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1. PARTE GERAL

A UNIEDUC EAD visa a expansao da oferta de educacao técnica de quali-
dade, atuando no desenvolvimento local a partir da oferta de cursos vol-
tados para os arranjos produtivos, culturais, sociais, ambientais e educa-
cionais da regiao. A instituicao busca constituir-se como referéncia na
oferta de Educacao Profissional e Tecnoldgica na modalidade de Educa-
cao a Distancia, oferecendo, para isso, cursos de excelente qualidade,
gue atendam as demandas da sociedade.

1.1 AMBITO

Este manual aplica-se a todos os setores da escola.

1.2 RESPONSABILIDADE

Sao responsaveis pelo cumprimento deste manual todos os
integrantes da UNIEDUC EAD.

1.3 REFERENCIAS NORMATIVAS

Este Manual tem como referéncia os seguintes documentos hormativos:

© NBR ISO 9000:2015 - Sistemas de Gestao da Qualidade
Fundamentos e Vocabulario;

© NBR ISO 9001:2015- Sistemas de Gestao
da Qualidade — Requisitos;

© NBR ISO 19011:2012 - Diretrizes para auditoria de Sistema
de Gestao da Qualidade e Ambiental;

© NBR ISO 31000:2018 — Gestao de Riscos — Diretrizes;
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1.4. DEFINICOES DA QUALIDADE

A) Acao corretiva - Acdes para eliminar as causas de nao conformida-
des detectadas ou outra situacao nao desejada;

B) Acao preventiva - Acdes para eliminar as causas de nao conformida-
des potenciais, de forma a evitar sua ocorréncia. Devem ser apropriadas
aos efeitos dos problemas potenciais;

C) Alta Direcao - Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla
uMma organizacao no Mmais alto nivel;

D) Ambiente de trabalho - Conjunto de condicdes sob as quais um
trabalho é realizado;

E) Cliente / Usuario - Pessoa que recebe um produto/servico;

F) Competéncia - Capacidade demonstrada para aplicar
conhecimentos e habilidades;

G) Eficacia - Extensdo na qual as atividades planejadas sdo realizadas

e 0s resultados planejados sao alcancados;

H) Eficiéncia - Relacdo entre o resultado alcancado e os

recursos usados;

1) Implementar / implantar - Ato de efetivar a concepcdo de

alguma coisa;

j) Infraestrutura - Sistema de instalacdes, equipamentos e servicos ne-
cessarios para a operagcao de uma organizagao;

K) Auditoria / Inspecao Sistémica - Processo sistematico, documenta-
do e independente para obter evidéncias de auditoria e avalia-las obje-
tivamente para determinar a extensao na qual os critérios da auditoria
sao atendidos;

L) Informacao documentada - Informacao que se requer que seja
controlada e mantida por uma organizacao e o meio no qual ela

esta contida;

M) Insumo - Tudo aquilo que entra no processo (entrada), em contra-
posicao ao produto (saida), que € o que sai;

n) Manual da Garantia da Qualidade - Documento que define e
regula um SGQ;
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O) Melhoria continua - Atividade recorrente para aumentar a
capacidade de atender requisitos;

P) Monitorar - Observar, supervisionar, manter sob revisdo, medir ou
testar a intervalos estabelecidos, especialmente para fins de regulacao
ou controle;

Q) Politica da Qualidade - Intencdes e diretrizes globais de uma
organizacao, relativas a qualidade, formalmente expressas pela Alta
Direcao;

R) Processo - Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas
gue utiliza recursos para transformar insumos (entradas) em

produtos (saidas);

S) Rastreabilidade - Capacidade de conhecer o histérico, a utilizacao
e a localizacao de um item ou lote por meio de registros;

T) Requisito - Necessidade ou expectativa expressa, geralmente, de
forma implicita ou obrigatoria;

U) Risco - Efeito da incerteza;

V) Produto - Resultado de um processo.

1.5 IDENTIFICAGAO DA ESCOLA

CNPJ 39.775.998/0001-31

TELEFONE 16 3014.7712

E-MAIL unieducead@unieducead.com.br

SITE NAINTERNET | www.unieducead.com.br

LOCALIZAQZ\O Rua dos Libaneses, 345 — HUB 03 - Jardim Santa Lucia — Araraquara / SP — CEP 14800-165

1.6 IDENTIFICAGAO DA ESCOLA

GESTOR RESPONSAVEL

Nome Eduardo Franco Witzel
CPF 221.657.138-54
Telefone | 16 3014.7712
Email unieducead@uniducead.com.br

GERENTE DA QUALIDADE (GQ)
Nome Eduardo Franco Witzel
CPF 221.657.138-54
Telefone | 16 3014.7712
Email unieducead@uniducead.com.br
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1.7 ORGANOGRAMA

GESTOR QUALIDADE
(MANTENEDOR)

SECRETARIO
VICE DIRETOR DE ESCOLA

SERVICOS AUXILIARES

GESTOR RESPONSAVEL
(MANTENEDOR)

DIRETOR

COORDENADOR
DE CURSO

A ADMINISTRAGAO

MULTIMEIOS
DIDATICOS

CORPO DOCENTE CORPO DISCENTE

2. ELEMENTO 1. POLITICA DA QUALIDADE

2.1. ENTENDENDO A ORGANIZAGAO E SEU CONTEXTO

A UNIEDUC EAD, através da analise de fatores externos e internos que
Incorrem Na execucao dos processos educacionais desenvolvidos pela
entidade, bem como do monitoramento e analise de informacdes colhi-
das através dos procedimentos adotados, determina os parametros a
serem atingidos e direciona assim seu planejamento de gestao com a
finalidade de alcancar resultados pretendidos de acordo com o seu
Sistema de Gestao da Qualidade. Para isto, serao levados em considera-
¢cao a Politica, o Objetivo, a Visao, a Missao e os Valores. Como segue:
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2.2. MISSAD

Atuar no campo da Educacao, tendo em vista o aprimoramento dos co-
nhecimentos de nossos alunos e a insercao destes no ambito académico
e profissional de forma a agregar valores e principios dentro das necessi-
dades da sociedade, de modo que nossos alunos se tornem cidadaos
conscientes e preparados para os desafios de sua vida profissional.

2.3.VISAO

Alcancar o objetivo de propiciar ao aluno um ensino diferenciado que vai
além conhecimento técnico proporcionando uma educacao construto-
ra e critica levando a escola a ser uma empresa que acolhe, transmite
conhecimento e compartilha com os alunos a construcao de uma
sociedade igualitaria.

2.4. VALORES

Como escola nossos valores se expressam em promover uma cultura
de liberdade e que esteja atenta a diversidade de todos os membros da
comunidade educativa. Queremos ser uma Escola que contribua para a
autonomizacgao intelectual dos jovens e adultos, atraves de:

©® Acolhimento e respeito © Profissionalismo e disciplina

©® Colaboracao e solidariedade ® Conquista da formulacao de

©® Criatividade e inovacao pensamento autdbnomo e critico
©® Sustentabilidade ©® Aprendizagem continua

2.5. POLITICA DE QUALIDADE

Busca continua de melhoria e exceléncia na aquisicao de competéncias
relevantes para o exercicio profissional e na formacao integral do ser
humano, promovendo a cidadania e o exercicio de uma profissao, tendo
em vista a satisfacao das expectativas dos nossos alunos.
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Para tal, todos os colaboradores e direcao da UNIEDUC EAD,
compromete-se a:

©® Promover uma solida formacao de base especializada que permita aos
seus diplomados enfrentar com sucesso os desafios do mercado
profissional.

© Cumprir com requisitos e melhorar continuamente o seu Sistema de
Gestao da Qualidade.

© Assegurar a conformidade com os dispositivos legais e institucionais.

©® Promocgao da comunicagao interna e disponibilizacdao de informacao
relevante para todos os setores da escola.

© Implementar, rever e comunicar a politica e os Objetivos da Qualidade
a toda a instituicao, para que todos possam envolver, responsabilizar e
cumprir com os compromissos que ela estabelece.

© Assegurar a formacao e motivagao dos seus colaboradores com vista a
perseguir a exceléncia do seu desempenho e a qualidade da aquisi¢cao
das competéncias.

© Proporcionar a empresa e a toda a comunidade escolar um bom
ambiente educacional.

© Avaliar continuamente os resultados como fonte de informacgoes e
melhorias

©® Assegurar a continua melhoria da gestao administrativa, financeira e
operacional e educacional da entidade.

© Investir em equipamentos e recursos humanos de forma a adaptar-se
as mudancas tecnolodgicas.

© Fomento de parcerias de colaboracao com outras empresas e entida-
des de ensino, visando o desenvolvimento da atividade da escola.
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2.6. ENTENDENDO AS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESSADAS

Devido ao seu efeito ou potencial efeito sobre a capacidade da UNIEDUC
EAD prover consistentemente servicos que atendam aos requisitos do

cliente, somando-se aos requisitos regulamentares aplicaveis, ficam
determinados:

A) As partes interessadas: colaboradores e alta direcdo da
escola e pessoas fisicas e juridicas que necessitam de capaci-
tacao, treinamento ou aperfeicoamento para si ou para seus
colaboradores.

B) Os requisitos das partes interessadas:

ambiente corporativo que visa agregar valores aos colabora-
dores dando suporte a execucao da missao da escola, bem
como o atendimento a demanda de qualificacao professional
para si ou para a empresa que integra, com vistas a melhoria
da execucgao de suas fungodes.

A UNIEDUC EAD monitora e analisa criticamente as informacgdes sobre
as partes interessadas e seus requisitos pertinentes, quando necessario.

2.7. DESENVOLVENDO A POLITICA DA QUALIDADE

A Alta Direcao assegura que a Politica da Qualidade:

A) € apropriada ao proposito e ao contexto da UNIEDUC EAD;
B) prové uma estrutura para o estabelecimento dos Objetivos
da Qualidade;

C) inclui um comprometimento em satisfazer requisitos apli-
caveis;

D) inclui um comprometimento com a melhoria continua do
SGQ.

A politica sera revista periodicamente a fim de atender aos objetivos
institucionais, bem como aos ajustes no proprio sistema.
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2.8. COMUNICANDO A POLITICA DA QUALIDADE

A Alta Direcao assegura que a Politica da Qualidade esta documentada
e que se encontra afixada em quadros distribuidos no interior do prédio
e No site da escola, e entendida por todo efetivo.

2.9. PAPEIS, RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES ORGANIZACIONAIS

As responsabilidades e autoridades organizacionais sao definidas no
Manual de Procedimentos Internos (MPI), e o fluxo de subordinacao e
coordenacao podera ser observado em seu organograma.

A Alta Direcao da UNIEDUC EAD podera ser exercida pelo substituto,
Gestor(a) Responsavel Substituto, na auséncia do Gestor(a) Responsavel.

2.10. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE E SEUS PROCESSOS

A UNIEDUC EAD estabelece, implementa, mantém e melhora continua-
mente o Sistema de Gestao da Qualidade, incluindo seus processos ne-
cessarios e suas interacodes, de acordo com os requisitos da NBR ISO
9001:2015, sendo atribuidas as seguintes responsabilidades, além das es-
tabelecidas no Regimento Interno:

A) Alta Direcdo: GESTAO DE RECURSOS;
B) Direcdo Pedagdgica: GESTAO DE PROCESSOS EDUCACIONAIS;
C) Direcao de Qualidade: GESTAO DA QUALIDADE.

Quando optar por adquirir de provedores externos algum processo que
afete a conformidade do servico em relagcao aos requisitos, a UNIEDUC
EAD assegura o controle desses processos.

As acoes referentes a obtencao dos resultados planejados e a melhoria
continua dos processos estao definidas ou referidas passo a passo nas
secoes subsequentes deste manual.
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2.11. LIDERANCA E COMPROMETIMENTO

A Alta Direcao, para fins do SGQ, refere-se ao Gestor(a) Responsavel, e na
sua auséncia ao seu substituto legal.

2.12. GENERALIDADES

A Alta Direcao evidencia sua lideranca e comprometimento com relacao
ao Sistema de Gestao da Qualidade:

©

©

Responsabilizando-se por prestar contas pela eficacia do SGQ;

Assegurando que a Politica da Qualidade e os Objetivos da Quali-
dade estao estabelecidos para o SCGQ e que sao compativeis com
o contexto e a direcao estratégica da UNIEDUC EAD,;

Assegurando a integracao dos requisitos do SGQ nos
processo educacionais desenvolvidos pela UNIEDUC EAD
e consequentemente na producao dos Relatorios;

Promovendo o uso da abordagem de processo e da
mentalidade de risco;

Assegurando que o recursos necessarios para o SCGQ estejam
disponiveis;

Comunicando a importancia de uma gestao da qualidade
eficaz e de estar conforme com os requisitos do SCQ;

Assegurando que o SGQ alcance seus resultados pretendidos;
Engajando, dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para a
eficacia do SGQ, contribuindo para as atividades que visem

atingir os Objetivos da Qualidade; Promovendo melhoria;

Apoiando outros papéis pertinentes da gestao a demonstrar
como sua liderancga se aplica as areas sob sua responsabilidade.
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2.13. FOCO NO CLIENTE

A Alta Direcao evidencia a lideranca e comprometimento,
assegurando que:

©® Osrequisitos do cliente e os requisitos regulamentares pertinentes
sao determinados, entendidos e atendidos consistentemente;

© Os riscos e oportunidades que possam afetar a conformidade
de servico e a capacidade de aumentar a satisfacao do cliente
sao determinados e abordados;

© Foco no aumento da satisfacao do cliente € mantido.

2.14. AGOES PARA ABORDAR RISCOS E OPORTUNIDADES

A UNIEDUC EAD assegura que ao planejar o SGQ foram consideradas as
questoes referidas em 4.1 e o0s requisitos referidos em 4.2 deste manual,
e que foram determinados os riscos e oportunidades que precisam ser
abordados para que o SGQ alcance seus resultados pretendidos, aumen-
te os efeitos desejaveis, alcance melhorias e previna ou reduza os efeitos
indesejaveis. Tais questoes sao abordadas e analisadas criticamente utili-
zando-se a ferramenta chamada de Analise SWOT, sendo esta uma das
metodologias classicas da administracao.

NOTA: SWOT e a sigla em inglés para Forgas (Strenghts), Fraquezas
(Weakness), Oportunidades (Opportunities) e Ameacas (Threats).
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2.15. OBJETIVOS DA QUALIDADE E PLANEJAMENTO PARA ALCANGA-LOS

A UNIEDUC EAD assegura que os Objetivos da Qualidade estao estabe-
lecidos nas funcoes, niveis e processos pertinentes necessarios para o
SGQ, sendo coerentes com a Politica da Qualidade, levam em conta os
requisitos aplicaveis, pertinentes para a conformidade de produtos e ser-
ViCos e para aumentar a satisfacao do cliente, mensuraveis, monitorados,
atualizados como apropriados e estao expostos para o efetivo no prédio
e no site da escola. Ao planejar como alcancar seus objetivos da qualida-
de a Alta Dire¢cao determinou:

©® O queserafeito: atraves de coleta de dados e por analise dos dados,
referentes aos processos educacionais desenvolvidos, realizada em
nosso ambiente virtual de aprendizagem,;

© Quais recursos serao requeridos: recursos materiais e humanos;
©® Quem sera responsavel: Gestor Responsavel e Diretora Pedagogica;

©® Quando sera concluido: dentro de um prazo médio menor que 240
dias a partir da implementacao deste sistema, para o primeiro obje-
tivo e continuamente para o segundo objetivo da qualidade; e

©® Como os resultados serdao avaliados: em reunido critica da Alta
Direcao, atraves da analise dos indices de satisfacao do cliente.

2.15. OBJETIVOS DA QUALIDADE E PLANEJAMENTO PARA ALCANGA-LOS

Quando se fizer necessarios efetuar mudancas no SGQ da UNIEDUC

EAD, as mesmas serao efetuadas de forma planejada e sistematica, le-

vando-se em conta o disposto no item 4.4, para tal serao levado em con-

sideracao:

©® O propdsito das mudangas e ©® Adisponibilidade de recursos;
suas potenaals consequencias,

© Aalocacao ou realocacaode
©® A integridade do SGQ; responsabilidades e autoridades.
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Sempre que for determinada a necessidade de mudancas no Sistema
de Gestao da Qualidade, a Alta Direcao convocara uma reuniao de anali-
se critica extraordinaria para uma reavaliacao do planejamento do SGQ.

2.17. RECURSOS

Anualmente, a UNIEDUC EAD define 0os recursos necessarios para o es-
tabelecimento, implementacao, manutencao e melhoria continua do
SGQ, considerando as capacidades e restricoes de recursos internos
existentes e o que precisa ser obtido por provedores externos. Apos
aprovacao das acdes necessarias para obter estes recursos a Alta Direcao
faz gestao para o aporte de verbas. Quaisquer alteracdes ou necessida-
des pontuais de recursos sao analisadas pela Alta Direcao.

2.18. PESSOAS

A Alta Direcao assegura gue as pessoas hecessarias para a implementa-
cao eficaz do SGQ e para a operacao e controle de seus processos sao
qualificadas e suficientes, e que realizara gestao para que Nnovas pessoas
sejam treinadas e qualificadas, bem como para a aquisicao de recursos
humanos, guando por algum motivo houver quantidade julgada insufi-
ciente.

2.19. INFRAESTRUTURA

A UNIEDUC EAD determina, prové e mantém a infraestrutura necessaria
para a operacao de seus processos e para alcancar a conformidade com
Os requisitos do servico. Esta infraestrutura compreende salas, estacoes
de trabalho, ferramentas, materiais, sistemas e equipamentos adequa-
dos, tecnologia da informacao e telefonia, fixa e movel.
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2.20. AMBIENTE PARA A OPERAGAO DOS PROCESSOS

Um ambiente de trabalho adequado para a operacao dos processos e
para alcancar a conformidade do produto/servico, requer a combinacio
de fatores humanos e fisicos, para isso a UNIEDUC EAD determina, prové
e mantém os aspectos sociais, psicologicos e fisicos. Quanto aos fatores
humanos € realizada uma pesquisa de satisfacao, pelo menos uma vez
por ano, com os colaboradores, para avaliar o indice de satisfacao.

2.21. CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

O conhecimento necessario para a operacao dos processos e para alcan-
car a conformidade de servico esta definido no MPI da escola. Na abor-
dagem de necessidades e tendéncias de mudancas, a UNIEDUC EAD
considerara seu conhecimento no momento, e determinara como ad-
quirir gualguer conhecimento adicional necessario, bem como suas atu-
alizacoes requeridas.

O conhecimento organizacional visa salvaguardar a instituicao quanto a
perda de conhecimento por meio da rotatividade de pessoas e por falha
em capturar e compartilhar informacao, e visa encorajar a instituicao a
adquirir novos conhecimentos para alcancgar esses objetivos. Para tanto
sao utilizados fontes internas (propriedade intelectual, licoes adquiridas
de falhas e de projetos bem-sucedidos, etc.) e fontes externas (hormas,
conferéncias, compilacao de conhecimentos de clientes ou provedores
externos, etc.

2.22. COMPETENCIA ORGANIZACIONAL

A UNIEDUC EAD determina a competéncia necessaria de pessoas que
realizam trabalho sob o seu controle que afete o desempenho e a efica-
cia do Sistema de Gestao da Qualidade, com base em educacao, treina-
mento ou experiéncia apropriada. Quando aplicavel, toma as agoes para
adquirir a competéncia necessaria e avaliar a eficacia das acdes toma-
das.
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2.23. CONSCIENTIZAGAO

A UNIEDUC EAD assegura gque seu efetivo esta consciente:

©® Da Politica da Qualidade;
© Dos Objetivos da Qualidade pertinentes;

© Da sua contribuicao para a eficacia do SGQ, incluindo
os beneficios de desempenho melhorado;

© Das implicacdes de nao estar conforme com os requisitos do SGQ.

2.24. COMUNICACAO

A UNIEDUC EAD determina que as comunicagoes internas e externas
pertinentes ao SGQ, serao feitas por intermédio do Gestor(a) Responsa-
vel, utilizando-se do meio de comunicag¢ao apropriado, € que inclua
sobre o que comunicar, guando comunicar, com guem se comunicar,
Como comunicar e guem comunicar, tais como palestras, reunioes, di-
vulgacao em quadro de avisos e sites da internet.

2.25. PLANEJAMENTO E CONTROLE OPERACIONAL

A UNIEDUC EAD planeja, implementa e controla seus processos neces-
sarios para atender aos requisitos para a provisao de produtos e servicos
e para implementar as acdes do planejamento ao:

© Determinar os requisitos do cliente para o produto e servico;

© Estabelecer critérios para os processos e a aceitagao de produtos e
servicos;

© Determinar os recursos necessarios para alcangar conformidade
com os requisitos do servigo;

© Implementar controles de processo de acordo com critérios;

©® Determinar e conservar informmacao documentada na extensao ne-
cessaria para ter a confianca de que os processos foram conduzidos
como planejado e de demonstrar a conformidade do servico com
seus requisitos.
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A UNIEDUC EAD controla as mudancas planejadas e analisa criticamen-
te as consegquéncias de mudancas nao intencionais, tomando ac¢odes
para mitigar quaisquer efeitos adversos. Caso haja processo terceirizado,
estes serao controlados.

2.26. COMUNICACAO COM 0 CLIENTE

A UNIEDUC EAD determina e toma providéncias eficazes para se
comunicar com o cliente em relacao a:

A) Prover informacao relativa a produtos e servicos;

B) Lidar com consultas, contratos ou pedidos, incluindo
mudancas;

C) Obter retroalimentacao do cliente relativa ao produto
ou servico, incluindo reclamacgodes;

D) Lidar ou controlar propriedade do cliente;

E) Estabelecer requisitos especificos para acoes de evasao,
guando pertinente.

2.27. DETERMINAGAO DE REQUISITOS RELATIVOS A PRODUTO E SERVICOS

A UNIEDUC EAD assegura que 0s requisitos para os produtos e servicos
oferecidos ao cliente estao definidos e incluem todos os requisitos regu-
lamentares aplicaveis ao escopo e agueles considerados necessarios,
bem como para atender aos pleitos dos servicos oferecidos, de acordo
com a necessidade do cliente. Os requisitos apresentados pelo cliente,
por meio dos canais de comunicacao existentes, sao analisados pelo
Gestor Responsavel da UNIEDUC EAD e pelo Diretor Pedagogico para a
iImplementacao de melhorias nos processos educacionais.
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2.28. ANALISE CRITICA DE REQUISITOS RELATIVOS A PRODUTOS E SERVIGOS

A UNIEDUC EAD assegura que tem a capacidade de atender aos requisi-
tos do produto e servico oferecido ao cliente. A UNIEDUC EAD assegura
gue realizou analise critica, para garantir que tem capacidade de aten-
der aos requisitos para fornecer os Relatdrios referentes aos processos
educacionais.

2.29. MUDANGAS NOS REQUISITOS PARA PRODUTOS E SERVICOS

A UNIEDUC EAD assegura que informag¢ao documentada pertinente
seja emendada, e que pessoas relacionadas sejam alertadas dos requisi-
tos alterados, ou seja, sempre que qualquer requisito do cliente for alte-
rado o efetivo sera alertado.

3. ELEMENTO II. ESCOP0 DO SGQ

3.1. DETERMINANDO 0 ESCOPO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestao da Qualidade (SCGQ) da UNIEDUC EAD esta aplica-
do em todos os setores, no entanto o escopo da certificacao sao os pro-
cedimentos desenvolvidos nos processos educacionais de nivel profis-
sionalizante e técnico, nas modalidades presenciais e a distancia, em di-
versas areas do conhecimento.

3.2. CERTIFICACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE - SGQ

A certificacao do SCQ da UNIEDUC EAD como um todo, e especifica-
mente 0s processos educacionais que esta desenvolve, estd de acordo
com 0s requisitos das secoes 4 a 10 da Norma NBR ISO 9001:2015.
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3.2. CERTIFICAGAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE - S60

O escopo do SCGQ da UNIEDUC EAD sao os procedimentos desenvolvi-
dos nos processos educacionais de nivel profissionalizante e técnico, nas
modalidades presenciais e a distancia, em diversas areas do conheci-
mento.

3.4. FINALIDADE

Definir, implementar e regular o Sistema de Gestao da Qualidade
da UNIEDUC EAD.

3.5. PROPOSITO

Aumentar a satisfacao do cliente por meio da efetiva aplicacao do SGQ,
incluindo processos para melhoria continua do sistema e a garantia da
conformidade com requisitos regulamentares aplicaveis.

3.6. INSTALAGOES FiSICAS

As instalacoes fisicas da escolar compoem-se em um prédio com as
seguintes instalacoes:

ESPECIFICACAO QUANT CAPACIDADE DE ALUNOS
SECRETARIA 01 05
TUTORIA 01 02
ARQUIVO 01 -
CTIC 01 -
SALA DE ESTUDOS 01 03
LABORATORIO DE INFORMATICA 01 05
LABORATORIO MULTIMEIOS 01 12
LABORATORIO DE ATIVIDADES COLETIVAS 01 06
SALA DE AULA 01 15
SANITARIO MASCULINO 01 01
SANITARIO FEMININO 01 01
SANITARIO PNE 01 01
COPA 01 04
ALMOXARIFADO 01 -
LABORATORIO 01 01 09
LABORATORIO 02 01 09
SUPORTE LABORATORIO 01 01
PATIO DESCOBERTO 01 12
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3.7. SETORES AUDITADOS

Visando a maior eficiencia do SGQ da UNIEDUC EAD, os setores que in-
tegrarao o processo de auditoria interna
serao:

A) Setor pedagogico
B) Setor administrativo

3.8. PROCESSOS E PROCEDIMENTOS AUDITADOS

Para que possamos estabelecer os processos e procedimentos a serem
realizados na execucao do SGQ da UNIEDUC EAD faz-se mister definer o
gue entende-se por processo e procedimento.

Processo € um conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas
gue transformam entradas em saidas, ou seja, processo € uma sequén-
cia de atividades que transformam entradas (informacdes, materiais,
instrucoes ou matériasprimas) em saidas (produtos, servicos ou deci-
soes).

Procedimento é a maneira de agir, o método para executar algo. E uma
forma especifica de executar uma atividade ou processo, que pode ser
documentada ou nao. Assim, enquanto o processo deixa claro “o que”
fazer, o procedimento instrui o “como fazer”.

E no procedimento que vocé determinara o método que colocara o pro-
cesso em pratica, ou seja, determinar as etapas da execucao, criar check
lists, definir emn que momento cada pessoa deve realizar cada atividade
e quais recursos devem ser utilizados para que haja a entrega do produ-
to ou servi¢co de acordo com o esperado.

Definido os termos, 0s seguintes processos e seus respectivos procedi-

mentos que integrarao o sistema de auditoria
dentro dos setores estao definidos abaixo:
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A) SETOR PEDAGOGICO:

Secretaria Direcao

1) Matricula dos alunos 1) Calendario escolar

2) Atendimento de solicitagdes de alunos 2) Grade curricular

3) Registros de prontuarios de alunos 3) Plano de cursos

4) Registros de prontuarios de classes 4) Plano de gestao escolar
5) Certificagcao de alunos 5) Plano pedagdgico

B) SETOR ADMINISTRATIVO

Arguivos

1) Arquivo alunos

2) Arquivo financeiro

3) Arquivo recursos humanos
4) Arquivo administrative

Financeiro

1) Registro de contas a pagar

2) Registro de contas a receber

3) Cobranca regular, extrajudicial e judicial

5) Planejamento de midias

6) Acdes de midias

7) Acdes de promogao

8) Registro de feedback

9) Adequacao, necessidade e recrutamento de recursos humanos
10) Adequacao e necessidade de recursos materiais e financeiros
11) Planejamento custos e precgos

12) Adequailidade de normas regulamentares

13) Planejamento de Mercado

14) Gestao empresarial

15) Gestao da qualidade

Para todos os processos acima listados, o responsavel do setor elaborara
com os demais colaboradores os devidos check lists dos procedimentos
adotados.



- EAD
UNIEDUC

Educacdo a Distancia

3.9. CICLO CALENDARICO PERIODICO DE ATIVIDADES DE QUALIDADE

As atividades de qualidade adotadas pela UNIEDUC EAD, no que con-
cerne a execucao de seu SGQ serao formadas por treinamento dos cola-
boradores com foco no cliente e treinamento dos colaboradores com

foco na elaboracao e analise de registros, estabelecido conforme o ca-
lendario abaixo:

A) Treinanento de colaboradores
o Atendimento ao cliente
© Formulagao de comunicacgdes escritas ao cliente

B) Treinamento para elaboracao e andlise de registros
© Como elaborar relatorios (redacao)
© Como estabelecer e analisar indicadores

Outros treinamentos de acordo com a nhecessidade da escolar poderao
ser ofertados e o calendario anual de atividades serd confeccionado no
Més de Janeiro do corrente ano.

3.10. PROCESSOS EDUCACIONAIS OFERECIDOS PELA ESCOLA

Os processos educacionais referem-se a cursos técnicos ministrados
pela entidade, bem como outros cursos sob demanda que podem ser
ofertados pela unidade escolar, mediante necessidade do cliente.
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4. ELEMENTO Ili. PROGRAMA DE AUDITORIA
INDEPENDENTE DA QUALIDADE

4.1. MONITORAMENTO DOS RESULTADOS

O SGQda UNIEDUC EAD visa que as auditorias independentes sejam ca-
racterizadas pela confianca em principios como:

© Conduta ética: O fundamento do profissionalismo (Confianca, inte-
gridade, descricao e confidencialidade sao essenciais para auditar);

© Apresentacao Justa: a obrigacao de reportar com veracidade e exa-
tidao. A conclusao de uma auditoria reflete verdadeiramente e com
precisao as atividades da auditoria;

© Devido cuidado profissional: Cuidado necessario considerando a
importancia da atividade e a confianca depositada;

© Independéncia: Auditores devem ser independentes da atividade a
ser auditada e sao livres de conflito de interesse e tendéncia;

© Abordagem baseada em evidéncia: Evidéncia de Auditoria é Verifi-
cavel;

Com base nestes principios, todas as auditorias independentes reali-
zadas no escopo do SCGQ da UNIEDUC EAD, terao sue resultados mo-
nitorados com a finalidade de verificar-se:

© O atendimento dos objetivos dos processos educacionais dentro da
politica de qualidade da escolar;

© Aintegradade do processo de avaliacao desenvolvido nos processos
educacionais;

©® O cumprimento e a idoneidade dos processos e procedimentos de-
senvolvidos pela escola;
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4.2. ESCOPO E CALENDARIO DAS AUDITORIAS

Serao auditados os setores da UNIEDUC EAD, no que concerne a execu-
cao de seus processos e procedimentos, bem como as instalacoes fisicas
comuns da escolar, no que concerne a sua organizacao, limpeza e con-
servacao.

As auditorias independents da qualidade ocorrerao semestralmente, de
acordo com calendario anual de atividades a ser confececionado no més
de Janeiro do corrente ano. Esta definicao de periodicidade das audito-
rias independentes permite a revisao e flexibilidade para consideracao
de auditorias intercorrentes bem como o acompanhamento de nao con-
formidades identificadas como resultado das mesmas.

4.3. PLANEJAMENTO E PREPARAGAQ DAS AUDITORIAS

O processo de execucgao das auditorias independentes seguira as
seguintes etapas:

© Planejamento ©® Auditoria © Finalizagao

A) Planejamento

© Definicao da equipe de auditoria e estabelecimento de lider
da equipe;

© |dentificacao do objetivo de cada auditoria;

© |dentificacao do escopo da auditoria, ou seja, onde se quer
verificar a existéncia de nao-conformidades;

© Definicao da estratégia da auditoria, ou seja, como ela sera
realizada;

© Definicao de um cronograma de auditoria;
© Auditorias devem ter um cronograma atualizado e sendo

executadas com frequéncia. Um cronograma de auditoria
€ conhecido pelos membros do projeto.
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B) Auditoria

© Sera conduzida pelo lider da equipe e este realizara no primei-
ro momento o breafing da auditoria;

© No briefing, o lider identifica os critérios de auditoria (processo,
templates e informacodes pertinentes) e:

© Realiza uma preparacao no material;

© Cria ou seleciona um checklist para que sirva de guia durante
a execucao da auditoria;

© Apresenta-se formalmente aos auditados, descrevendo os
objetivos da auditoria;

© Deve apresentar qual o objetivo da auditoria, qual o papel
dos auditados e como sera realizada a auditoria;

© Deve esclarecer que todas as informacdes sao confidencias;

© A auditor usa o checklist para guiar na identificacao das infor-
macoes necessarias;

© A auditor deve questionar o entrevistado com base no que foi
estudado e no checklist;

© O auditor anota todas as informacodes pertinentes a auditoria
gue posteriormente vai utilizar para identificar naoconformi-
dades;

© Alem das nao-conformidades, o auditor deve ser capaz
de identificar oportunidades de melhoria, bem como boas
praticas;

© Solicitar evidéncias das informacdes que estao sendo afirma-
das (podem ser apresentadas na hora ou € dado um limite
para que sejam entregues ao auditor);

© Pedir sugestdes aos auditados;
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C) Finalizagao

© Com base nas informacdes coletadas na auditoria, bem como
evidéncias coletadas, o auditor deve verificar junto aos proces-
sos, procedimentos e padrdes da organizacao, se sao caracteri-
zadas nao conformidades, se identificou-se oportunidades de
melhoria e boas praticas;

© Tendo relacionado as nao-conformidades, oportunidades de
melhoria e boas praticas, o auditor deve verificar sua coeréncia
com os auditados;

© Realizar debriefing explicitando as recomendacdes e acdes de
acompanhamento;

D) Conclusao

© O auditor deve criar um relatorio contendo as informagodes da
auditoria e um relatorio para cada nao-conformidade encon-
trada;

© Apos o relatorio finalizado, o mesmo deve ser apresentado,
para que todos figuem cientes do resultado da auditoria;

© Asnao-conformidades devem ser acompanhadas até o seu fe-
chamento;

© Caso as datas nao sejam cumpridas, deve ser um utilizado um
critério de escalacao, até que a nao-conformidade seja finaliza-
da;

© O relatdrio de auditoria deve ser arquivado fisica e digitalmen-
te, com controle de versao, pelo prazo de cinco anos.

4.4. CONSERVAGAO DOS REGISTROS DA AUDITORIA INDEPENDENTE DA QUALIDADE

Fica estabelecido que todos os relatdrios das auditorias independente
da qualidade a os relatorios de nao conformidade serao arquivados na
forma fisica e digital pelo prazo de 05 (cinco) anos, em arquivo especifico

da qualidade no setor de arquivos e na rede interna.
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5. ELEMENTO IV — REVISAO E ANALISE CRITICA DA
QUALIDADE POR PARTE DA ALTA DIREGAO

5.1. MONITORAMENTO, AVALIACAO DE DESEMPENHO E EFICACIA

O monitoramento, a avaliacao do desempenho e a eficacia dos proces-
sos educacionais sao feitos semestralmente, através de pesquisa de
qualidade que denomina-se “AVALIACAO INSTITUCIONAL” através dos
valores atribuidos pelo cliente. Esta pesquisa é realizada em nosso Am-
biente Virtual de Aprendizagem. O Diretor Pedagodgico e o Gestor Res-
ponsavel analisam e avaliam o desempenho para aplicar as medidas ne-
cessarias e apropriadas. Esta avaliacao resultara em indicadores de de-
sempenho.

5.2. AUDITORIA INTERNA (AUDITORIA INDEPENDENTE)

As auditorias internas terao como objetivo contribuir para a melhoria do
Sistema de Gestao da Qualidade e o seu desempenho, verificando a
conformidade dos processos do escopo da UNIEDUC EAD com os requi-
sitos da norma NBR ISO 9001:2015.

As atividades de auditoria serao executadas por pessoal interno e que
nao tenham envolvimento direto com a area auditada. As auditorias in-
ternas sao programadas e gerenciadas pelo Gestor de Qualidade, sendo
realizadas na area de abrangéncia do escopo do SGQ.

Extraordinariamente, em razao de auditorias anteriores ou outras situa-
coes pertinentes ao SGQ julgadas necessarias pelo Gestor de Qualidade,
auditorias poderdo ser realizadas em intervalos menores e/ou diferentes
do previsto neste manual.
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A UNIEDUC EAD assegura que todos os resultados de auditorias sao re-
latados a Alta Direcao, que as correcoes e acoes corretivas apropriadas
sao executadas adequadamente e que retém informacdes documenta-
das do programa de auditoria e dos resultados. Os relatorios finais das
auditorias internas deverao ser emitido em até um més calendarico
depois da realizacao das auditorias.

5.3. SATISFACAO DO CLIENTE

A UNIEDUC EAD monitora a satisfacao do cliente no grau em que suas
necessidades e expectativas foram atendidas. O monitoramento da sa-
tisfacao do cliente é feito através pesquisa de qualidade realizado no
Ambiente Virtual de Aprendizagem e demonstrados através dos Indica-
dores da Qualidade, que servirao como retroalimentacao para a melho-
ria dos processos. As informacdes provenientes dos indicadores de de-
sempenho sao analisadas pelo Diretor Pedagogico e o Gestor Responsa-
vel, a fim de avaliar o grau de satisfacao do cliente.

5.4. ANALISE CRITICA PELA DIREGAO

A Alta Direcao faz a analise critica para assegurar a continua adequacao,
suficiéncia, eficacia e alinhamento com o direcionamento da UNIEDUC
EAD, visando a oportunidade de melhoria do SGQ. As analises critica
pela Alta Direcao serao realizadas, anualmente, através de reuniao no
ultimo més do ano, e sempre que a Alta Direcao julgar necessaria. A reu-
niao da Alta Direcao para analise critica gerera Ata de Reuniao para
acompanhamento da analise realizada e o relatdrio anual de qualidade
para divulgacao de dados e acdes pertinentes.
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5.5. ENTRADAS DE ANALISE CRITICA PELA DIREGAO

A analise critica feita pela Alta Direcao sera planejada e realizada
levando em consideracao:

© A) A situacao de acdes provenientes de analises
critica anteriores;

© B) Mudancgas em questdes externas e internas
pertinentes para o SGQ;

©® C) Informacao sobre o desempenho da eficacia
do Sistema de Gestao da Qualidade, incluindo
tendéncias relativas a:

© 1) Satisfacao do cliente e retroalimentacao de
partes interessadas pertinentes;

© 2) Extensao na qual os Objetivos da Qualidade
forem alcancados;

3) Desempenho de processo e conformidade
de produtos e servicos;

4) Nao conformidades e agdes corretivas;
5) Resultados de monitoramento e medic¢ao;

6) Resultados de auditoria;

7) Desempenho de provedores externos.

© D) A suficiéncia de recursos;

©® E) A eficacia de acdes tomadas para
abordar riscos e oportunidades;

© F) Oportunidades para melhoria.
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5.6. SAIDAS DE ANALISE CRITICA PELA DIREGAO

As saidas da analise critica realizada pela Alta Direcao conterao decisdes
e acoes relacionadas com:

© A) Oportunidades para melhoria;

o B)Qualquer necessidade de mudangas no Siste-
ma de Gestao da Qualidade;

© C) Necessidade de recurso.

8.7. MELHORIA

A UNIEDUC EAD determina e seleciona oportunidades para melhoria e
implementacao de quaisquer acdes necessarias para atender a requisi-
tos do cliente e aumentar a satisfacao do cliente. Essas oportunidades e
acoes necessarias incluem:

© A) Melhorar produtos e servicos para atender a
requisitos assim como para abordar futuras ne-
cessidades e expectativas;

© B) Corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indeseja-
dos;

©® C) Melhorar o desempenho e a eficacia do SGQ.

Ao ser identificada uma nao conformidade, ou seja, ao verificar-se que
um requisito nao esta sendo atendido, incluindo os provenientes de re-
clamacoes, a UNIEDUC EAD fara o tratamento da mesma, atraves da
analise conjunta pelo Diretor Pedagogico e Gestor Responsavel, e assim,
quando necessario, determinara a agao corretiva cabivel. Este procedi-
mento sera registrado no Relatorio de Nao Conformidade.
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Este relatdrio de nao conformidade sera divulgado a todos os setores da
empresa e N0 que concerne a aplicagao da acao corretiva necessaria,
sera concedido prazo ao setor responsavel para implementacao da res-
pectiva acao.

A UNIEDUC EAD melhora continuamente a adequacao, suficiéncia e efi-
cacia do Sistema de Gestao da Qualidade por meio do uso da Politica da
Qualidade, Objetivos da Qualidade,resultado de auditorias, acompanha-
mento de atividades in loco pelo Gestor Responsavel, analise e avaliacao
de dados, acdes corretivas, qguando implementadas, e analise critica pela
Alta Direcao. Essas acdes tem como objetivos determinar se existem
necessidades ou oportunidades que devem ser abordadas como parte
de melhoria continua, a fim de melhorar servicos, bem como atender a
requisitos e abordar futuras necessidades e expectativas, buscando au-
mentar a satisfacao do cliente. Estes procedimentos gerarao o plano de
acao de melhorias. Este plano sera executado pelo Gestor de Qualidade
periodicamente, duas vezes ao ano, nos meses de Janeiro e Julho.

A UNIEDUC EAD, na busca pela melhoria continua e aumento de sua ca-
pacidade técnica utiliza o Formulario de Sugestao de Acao de Melhoria,
disponibilizado aos alunos para preenchimento, em “caixa de sugestao”
disponibilizada na secretaria da escola, com intuito de implantar melho-
rias com foco no cliente.

Estes formularios serao recolhidos bimestralmente e gerararao um rela-
torio bimestral de sugestao de acao de melhoria, que sera analisado se-
mestralmente, nas reunides semestrais de planejamento de acao de
melhorias e servirao de base para o plano de acao de melhoria.
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5.6. SAIDAS DE ANALISE CRITICA PELA DIREGAO

O SGQ da UNIEDUC EAD possui as informacdes documentadas requeri-
das pela NBR ISO 9001:2015 como sendo necessarias para a eficacia do
SGQ. Informacao documentada podera estar em qualquer formato ou
meio e pode ser proveniente de qualquer fonte. O controle da integrida-
de dos documentos do SGQ armazenados em rede interna & feito por in-
termédio de acesso restrito dos colaboradores.

A UNIEDUC EAD assegura que as informagoes descritas neste manual,
sao mantidas atualizadas, em formato digital, e no formato impresso
(papel), e que sera sempre analisado criticamente quanto a necessidade
de mudancas. A informacao documentada requerida pelo SGQ e pela
NBR ISO 9001:2015 é controlada para assegurar que esteja disponivel e
adequada para uso, onde e quando for necessaria, estando protegida,
suficientemente, contra uso improprio.

5.6. SAIDAS DE ANALISE CRITICA PELA DIREGAO

Os dados do SGQ da UNIEDUC EAD serao armazenados na escolar, na
forma fisica, em arquivo proprio para o setor de qualidade, em sala pro-
pria, devidamente identificado e rastreavel. Também serao armazena-
dos os dados na forma digital, em servidor de rede e diretdrio proprio
para o setor de qualidade. Prote¢cao dos dados do SGQ da UNIEDUC EAD
sera feita através de acesso controlado por parte dos colaboradores,

por meio de acesso fisico restrito ou senha.

Como dos dados sao arquivados em dois ambientes distintos, forma
fisica e digital, a recuperacao dos dados se torna mais eficaz, sendo a
forma digital um backup da forma fisica. Para maior seguranca no que
concerne a recupercao dos dados, ainda € realizado um backup em
nuvem da forma digital.
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6.2. IDENTIFICAGAO E RETENGAO DOS DADOS DO S6Q

Os dados do SGQ da UNIEDUC EAD serao identificados, coletados
e domonstrados atraves de:

©® A) Pesquisas de qualidade realizadas periodicamente
com os alunos;

B) Auditorias internas e externas;
C) Relatdrio de nao conformidades;
D) Reunides internas;

E) Analise de indicadores de desempenho;

F) Outras formas nao especificadas mas que deem
margem a identificagcao de dados.

Todos os dados identificados serao demonstrados fisicamente, atraves
de atas, relatdrios, planejamentos, dentre outras formas de registro.
Estes dados e demonstracaoes de dados serao retidos na escola, na
forma fisica e digital, e serao evidencia da implementacao do SGQ.
Nenhum dado identificado, coletado e demonstraso do SGQ podera

ser descartado.

Através da identificacao dos dados por meios das ferramentas acima
elencadas a escolar apresenta um sistema de informacao essencial que
permite a andlise e deteminac¢ao da causa raiz de condicdes a fim de de-
terminer as areas onde pode ocorer falhas ou o nao cumprimento de re-
quisitos para que sejam tomadas as acoes necessarias, constituindo-se
assim o plano de agcao de melhorias.
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6.3. DISPOSICAO DOS DADOS DO SGQ

Os dados do SGQ da UNIEDUC EAD estarao disponiveis no site da escola,
na aba "QUALIDADE", no que concerne a politica de qualidade, o
manual de controle de qualidade e o relatdrio anual de qualidade, divul-
gado no més de janeiro do ano subsequente ao ano analisado. Estes
dados também estarao disponiveis nas instalacoes fisicas da escola, na
recepcao da escola.

Todos os dados devem ser disponibilizados para os érgaos reguladores
sempre gue solicitados, bem como devem ser mantidos arquivados na
escolar pelo prazo minimo de 60 (sessenta) meses. Anualmente, no meés
de Janeiro, sera enviado a ANAC, via Sistema SEI, o relatorio annual de
auditoria independente de qualidade, pelo Gestor Responsavel, de
acordo com modelo disponivel no Sistema, cuja finalidade € o acompa-
Nnhamento das atividades desenvolvidas pelo SGQ da UNIEDUC EAD.
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Caso ainda tenha ficado alguma
duvida por favor envie para o
e-mail ou whatsapp.

@ unieducead@unieducead.com.br
@ (16) 9 9636-7268

Atenciosamente;
Equipe Unieduc EaD.



