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RESUMO 

 

O presente relatório de estágio profissionalizante terá como objetivo apresentar uma proposta de um 

Sistema de Gestão de Qualidade (SGQ) para o Centro Social de Quadrazais (CSQ), no Concelho do 

Sabugal. O CSQ é uma Entidade do Setor Não Lucrativo (ESNL) que dinamiza duas respostas sociais, 

especificamente: Estrutura Residencial para Pessoas Idosas (ERPI) e o Serviço de Apoio Domiciliário 

(SAD). Assim, o planeamento de um SGQ melhora o desempenho da CSQ, aumenta o grau de 

satisfação das partes interessadas (utentes, familiares, profissionais, voluntários, entidades parceiras e 

financiadoras, entre outras), gera maior economia, eficácia e eficiência dos processos e contribui para 

que o CSQ utilize a qualidade dos seus serviços como uma fonte de vantagem competitiva no Terceiro 

Sector. Para tal, deve estabelecer-se a política e os objetivos da qualidade para promover uma 

estratégia de sustentabilidade através do conceito da sua melhoria. 

 

Para a realização do estágio profissionalizante propõe-se como metodologia de investigação para a 

análise teórica, a revisão de literatura científica e dos normativos legais para contextualizar a temática 

da qualidade, em geral, e do SGG, com particular ênfase na Norma NP EN ISO 9001: 2015 (IPQ, 

2015b) – SGQ: Requisitos. Para a concretização da análise empírica, recorreu-se ao método do caso de 

estudo por o mesmo implicar um conhecimento profundo da realidade a investigar (Yin, 2009). 

 

Os resultados evidenciam a fase de planeamento do SGQ, suportado na Norma NP EN ISO 9001: 

2015 (IPQ, 2015b), no CSQ, onde se adota o processo de melhoria contínua e fomenta a deteção de 

não conformidades e oportunidades de melhoria que garantam a participação das partes interessadas. 

Assim, a liderança e o desenvolvimento de parcerias entre o IPG, a UPM, o CSQ e a unidade de 

missão do Sabugal Mais Social permitiram que fosse assegurada a elaboração desta proposta de 

relatório de estágio profissionalizante, baseada na dinâmica do CSQ que surge, cada vez mais, com a 

preocupação de um serviço de excelência e um aprimoramento nas práticas de responsabilidade social 

destas entidades direcionadas para o envelhecimento ativo e saudável. 

 

Palavras-chave: Sistema de Gestão, Qualidade, Norma NP EN ISO 9001:2015, Serviço, ESNL. 

JEL Classification: M1. Gestão 
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ABSTRACT 

 

This professional internship report will aim to present a proposal of  a Quality Management System (QMS) for 

the Centro Social dos Quadrazais (CSQ), in the Sabugal County. The CSQ is a Non Profit Entity (NPE) that 

dynamizes two social responses, namely: Residential Structure for the Elderly (ERPI) and the Home Support 

Service (SAD). Thus, the planning of a QMS improves the CSQ performance, increases the satisfaction of 

stakeholders (clients, families, professionals, volunteers, partners and funders, among others), generates greater 

economy, efficiency and effectiveness of processes and contributes to the CSQ that uses the quality of its 

services as a source of competitive advantage in the Third Sector. To that end, quality policy and objectives must 

be established to promote a sustainable strategy through the concept of improvement. 

 

In order to carry out the vocational training, the research methodology for the theoretical analysis, the revision of 

the scientific literature and the legal norms to contextualize the quality theme in general, and the SGG, is 

proposed as a research methodology, with special emphasis on NP EN ISO 9001 : 2015 (IPQ, 2015b) - SGQ: 

Requirements. For the empirical analysis, the method of the case study was used because it implies a deep 

knowledge of the reality to be investigated (Yin, 2009). 

 

The results show the planning phase of the QMS, supported by the norm NP EN ISO 9001: 2015 (IPQ, 2015b), 

in the CSQ, where the process of continuous improvement is adopted and encourages the detection of non-

conformities and improvement opportunities that guarantee the stakeholder participation. Thus, the leadership 

and the development of partnerships between the IPG, the UPM, the CSQ and the social unit of the Sabugal 

Mais Social allowed the preparation of this proposal for a vocational training report, based on the dynamics of 

the CSQ, with the concern of a service of excellence and an improvement in the practices of social responsibility 

of these entities directed towards active and healthy aging. 

 

Keywords: Management System, Quality, Standard NP EN ISO 9001: 2015, Service, NPSE. 

JEL Classification: M1. Management 
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