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Enquadramento da Gestao da Qualidade —
principios e modelos

Brainstorming:
A Gestao da Qualidade nas Escolas
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QUALIDADE é...

+» Processos: Planear, fazer,
controlar e melhorar

+~ Modo de proceder: fazer as coisas
certas no momento oportuno

+» Responsabilizacao e autonomia
+» Cultura de registo / evidéncia
= Cultura de eficacia



QUALIDADE é...

= Objectivos e resultados
» Avallacao do desempenho
= Zero defeitos” € uma meta

Pode-se sempre melhorar,
todos tém de contribuir

@
0’0



QUALIDADE é... nas pessoas

+ Saber: O que faz ? Como se faz ? Porque faz ?
. Saber fazer, saber estar, saber ser

~ Desenvolver o espirito de equipa

« Contribuir com sugestoes de melhoria

~ Aprender em conjunto

~ A Qualidade demonstra a satisfacao dos
profissionais

~ Nao se justifica um mau desempenho

....uma preocupacao de todos



QUALIDADE é...

= O Cliente tem necessidades,
exigéncias e ... expectativas

» O Cliente € a razao de ser do
nosso desempenho, merece toda
a nossa atencao e empenho

As InstituicOes existem para SERVIR... o Cliente,
0s Colaboradores e a Comunidade



QUALIDADE

Q Educativa Q Organizacional Q Gestao Q Financeira

QRH Q Ambiental

Sistema de Gestao

Q Meios Indicadores de Desempenho Q Seguranca

Q Processos Q Social

Q no Servigo ao Utente / Relacionamento com as Partes Interessadas

SUSTENTABILIDADE



O Enquadramento da

na Administracao Publica




Q na Administracao

Publica

Trata-se, sobretudo, de preparar o futuro da Administracao Publica sob
novos paradigmas: acelerando a mudanca de uma Administracao
marcada essencialmente por um paradigma procedimental, para uma
Administragcao mais virada para a obtencéo de resultados.

Prof. Dr. Fernando Teixeira dos Santos — Ministro de Estado e das Financas

|:~:~g precisamos de uma Administracao publica focada no cidadao
smier € parceira da iniciativa empresarial

Objectivo: orientar a Administracao para uma resposta pronta e eficaz as
necessidades dos cidadaos e empresas
2 confianca dos cidadaos
2 resposta nas formalidades para as empresas
Facilitar a racionalizacéo e a eficiéncia da Administracdo Publica
Favorecer a competitividade

Linhas de actuacéo do Programa do XVII Governo Constitucional —

V. Modernizar a Administracao Publica para um Pais em crescimento e
sustentar a Gestéo por Objectivos na implementacdo de uma
metodologia de monitorizacao e avaliacdo dos resultados dos Servicos


http://www.ucma.gov.pt/index.php?option=content&task=view&id=78

Q na Administracao

Publica

Reestruturacdo da Administragdo Central do Estado

Reforma dos regimes da Func¢ado Publica

Modernizag¢do administrativa

Desenvolvimento da Administracdo Electronica

Qualificagéo dos recursos humanos

POAP
QREN

CAF/
EFQM/
SGQ

Plano de
Melhorias

*

SIADAP
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Quaoape  * Avaliar a qualidade dos servigos, tendo em conta as expectativas dos
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Q na Administracao £
Publica

-

simplex

7 EXCELENCIA DO DESEMPENHO DAS FUNCOES NUCLEARES
FACILITAR A VIDA AO CIDADAO

] ‘ ~ . A . ‘ 3 ' | fi
+ Confrariar a excessiva fragmentacdo dos servigos, deservolvendo o~ INOYAGAD LT gesFao para 0s  resultados, inovando & smplficando
principio do balcdo Unico, orientado para os acortecimentos da vida do Process0s e praticas;
SIMPUIFICAGRD  C030130) .+ Beneficiar da aplicacso das tecnologias da infarmaso e da comunica;do
« Simplificar 0s processos administrativos; DESMATERIALIZACAQ

(TIC's) na circulacdo da informacdn, desmaterializando os processos;
+ Melhorar a qualidade do atendimento, combinando dferentes canais:

A + Partilhar conhecimento,
presencial, voz e web;

_ g T , QUALIFICAGAD i .
+ Promover a corfianga dos cidaddos na sua Administragdo, atraves da + Qualificar, recrutar e reter os melhores recursos humanas,
transparéncia dos procedmentos e da responsabilizacdo dos servigos - . :
Djb"f; e/ s pracoimenici /i ospid iem e e on ¢ Passar de uma gestdo asserte numa visdo sectorial para uma
)

TRANSYERSALIDADE ahordagem colaborativa e transversal, orientada para processas e

cidadaos; projectos,

+ Estimular um conceito democratico de qualidade, associada & promogdo EMPRESARIALIZAGAD  + Equacionar 3 aplicacdo de modelos de gestdo empresarial e a
da cidadania activa, externdizacdo de funges, que permitam ganhos de eficiéncia,


http://www.ucma.gov.pt/index.php?option=content&task=view&id=78

Q na Administracao

Publica

Instrumentos

Objectivos

Fundamentagao

1. Profissionalizagao da
gestao nas organizagées
publicas

Gestores no topo das organizacoes,
com liberdade de gerir e poder
discricionario.

A responsabilidade requer concentracéo
de autoridade e nédo difusédo de poder.

2. Standards explicitos e
medidas de performance

Objectivos bem definidos e
mesuraveis como indicadores de
sucesso

Responsabilidade significa objectivos
claramente definidos e orientados para a
eficiéncia

3. Enfase no controlo de
outputs.

Alocacéo de recursos e recompensas
com ligacéo a performance.

Focalizacdo nos resultados e ndo nos
processos.

4. Viragem no sentido de
desagregacao das unidades
do sector publico.

Divisédo do sector publico em
unidades corporizadas, organizadas
por produtos, com or¢camento proprio
e com negociacdo com cada uma
delas.

Tornar as unidades capazes de serem

geridas; separar provisdo de producéo,
usando contratos e parcerias, dentro e
fora do sector publico.

5. Aumentar a competi¢ao no
sector publico.

Mudanca no sentido de contratos a
prazo.

A competicdo é a chave para baixar
custos e melhorar standards.

6. Estilos e praticas de
gestao privadas.

Flexibilidade quanto aos salarios e
duracao dos contratos.

Necessidade de induzir instrumentos de
gestdo empresarial no sector publico.

7. Afectagao de recursos
(“value for money”)

Diminuir custos/desperdicios,
aumentar a disciplina de trabalho.

Necessidade de verificar a procura de
recursos do sector publico e fazer mais
cOm menos.

Fonte: adaptado de Hood (1996)




QUALIDADE

Nenhuma mudanca se justifica, até que
mudamos a educacao.

Sem gqualidade na educacao jamais teremos
gualidade nos demais sectores da
socliedade.

Lloyd Dobyns



istema de Gestao

Gestao é: tornar as pessoas capazes de um desempenho
conjunto, atraves de uma partilha de objectivos comuns, valores
comuns, uma estrutura certa e do desenvolvimento e treino de que
necessitam para se adaptarem a mudanga.

Peter Drucker
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QUALIDADE

ISO ISO OHSAS  SA ISO CAF
9001 14001 18001 = 8000 15189 | EFQM
Q Técnica * . .
2,5,
9
Q Recursos Humanos . . * * *
3,7
Q Meios e infra estruturas * L4 * . *
4,5
Q Gestao e Organizacao . . . . . .
1, 2,
5, 6,
9
Q Seguranga . ~ .
Q Ambiental IS S IS

Q Social IS 'S IS



QUALIDADE

1ISO
9001

Focalizado nos
requisitos e
satisfacao do
Cliente;
Modelo
organizacional;
Abordagem
pOr processos;
Gestao por
objectivos

1ISO
14001

Aspectos
ambientais que
geram impacte

significativo;

Gestao de

materiais

poluentes e
residuos;
Minimizacao na
utilizacao de
recursos
naturais;
Melhoria de
desempenho
ambiental
(objectivos e
metas)

OHSAS

18001

Identificar
perigos
associados a
actividade

Avaliar e
Controlar
Riscos no
ambiente de
trabalho
(higiene) e
riscos de
operacao
(seguranca)

Medidas de
prevencao

SA
8000

Investimento em
capital humano,
bem —estar dos
colaboradores, no
ambiente e nas
relagdes com outras
partes interessadas
Trabalho infantil,
saude e seguranca,
associacao e
negociagao
colectiva,
discriminagao,
praticas
disciplinares,
horario de trabalho,
remuneracao e
sistema de gestao.

Processo de
Auto-Avaliacao
do Sector
Publico
baseado em
TQM e EFQM a
fim de obter
um
diagnostico e
definicao de
accoOes de
melhoria; 9
critérios entre
meios e
resultados



Governance

1. Boa Pratica de Governacéao significa enfoque na Misséao e
resultados para os cidadaos

2. Boa Préatica de Governacéao significa a definicao clara das
funcoes e responsabilidades

3. Boa Pratica de Governacao significa a promocao dos
valores organizacionais

4. Boa Pratica de Governacao significa deter informacéao,
decidir e gerir o risco

5. Boa Pratica de Governacao significa garantir eficacia e
competéncia

6. Boa Pratica de Governacao significa o envolvimento das
partes interessadas

Good Governance Standards for Public Services - OPM & CIPFA (2004)



G Ove rn an Ce Regime de Administracao e Gestao (DL 75/2008)

Este objectivo é concretizado. no presente decreto-lei,
através da instituicio de um drgio de direccio estratégica
em que tém representacio o pessoal docente e ndo docente,
0s pais e encarregados de educacio (e também os alunos,
no caso dos adultos e do ensimno secundanio). as autarquias
e a comumdade local. nomeadamente representantes de
mstituigdes, organizacdes e actividades economicas, so-
ciais. culturais e cientificas.

A prestacdo de contas organiza-se, por um lado, de
forma mais imediata. pela participacio determinante dos
interessados e da comunidade no orgdo de direccio estra-
tégica e na escolha do director e, por outro lado, pelo
desenvolvimento de um sistema de auto-avaliacio e ava-
liacio externa. SO com estas duas condicdes preenchidas
é possivel avancar de forma sustentada para o reforco da
autonomia das escolas.



AUTO-

AVALIACAO

1998 - 1° esboco do Modelo (EIPA — European Institute for Public Administration), compromisso para o
desenvolvimento de um projecto para a Gestao da Qualidade.

Criacao do Grupo de Trabalho — IPSG (Innovative Public Services Group) para a concepgao,
reportando aos Directores Gerais das administracoes Publicas da EU

...2000 — Apresentacédo publica da CAF, inspirado no Modelo de Exceléncia EFQM (European
Foundation for Quality Management). Compromisso de generalizagao da aplicacao. 1CQ em Lisboa

2002 — 2° versao da CAF, 2CQ Copenhaga

2003 — Aprovacao de resolucdes para a utilizacao crescente da CAF; 1° CAF Survey; 1° CAF Event
Roma

2005 — 2° CAF Survey; 2° CAF Event Luxemburgo
2006 — Revisdo CAF 2006

Em Portugal,

a DGAEP - Direccao-Geral da Administracdo e Emprego Publico assume a
responsabilidade pela promocao e dinamizacao da CAF (Estrutura Comum de
Avaliacao nas Administraces Publicas da Unido Europeia) — ferramenta de gestao
especificamente construida para suportar a introducéo da qualidade no sector publico.



AUTO-

AVALIACAO

Diagndéstico do Desempenho:

»» Conhecer os pontos fortes e os pontos criticos das organizacdes publicas;

» Revelar as percepcdes das pessoas em relacdo a sua propria organizacao,

»» Aumentar a mobilizacdo interna para a mudanca

»» Acrescentar mais-valias ao sentido de auto-responsabilizacéo dos gestores.

»» Conhecer o nivel de satisfacéo dos diferentes publicos que se relacionam com as
organizacdes publicas (cidadaos, parceiros, fornecedores, sociedade civil);

Ferramenta de gestao especifica para a introducéo da qualidade no sector publico.
»» Ponto de partida para a melhoria continua da organizacao

»» Gestao estratégica na qualificacéo e responsabilizacédo das pessoas

»» Desenvolvimento de praticas de comparabilidade institucional e pedagdgica
(benchmarking).

Construir Projectos de Mudanca Sustentados, com base no conhecimento do estado
de saude da organizacao.

Objectivo primordial:
desenvolver uma Cultura de Servigo Publico orientado para o cidadao



AUTO-
AVALIACAO

EFQMB+—— e

Excellence award s Pelo IPQ

EFQME ___ EFOM® @

Recognised for excellence

Committed to excellence 5 star APG


http://www.ipq.pt/custompage.aspx?modid=1296

AUTO-

AVALIACAO Da CAF & EFQM

a . a g
12 Fase: CAF - m 2° Fase: EFQM (C2E)
Planeamento da Auto-Avaliagdo Elaboragéo do Plano de Melhorias

Apresentacdo interna
Definico da Equipa de Auto-Avaliagéo
Formagao 9meses Implementacéo do Plano de Melhorias
Apresentacdo do Programa Q aos

Constituicao das Equipas de Melhoria
colaboradores ¢ auip

Planeamento das Acgdes de Melhoria

Realiza¢do da Auto-Avaliagéo
Desenvolvimento dos Instrumentos de

D . ~ o Melhoria
Priorizagao das Acgdes - reunides EAA

Relatério de Auto-Avaliagao Avaliagédo APQ / EFQM

Candidatura EFQM - committed to Excellence Obtencao EFQM - committed to Excellence
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AUTO- Niveis de reconhecimento EFQM
Organizacdes Reconhecidas ¢

AVALIACAO

NovaDelta — Comércio e IndUstria de Cafés, S.A.

CUF — Quimicos Industriais, S.A.

Servilusa, Agéncias Funerarias, S.A.

Escola Salesiana de Manique

Externato Cooperativo da Benedita

Academia Sporting - Centro de Futebol do Sporting Clube de Portugal
Direccao Regional do Comércio, Industria e Energia (Madeira)
Direccéo Geral de Reinsercao Social

Direccao Regional da Administracdo Publica e Local (RAM)
Direccao Regional de Organizacdo e Administracao Publica (RAA)
Dept® de Engenharia Electrotécnica e Automagao do ISEL

Inst. de Gestdo de Fundos de Capitalizagdo da Seguranca Social
Inst. de Gestao Financeira da Seguranca Social

Inst. de Gestdo do Fundo Social Europeu

Inst. de Informética da Segurancga Social

CTT — Correios de Portugal (Estacao)

Camara Municipal do Porto

Camara Municipal de Agueda

Departamento de Empreitadas, Prevencao e Seguranca de Obras da Camara Municipal de Lisboa

Instituto do Cinema e do Audiovisual

Secretaria-Geral do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior

ADRAVE - Agéncia de Desenvolvimento Regional do Ave
ANA — Aeroportos de Portugal, S.A.
ANAM - Aeroportos e Navegacao Aérea da Madeira, S.A

11111 i
"
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AUTO-

AVALIACAO

A nivel europeu, o0 IPSG -
EUPAN constituiu um
grupo de trabalho para
elaborar uma CAF a
medida para o sector
educacional com base
nas experiéncias dos
Estados-Membros. A
CAF Educacao destina-
se a todas as instituicoes
de ensino e formacao,
dos diversos niveis.

CAF

and Education

@& EPa R EUPAN



AUTO-

AVALIACAO

MEIOS

3.
GESTAO
DAS
PESSOAS

2.
1. PLANEAMEN
LIDERANCA TOE
ESTRATEGIA

4.
PARCERIAS
E
RECURSOS

A

5,
GESTAO
DOS
PROCESSOS
E DA
MUDANCA

RESULTADOS

7.
RESULTADOS
RELATIVOS AS
PESSOAS

6.
RESULTADOS 9

ORIENTADOS :
PARA OS RESULTADOS

CIDADAOS/ DE
CLIENTES DESEMPENH

O-CHAVE

8.
IMPACTO NA
SOCIEDADE

APRENDIZAGEM E INOVACAO



PO I |t| C a d a Q u al | d ad e = e T LR T L
Exemplo

Politica da Qualidade

As Oficinas de Sao José — Associacao Educativa tém como finalidades: o pleno desenvolvimento da
personalidade dos alunos e o aperfeicoamento dos educadores; a formacao no respeito pelos direitos e
liberdades fundamentais da pessoa; a aquisi¢cao de habitos de trabalho; o desenvolvimento de atitudes
que favorecam a participacao na vida social e cultural; a habilitacdo para o exercicio de actividades
profissionais; a formacao para o respeito pela pluralidade; a disposicéo para se comprometer pessoal e
solidariamente na construcao de uma sociedade mais humana e mais justa.

Através da sua accado educativa, a Escola, promove a formacao integral dos alunos de acordo com a
concepcao crista da vida, do mundo e da cultura; ministra o ensino religioso escolar com programas
académicos adequados no seu conteudo e qualidade; promove, para quem o deseja, itinerarios de
educacéo na fé; orienta para a insercao e para 0 compromisso social e eclesial; colabora com outras
forcas sociais comprometidas na construcao da sociedade.

O estilo educativo de Dom Bosco imprime caracteristicas proprias a proposta educativa da escola que
procura: pér o aluno no centro da ac¢ao educativa; apresentar-se como familia educadora, na qual os
alunos encontrem “a sua propria casa”; realcar a personalizacao das relagcdes educativas mediante a
presenca dos educadores no meio dos educandos; promover a solidariedade; tornar real a participacao
co-responsavel de todos os membros da comunidade educativa. Além disso, 0 nosso conceito de
promocao integral dos alunos implica ajudar a dar vida e a comprometer-se na comunidade local;
potenciar um clima de integracao e abertura a todos; incentivar a participacao na vida social e eclesial



Politica da Qualidade -
Exemplo

A comunidade educativa da escola define-se como comunidade porque quer implicar a todos, em clima de familia, isto é,
alunos, familias, educadores; educativa porque pretende favorecer o amadurecimento de cada um dos membros da mesma
comunidade e em todas as suas dimensoes.

O nosso modelo de educador, de pai, de mestre e de guia € Dom Bosco. Quarenta anos de vida gastos a educar sdo uma
fonte inesgotavel de ensinamentos que precisamos continuamente de revisitar.

O processo educativo na nossa escola pretende ajudar os alunos a descobrir e a potenciar as capacidades fisicas,
afectivas e intelectuais, assumindo as proprias qualidades e limitaces; a dimenséao sociopolitica, que os torna capazes de
descobrir o sentido da sua vida no servico e no empenhamento pessoal e social; o sentido ético e transcendente, mediante
processos de conhecimento e vivéncias da mensagem de Jesus Cristo; o cultivo e o desenvolvimento de actividades, de
valores e da abertura a transcendéncia, de acordo com a situacao pessoal e as diferentes etapas do itinerario formativo dos
alunos.

A nossa escola tem um estilo, um espirito, uma experiéncia e um método muito préprios com 0s quais procura atingir as
suas finalidades, tendo em conta o critério preventivo, que ajuda os destinatarios a superar os ricos e as situacdes de perigo,
a captar o sentido da sua juventude e a viver em plenitude as suas aspiracdes; o ambiente educativo, caracterizado pelo
protagonismo dos destinatarios, pelo espirito de familia, pelo trabalho diario, pelo convite a criatividade e pelo clima de
alegria e de festa; a relacdo educativa pessoal, que se traduz na familiaridade entre educadores e educandos; a presenca
animadora dos educadores no meio dos jovens; a oferta respeitosa de uma experiéncia de fé que se caracteriza pelo
encontro com Deus na vida ordinéria, a celebracao festiva da fé, a relacao filial com Maria Auxiliadora, o sentido de Igreja e a
projeccao solidaria e missionaria; as propostas do compromisso social e cristdo com o mundo e a sociedade.

Ao implementar um Sistema de Gestdo de Qualidade, as Oficinas de S&o José — Associa¢ao Educativa pretendem
optimizar os recursos existentes para servir cada vez melhor a educacéo e evangelizagéo, contribuindo, deste modo, para o
bem-estar pessoal e social; cumprir 0s requisitos correspondentes a este objectivo através da melhoria continua da eficacia
dos processos e sistema de Gestao de Qualidade; implementar formas adequadas de monitorizagéo dos processos,
indicadores de qualidade e satisfagc&o, detectando falhas e procurando constituir em comunidade o ambiente que melhor
possa contribuir para a formacgao e crescimento integral de educandos e educadores na comunidade educativa.



omo fazer =

Se nao posso realizar grandes coisas,
P0sso pelo menos fazer pequenas coisas
com grandeza.

Autor Chinés



Planear >> Fazer >> Verificar >> Actuar
T
Melhoria Continua

Planear a Avaliacao do
estratéqgia e . L desempenho -
: 9 Definir e Monitorizar os P
linhas de : resultados
orientacio implementar os processos e
definir ! Processos, praticas atraves Desenvolver

o procedimentos dos indicadores accoes de
objectivos e ) :

e metodologias de desempenho melhoria,
metas ~
reflexao e

inovacao



Actividade

Objectivo Prazo Responsavel Resultados

Planear as etapas das actividades, programar no tempo, definir os
objectivos e os responsaveis

Planear os recursos necessarios: pessoas, materiais, financeiros

Acompanhar o planeamento (reunioes) e feedback

¢a | nazaré
ociagdo de escolas
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D

Norma Ponto Forte Melhoria Observagéo

Elaborar uma check list de analise
Verificar o grau de aplicabilidade: observacéao, entrevista

Satisfacdo dos Clientes: reclamacdes, sugestbes

Sistema organizacional: nivel de sistematizagdo das praticas, circuitos documentais e
sistema de comunicacao/informacao

Qualificacdo dos colaboradores e necessidades de formacao

Satisfacdo dos colaboradores: sugestdes

Evidéncias de controlo e actuagédo de melhoria

Cumprimento de requisitos legais

2.  Elaborar um Relatorio de Melhorias
Planeamento e niveis de prioridades



1. 2. Formacao — competéncias transversais e

Estratégias e linhas de orientagéo: Modelo
organizacional, objectivos
Processos de deciséo

especificas
Programas de actividades -
delegacao/responsabilizacao

Desenvolvimento de actividades — elaborac&o dos processos e procedimentos
Acompanhamento — reunides de reflex&do

4. Implementacao e verificacao das praticas

S. Avaliacdo do Desempenho: resultados
Auditorias



Integracao de

Instrumentos

Planeamento

- @nap

(L n° 66-B/2007)

Modelos de Governance: instrumentos
de gestao especificos

Gestao por Objectivos

Desempenho Exceléncia
do Servicgo organizacional
Desempenho Politica de
dos RH remuneracées/
carreiras,
Regime de prémios

emprego na AP
Politica de RH

Prestacao
contas

LVCR
(L 12-A/2008)

RCTFP
(L 59/2008)



Integracao de

Instrumentos

2. Matriz de Processos

1. QUAR - Objectivos Anuais

3. Processos
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FProcessos,

Gerir a estrutura de funcionamento e organizacao

»
»
»
»
»
»

Logica Organizacional

Sistematizacédo de praticas — processos e procedimentos
Sistema de Informacgé&o — indicadores da actividade
Planeamento e Controlo

Integracao de subsistemas

Sistema de comunicacao

Fessoas,

Gerir os recursos humanos
» Gestao de Recursos Humanos e Formacéao
» Delegacéo e Responsabilidade

Proposito

Gerir uma Cultura...
» Um projecto de equipa
» Uma cultura de Qualidade e melhoria do desempenho



Conscientemente
competentes

Trabalhamos com
planeamento,
controlo, gestao e
qualidade!

Inconscientemente
". incompetentes
Ha umas pequenas
~ falhas mas
‘\ trabalhamos bem!
<!
- ﬁ
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alcobaca 1 nazaré
i da associagdo de escolas

Conscientemente
incompetentes

Sistema de Gestao?

Melhor organizagao,
sistematizacao é maior
qualidade!

Inconscientemente
competentes

O que poderemos
fazer para
trabalharmos ainda
melhor?



Brainstorming

em grupo
5m para pensar e registar ideias
5m para sistematizar as 3 ideias do grupo

Tema: A Gestao da Qualidade nas Escolas



Resultados:

Missao e estrategia bem definida
Responsabilizacao e prestacao de contas
Cultura de auto regulacédo e melhoria
Satisfacao do cliente

Producao de resultados padronizados e garantidos
assegurando que se controla as condicoes de eclosao
do fendmeno desejado

Rigor, eficacia e boa gestéo do tempo
Trabalho colaborativo

Identificar necessidades e estabelecer prioridades



Resultados:

O aluno nao estar mais de 2m para ser atendido no bar
O fotocoOpias na reprografia

O reclamacgdes nos servigcos administrativos
Capacidade de auto-regulacao

Produto/resultados

Seguranca e bem-estar da comunidade educativa
Diagnostico/expectativas

Partilha/metas

Monitorizacao, avaliacao, satisfacao



Ter e Ser

Qualidade: uma forma de trabalhar, pensar e
actuar...



