.1 Recursos 

7.2 Competências 

7.3 Consciencialização 

7.4 Comunicação 

7.5 Informação documentada 
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4.7.3 Interpretação NP 4427:2018 -  Requisito 7 

 

Relativamente ao requisito 7, este poderá ser verificado em várias partes do SGQ, a nível 

de recursos foi criada a Equipa Dinamizadora da Qualidade (EDQ), com o objetivo de 

proceder ao acompanhamento constante de cada uma das pastas pelas quais os 

integrantes estão responsáveis, promovendo dessa forma a revisão e atuação 

constante. Para garantir a informação de todos os elementos da EDQ é realizada uma 

reunião mensal, para discutir a execução do plano de ação e outros assuntos relevantes 

para um SGQ integrado, onde está normalmente presente uma empresa consultora.  

Relativamente aos dados dos profissionais, estes estão protegidos pela lei geral de 

proteção de dados em vigor. 

Ao nível da consciencialização na ECP todos os colaboradores têm conhecimento da 

política SGQ na qual o SGRH é integrado, da cultura e estrutura organizacional, dos 

objetivos, do seu contributo para a eficácia do SGQ e desempenho do sistema, das 

funções que cada um representa, responsabilidades e autoridades. Estando conscientes 

das implicações das não conformidades, a disseminação das informações é realizada em 

todas as reuniões fazendo sempre parte da ordem de trabalhos o SGQ. Seja para fazer 

análises do ponto de situação, apresentação de ações realizadas, ou análise de relatórios 

de forma a verificar-se possíveis melhorias.  

A informação da equipa é um fator determinante na regulação do envolvimento dos 

profissionais, permitindo que cada um destes estejam informados sobre as atividades a 

decorrer ou detenham as informações necessárias ao normal funcionamento da 

Instituição. Assim a comunicação na ECP estruturou-se da seguinte forma:  

a) sobre o que comunicar: informações, atualizações, notícias, memorandos, 

circulares, bem como todo o tipo de comunicação considerada relevante para o normal 

funcionamento da atividade escolar na ECP, ou outros assuntos de interesse comum; 

b) quando comunicar: sempre que se considere necessário partilhar informação; 
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c) com quem se comunicar: mediante o tipo de comunicação, com todos os 

profissionais da ECP, ou segmentado por departamentos, funções e equipas; 

d) como comunicar: via e-mail institucional ou presencialmente;  

e) quem comunica: direção, equipa dinamizadora da qualidade, ou qualquer 

colaborador que esteja incumbido de realizar a tarefa. 

Como em todos os SGQ, não sendo diferente na ECP, toda a documentação produzida é 

registada e datada.  É atualizada diariamente num processo de melhoria continua. Toda 

a documentação é codificada, com os requisitos obrigatórios (identificação, código, 

data, versão). Os documentos dividem-se em documentos de gestão, Inquéritos, 

Impressos e mapas de controlo. Toda a documentação do SGQ está registada em lista 

alojado em servidor interno partilhado. 

 

8. OPERACIONALIZAÇÃO 

 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

8.1 Planeamento e controlo operacional 

8.2 Atribuições 

8.3 Comportamentos 

8.4 Recrutamento e seleção de pessoas 

8.5 Admissão 

8.6 Acolhimento e integração 

8.7 Gestão de desenvolvimento de pessoas 

8.8 Desenvolvimento 
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8.9 Carreiras 

8.10 Mobilidade 

8.11 Compensações 

8.12 Controlo dos processos, produtos serviços de fornecedores externos 

8.13 Saúde ocupacional 

8.14 Gestão de idades 

8.15 Gestão de saídas 

8.16 Reabilitação e requalificação 

4.7.4 Interpretação NP 4427:2018 -  Requisito 8 

 

 Para a concretização do requisito 8, tornou-se necessário a criação de vários 

instrumentos e a identificação de vários processos que eram realizados, mas não 

documentados. Neste sentido, organizou-se principalmente a informação contida 

referente a cada sub-requisito do requisito 8.  Em relação a atribuições competências, 

todas as informações estão disponíveis e podem ser consultadas no manual de descrição 

de funções. 

Ao nível do comportamento a ECP dispõe de códigos de conduta, estes, são entregues a 

todos os novos colaboradores aquando a sua integração. Sendo realizada uma leitura 

atenta dos mesmos e consultados sempre que existir dúvida, como os todos os 

documentos do SGQ da ECP, podem ser consultados na pasta da qualidade disponível 

no site institucional. De realçar que devido à área de intervenção da ECP, esta dispõe de 

dois códigos de conduta o geral que abrange todos os profissionais e ainda o de 

professores (regulamento interno de professores), pela especificidade da função. 

Estruturou-se e organizou-se o procedimento de Recrutamento e Seleção da ECP, 

através de processos existentes, passando assim a ficar estabelecido um processo único. 
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Pelo que com o novo procedimento de recrutamento espera-se conseguir angariar 

candidatos com um perfil adequado aos requisitos das funções, escolhendo os que 

dispõe de uma maior capacidade de adaptação aos postos de trabalho, possuindo um 

perfil que potencie a integração dos novos elementos, assim é essencial que reúna o 

seguinte perfil: 

● Formação compatível e/ou experiência; 

● Competências pessoais que permitam integração na equipa; 

● Solidariedade e respeito pelas diferenças; 

● Interiorização da missão e dos valores da ECP. 

Estes pilares vão de encontro aos valores da ECP: 

● Educação; 

● Responsabilidade e Integridade (Colaborativo); 

● Curiosidade, Reflexão E Inovação (Criativo); 

● Cidadania E Participação (Comprometido); 

● Competência; 

● Paixão (Comunicativo). 

 

No MGRH está estabelecido como deve ser desenvolvido todo o processo de 

recrutamento e seleção de forma detalhada, pode ser consultado no apêndice A. O 

desenvolvimento dos colaboradores é uma preocupação da ECP. Existiu sempre uma 

cultura de valorização do profissional através da formação profissional, potencializando 

possibilidade dos/as colaboradores/as de adquirirem ou aperfeiçoarem os 

conhecimentos, as qualificações e comportamentos necessários para a exigência das 

funções que exercem ou as que virão a ser exigidas no futuro. Assumindo-se, desse 

modo, como um fator estratégico para o desenvolvimento da organização, na medida 

em que permite uma constante adequação ao meio envolvente e evolução do sistema 

educativo e empresarial acrescentando valor ao que é produzido. A formação deve ser 
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encarada como um recurso a utilizar para atingir determinados fins: melhorar a 

qualidade do trabalho, preparar o/a colaborador/a para o melhor desempenho da sua 

função, melhorar os pontos fracos e reforçar as suas competências. Não podendo ficar 

de lado a valorização do colaborador a nível pessoal, ou seja, é importante que as 

formações vão de encontro não só às necessidades da instituição, mas também das 

preferências dos/as colaboradores/as/as para o que ele considera ser o seu percurso 

profissional num sentido de valorização da carreira. O desenvolvimento está também 

relacionado com a atualização de competências e por consequência com Plano de 

Formação dos Profissionais. Visto que é através deste que a ECP procura, responder às 

necessidades identificadas nos colaboradores, sendo o Plano de Formação a ação de 

resposta para mitigar carências detetadas. 

A gestão de idades na ECP está abrangida pelo Contrato Coletivo de Trabalho, no que 

concerne em termos de flexibilização dos horários de trabalho, não obstante qualquer 

situação extraordinária, cabe à direção da ECP a análise e o tipo de medidas a 

implementar. De realçar ainda que a progressão na carreira, está igualmente 

contemplada no Contrato Coletivo de Trabalho sendo este o documento orientador 

vigente. No contexto das saídas de colaboradores da ECP não se considera relevante o 

controlo destas situações, visto que, grande parte dos colaboradores desenvolveram a 

maior parte da sua carreira profissional na ECP.  

9. AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO DO SISTEMA 

 

Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

9.1 Monitorização, medição, análise e avaliação 

9.2 Auditoria interna 

9.3 Revisão pela gestão 

 

10. MELHORIA 
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Neste artigo são abordadas múltiplas dimensões: 

10.1 generalidades 

10.2 não conformidade e ação corretiva 

10.3 melhoria contínua 

4.7.5 Interpretação NP 4427:2018 -  Requisitos 9 e 10 

 

Na ECP no inicio de cada ano letivo são produzidos documentos para responder às 

necessidades do desenvolvimento normal do quotidiano profissional da organização em 

várias dimensões da sua atuação. Esses documentos são parte essencial do SGQ são 

produzidos no inicio de cada ano letivo, suportando a atividade da ECP, bem como 

servem para alimentar o SGQ em termos de informação documentada, para atuação e 

cumprimento de requisitos, permitindo mediante o conteúdo dos mesmos a 

monitorização das ações realizadas. Esta monitorização pode ser, mensal, semestral ou 

anual.  

No final de cada ano letivo é realizado o respetivo relatório que permite a análise 

avaliação e a respetiva revisão pela gestão, de forma a proceder-se à definição das 

medidas corretivas. Na ECP, por orientação do SGQ em alinhamento com o EQAVET, 

utiliza-se a Metodologia PDCA. Anualmente é realizada a auditoria interna com a 

participação de elementos da EDQ e a direção, procedendo-se posteriormente à 

realização do relatório da mesma. Com base no relatório são verificadas todas as não 

conformidades, comunicadas aos responsáveis pelas pastas primeiramente, e 

posteriormente divulgados os resultados da auditoria nas reuniões de equipa. 

Finalmente são formuladas ações de correção e integradas no mapa de melhorias.  

 

 

 



Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao SGQ alinhado com o quadro EQAVET 

Daniel Melo  50 
 

● CAPÍTULO V - Conclusões e Desenvolvimentos Futuros 

 

Para a realização deste projeto estabeleceu-se como objetivo principal a implementação 

e adaptação da NP4427:2018 ao SGQ da ECP em alinhamento com o quadro EQAVET, 

SGQ. Assim, é essencial relembrar que a certificação da NP 4427:2018 não foi o objetivo 

do projeto, e sim o reforçar a intervenção SGQ vigente na ECP ao nível da Gestão das 

Pessoas. No desenvolvimento deste projeto, foi perfeitamente percetível a simbiose 

entre a norma NP4427:2018 e o SGQ em vigência na ECP.  Veio também demonstrar que 

a ECP já possuía um SGQ robusto para as necessidades que apresenta, tendo inclusive 

respondido a alguns dos requisitos na NP 4427:2018. Contudo, tal como se verificou, foi 

necessário a criação de instrumentos para concretização de outros requisitos. 

Permitindo uma revisão e atualização de procedimentos e processos.   

Com este trabalho é possível concluir que os SGQ podem ajudar as organizações a 

garantir a melhoria contínua os níveis de satisfação dos seus colaboradores de acordo 

com as suas expetativas e necessidades, permitindo por exemplo uma integração total 

de novos profissionais mais rapidamente. “A Implementação de SGRH permite, 

também, melhorar o clima e comunicação organizacional, aumentar a motivação dos 

colaboradores e melhorar a imagem organizacional” (Pinto & Soares, 2010). 

A realização deste projeto vem também reforçar que cada instituição deve ter o seu 

próprio modelo de SGQ, independentemente da área em que está a atuar. Ao nível do 

SGRH ou outro, visto que cada organização as suas peculiaridades e necessidades, pelo 

que um sistema fixo, não atingirá o objetivo máximo de um SGQ, que é sempre a 

melhoria da organização como um todo. Daí, a importância da utilização do Ciclo PDCA 

na NP4427:2018, permitindo a constante análise dos processos dos resultados obtidos 

e se necessário ajustar e melhorar, seja no planeamento ou na revisão.   

Concluindo ainda, no caso concreto da implementação de SGRH na ECP, acredita-se que 

no futuro para além valorizar os colaboradores, potenciará a melhoria na comunicação 

dentro da organização, maior fidelização do pessoal, maior estímulo da criatividade, 

inovação e espírito de equipa, maximização das capacidades individuais e coletivas, o 
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que, por consequência, levará ao aumento da rentabilidade e produtividade do capital 

humano. Mas atenção, a implementação da norma por si só, não garante todas estas 

melhorias. O facto de a norma auxiliar as organizações a preocuparem-se com vários 

níveis de envolvimento de uma determinada temática, potencia em grande escala a 

melhoria de uma organização.   

A realização deste projeto foi extremamente relevante para minha aprendizagem, fez 

com que o meu envolvimento com o SGQ da ECP fosse muito mais penetrante, 

permitindo aprofundar conhecimentos na forma como a própria ECP está organizada, 

bem como, um SGQ se estrutura numa organização.  Uma vez que, para o 

desenvolvimento do projeto, foram necessárias muitíssimas horas de pesquisa.  

Esta pesquisa incidiu sobre a norma em causa, suportada pela componente  

bibliográfica,  procura de exemplos de SGQ , bem como da sua respetiva  execução e 

implementação, legislação relacionada com as escolas profissionais e com o SGQ 

EQAVET.  

Por fim, a revisão e construção de procedimentos/processos e instrumentos da ECP na 

gestão de pessoas. A criação dos documentos conjuntamente com a direção foi também 

um processo de extrema importância, permitindo perceber a sua visão para com os 

colaboradores.  

 

 

 

 

 

 

 

 



Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao SGQ alinhado com o quadro EQAVET 

Daniel Melo  52 
 

● Bibliografia 

Almeida, J.-C. F. (2001). Em Defesa Da Investigação-Ação,. Sociologia, Pp. 175-176. 

Apg, C. 1. (09 De Agosto De 2018). Np4427:2018 - Sistemas De Gestão Das Pessoas 

Requisitos. 

Associação Portuguesa De Gestão De Pessoas. (2018). Norma Portuguesa 4427:2018. 

Em Sistemas De Gestão Das Pessoas (Pp. 5-6). Caparica: Instituto Português Da 

Qualidade. 

Bravo, V. L. (2018). Implementação Do Sistema De Avaliação. Porto: Faculdade De 

Economia Universidade Do Porto. 

Chiavenato, I. (1999). Gestão De Pessoas. S/C: Editora Campus Ltda. 

Costa, D. D. (2015). Investigação-Acção:. Noções Básicas. 

Coutinho, C., Sousa, A., Dias, A., Bessa, F., Ferreira, J., & Vieira, S. (2009). Investigação-

Ação: Metedologia Preferencialnas Práticas Educativas. Psicologia Educação E 

Cultura, Pp. 455-479. 

Dgert. (29 De Junho De 2021). Www.Dgert.Gov.Pt. Obtido De Dgert: 

Https://Www.Dgert.Gov.Pt/Eqavet-Quadro-De-Referencia-Europeu-De-

Garantia-Da-Qualidade-Para-O-Ensino-E-Formacao-Profissional 

Dias, C. I. (Setembro De 2015). Implementação De Sistema De Gestão De Recursos 

Humanos De Acordo Com A Norma Np 4427:2004. Porto: Faculdade De 

Economia Da Universidade Do Porto. 

Falconi, V. C. (2014). Tqc:Controle Da Qualidade Total (No Estilo Japonês). Indg 

Tecnologia E Serviços Ltda. 

Fernandes, M. T. (2014). A Norma Portuguesa Np 4427 – Sistema De Gestão De Recursos 

Humanos – Requisitos.  



Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao SGQ alinhado com o quadro EQAVET 

Daniel Melo  53 
 

Fonseca, K. H. (Setembro De 2012). Investigação – Ação: Uma Metologia Para Prática E 

Prática Docente. Revista Onis Ciência, Pp. 16-30. 

Franco, M. A. (Dezembro De 2005). Pedagogia Da Pesquisa-Ação. 

Gaspar, T., & Do Carmo Aires, M. (12 De Julho De 2020). Guia Para O Processo De 

Alinhamento Com O Quadro Eqavet T - Garantia Da Qualidade Na Educação E 

Formação Profissional. Obtido De Qualidade.Anqep.Gov.Pt: 

Http://Www.Qualidade.Anqep.Gov.Pt/Pdf/Guia_Alinhamento_Eqavet/Guia_Ali

nhamento_Quadroeqavet.Pdf 

Holly, P., & Whitehead , D. (1986). Collaborative Action Research. Cambridge:, 

Cambridge Institute Of Education. 

Ipq - Instituto Português Da Qualidade. (17 De Julho De 2020). Http://Www1.Ipq.Pt/. 

Obtido De Http://Www1.Ipq.Pt/Pt/Pages/Homepage.Aspx 

Iso - International Organization For Standardization. (17 De Julho De 2020). Iso.Org. 

Obtido De Https://Www.Iso.Org/About-Us.Html 

Lewin, K. (1946). Action Research And Minority Problems. Journal For Social Issues, 34-

46. 

Mctaggart, R. (1991). Action Research For Aboriginal Pedagogy:. Beyond ‘Both-Ways’ 

Education? In Ortrun Zuber-Skerrit (Ed.) Action Research For Change And 

Development. Aldershot: Avebury.  

Mestre, A., Correia, C., Monteiro, D., Martins, M., & Libano, M. (2020). Documento Base 

Ecp. Porto. 

Milaré, S., & Yoshida, E. (2009). Intervenção Breve Em Organizações. Mudança Em 

Coaching De Executivos. 

Morais, I. C. (2005). Gestão Da Qualidade Total. Em Gestão Da Produtividade E 

Qualidade. Guarda. 

Nascimento, F. (2011). A Utilização Da Metodologia Do Ciclo Pdca. 



Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao SGQ alinhado com o quadro EQAVET 

Daniel Melo  54 
 

Pinto, A., & Soares, I. (2010). Sistemas De Gestão Da Qualidade. Lisboa: Edições Silabo. 

Pires, A. R. (2000). Qualidade –Sistemas De Gestão Da Qualidade. Lisboa: Edições Sílabo. 

Saha, M. (2011). Internacional Society Of Science & Techonology. 

Santos, A. R. (Julho De 2014). Implementação E Certificação De Um Sistema De 

Qualidade.  

Soares, C. S. (2004). Ferramentas De Comunicação Interna Na Gestão Para A Qualidade. 

Sotomayor, M. D. (2011). As Estratégias De Internacionalização Das Empresas 

Portuguesas Na Óptica Ga Gestão De Recursos Humanos: O Caso Do Grupo 

Jerónimo Martins. Lisboa: Universidade Técnica De Lisboa. 

Vasconcellos, A. L., & Fortuna, S. L. (09 De Junho De 2012). Gestão Pela Qualidade: Dos 

Primórdios Aos Modelos De Excelência Em Gestão. 

Vasconcelos, J. C. (2016). Ociclo De Deming( Pdca) E A Metodologia . 

 

 

 



Implementação e Adaptação da NP 4427:2018 ao SGQ alinhado com o quadro EQAVET 

Daniel Melo   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

APÊNDICES 

 

 

 

 

 

 

 

 














































































































































































































































































































































































































































































































































	● CAPÍTULO I
	● Introdução
	● CAPÍTULO II – Revisão de Literatura
	2.1 Sistemas de Gestão da Qualidade
	2.2  Evolução Histórica da Gestão da Qualidade
	2.3  Ciclo PDCA
	2.4  Sistema de Gestão de Qualidade Total
	2.5  International Organization for Standardization (ISO)
	2.6  O que é o EQAVET
	2.7  Sistema de Garantia de Qualidade em alinhamento com quadro EQAVET
	2.8 NP 4427:2018 – Sistemas de Gestão de Pessoas

	● CAPÍTULO III – Metodologia
	● CAPÍTULO IV – Projeto aplicado: Escola de Comércio do Porto
	4.1 Entidade proprietária
	4.2  História
	4.3 Missão
	4.4 Visão
	4.5  Valores
	4.6  Atuação
	4.7 Âmbito da Implementação da NP:4427:2018
	4.8 Análise Requisitos NP 4427:2018
	4.7.1 Interpretação NP4427:2018 -  Requisitos 4 e 5
	4.7.2. Interpretação NP 4427:2018 -  Requisito 6
	4.7.3 Interpretação NP 4427:2018 -  Requisito 7
	4.7.4 Interpretação NP 4427:2018 -  Requisito 8
	4.7.5 Interpretação NP 4427:2018 -  Requisitos 9 e 10

	● CAPÍTULO V - Conclusões e Desenvolvimentos Futuros
	● Bibliografia

