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RESUMO

Atualmente, a indUstria téxtil desempenha um papel central ha economia do pais. E as empresas que
operam neste setor percebem cada vez mais aimportancia de adotar um Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ). Este projeto tinha como objetivo implementar um SGQ de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2015 numa empresa do ramo téxtil com a atividade de estamparia. A abordagem utilizada foi a de
investigacdo-acdo, na, qual, apds a revisao daliteratura existente e recolha de informac6es e contribuicdes
da empresa em estudo, foram desenvolvidas ferramentas essenciais para a implementacéo do Sistema

de Gestdo.

No final do projeto, a empresa conseguiu implementar um SGQ que atende aos requisitos aplicaveis,
incluindo os normativos legais e especificos da propria organizagdo. Um dos principais beneficios deste
projeto é fornecer uma visdo geral do processo de implementacdo da norma ISO 9001:2015, bem como
oferecer uma andlise detalhada sobre 0 pensamento baseado no risco, que € um elemento fundamental na

Ultima reviséo da norma.

Palavras-Chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, NP EN ISO 9001:2015, Projeto, pensamento baseado
no risco, Industria Téxtil
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ABSTRACT

Today, the textile industry plays a central role in the country's economy. And companies operating in this
sector are increasingly realising the importance of adopting a Quality Management System (QMS). The aim
of this project was to implement a QMS in accordance with the NP EN ISO 9001:2015 standard in a textile
company engaged in printing. The approach used was action research, in which, after reviewing the
existing literature and gathering information and contributions from the company under study, essential

tools were developed for implementing the Management System.

At the end of the project, the company was able to implement a QMS that meets the applicable
requirements, including legal regulations and those specific to the organisation itself. One of the main
benefits of this project is that it provides an overview of the ISO 9001:2015 implementation process, as
well as offering a detailed analysis of risk-based thinking, which is a key element in the latest revision of

the standard

Keywords: Quality Management System, NP EN ISO 90012015, Project, risk-based thinking, Textile
Industr

VI



INDICE

L. INTRODUGAQ .....ccocsssesosssessssssssosssssssssssssossosssssssssssssssosssssssosssssssssssssosssssssssssssssossossssssons -1-
2. GESTAO DA QUALIDADE. ..o -2-
2.1 CONCEITO DE QUALIDADE ..o -2-
2.2 EVOLUGAO DA QUALIDADE ..o -2-
3. ENQUADRAMENTO DA ISO ..o -4-
3.1 NORMAS SERIE ISO Q000 .......ocovommirirsmsisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s -5-
32 NORMAS NP EN SO Q001L:2015.....c.cooomrsssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssmsssssssssssosssossn -7-
3.3 MELHORIA CONTINUA E O CICLO PDCA ......coocovomrsrsosmsmsssssssssmsssssssssmsssssssssssssssssssnn -9-
3.4 VANTAGENS E DESVANTAGENS DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE .............. -14-
3.5 IMPACTO DA IMPLEMENTAGAQ DE UM SGQ...ccoocvvrsmmmsssosmsmmssssssssmssssssssssssssssso -16-
4. METODOLOGIA DE INVESTIGAGAD......cooiismsmssmsssssssossssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssn -19-
5. IMPLEMENTAGAOQ DO PROJETO.....cccoomsmmmssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssoss o -19-
5.1 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA ..o -19-
5.2 ETAPAS PARA A IMPLEMENTAGAO DO PROJETO .......ooovvmmmmssssssmosssssosssssssssssssssson -20-
521 “PLANEAMENTO DE NECESSIDADES" ...........cooisissssssssssosssssssssssssssssosssso -21-
522 “ESTRUTURA/CONSTRUGAQ DO SGQ" ..o -26-
5.2.2.1 PROPOSITO DA ORGANIZAGAO (VISAO, CULTURA E VALORES).........occoommrsmsmmiirsin -26-
5.2.2.2 MAPA DE PROCESSOS DA DOIS ASES ESTAMPARIA TEXTIL ..o 35
5.2.2.3 DESCRIGAO DOS PROCESSOS...occooommmsssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssoson 36
5.2.2.4 ANALISE DOS RISCOS E OPORTUNIDADES .....ococoormmrsmsmsmisssssssmsssssssssssssssssssssssson 40
5.2.3  IMPLEMENTAGAO .coooocmommssssosssss st 46
5.2.3.1 VALIDAGAO DA ESTRUTURA DOCUMENTAL...c.coommmrsrssmsmsssssssmsmssssssssmosssssssmsoson 46



5.2.3.2 AGAO DE SENSIBILIZAGAO DO SGQ IMPLEMENTADO ..........ooccommmmmmmmmmmssmsmssssns a7
5.24  AVALIAGAO EMELHORIA. ......ocooviirisisisisssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssoss 47
6. CONCLUSOES E OPORTUNIDADE PARA TRABALHOS FUTUROS......oouvmmmmmsmsmsmmssssnn 54
A = 11210 2 OO 56

ANEXOS 64



LISTA DE SIGLAS

ACT-Autoridade para as Condi¢6es do Trabalho

NP — Norma Portuguesa

PDCA - Plan, Do, Check, Act

PESTEL - Political, Economic, Social, Technoligical, Environmental and Legal
Pl - Partes Interessadas

PN - Processos de Negdcio

PS — Processos de Suporte

SGQ - Sistema de Gestéo da Qualidade



INDICE DE TABELAS

Tabela 1: Principios da GEStA0 da QUAIIHAUE. ..............uuwmmmmmirmmmsmsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseens -6-
Tabela 2:Tabela resumo das SECGOES U NOIMAL. ... s -9-

Tabela 3: Principais impactos alcan¢ados com aimplementacéo de um Sistema de Gestao da Qualidade. -
18-

Tabela 4-AvaliaGao iNICIAl & OFJANIZAGAD ... ——————————————————————————.. -25-
Tabela 5-ConteXto da ONGANIZAGAD. ... -27-
Tabela 6 - PArteS INTEIESSAUAS ...........cccwuimivvrvrsiiiissssssssiss s s s s -28-
Tabela 7-Matriz de monitorizagéo e avaliagio dos objetivos da qualidade ... 34
TADEID B-DIESCIICHAD (O PrOCESSOS ..vvvvvvvvvvvvvsss1s111111111111111888888888 888888888888 88 8888888888888 39
Tabela 9-Autoridade € ReSpoNSADIIAAAE ... s 40
TADEIA LO-ANALISE PESTEL....ccccccccrriiiiivveessssisiessesssssisssssssssssss s 42
TADEIA L1- ANAIISE SWOT ..oocciiivveressisiesssssssssesssessssisssssssssssssss s 42
Tabela 12-Matriz do Nivel do risco; férmula de calculo; grau de perigoSidade. ... 43
Tabela 13-Apreciacdo das Oportunidades € AMeagas (SWOT) ... 44
Tabela 14-Apreciacao d0S MSCOS OPEIACIONAUS ...........wmmmummmmmmiisesssrrssssssssssimmmssssssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssee 45
TODEIE L5 =PIAINO T8 AGBIO ...vvvvvvvvevereresesesesesesssssssssssssssssssssssssssssssssss e84 8 8888888888888 8 8888888888888 8888888888888 K888 K8 R8 R RRRRRRRRRRRRRRRR R R0 53

Xl



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Evolucao Historica da QUalIdAde ........cccccccceieieiiiisisisisisisisisisisisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanss -3-
Figura 2: Encontro dos Fundadores da 1SO €m LONAIES.......cc.ccvvrrmmmissssssssssssssssssssssssssssssssonees -4-
Figura 3: Representacdo esquematica da Abordagem POr PrOCESSOS ... -8-
Figura 4:Ciclo SHEWNAIT — 1939 ........ooiiiisisssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnns -11-
Figura 5: Ciclo de DemiNg=1950 ......cccccciiiiimmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmsmmmmmmmsmsmsmsmsssmsmsssmsismsssssssisssssmsmsmsmsmsismsmmmmmmmmmmmmmmnn, -11-
Figura 6: Representacdo do Ciclo PDCA JAPONES — 1985.......ccccoimmmmrmrmmmmisssssssssssssssssssssssssssssssns -12-
Figura 7. Ciclo de Shewhart; DEMING-1986.........cccccceuimimimiiiiimmimssssssssssssssssssssssssssanns -12 -
Figura 8: Ciclo PDSA, DEMING — 1993 ........iiiiiisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnss -13-
Figura 9: Evolugdo do método Cientifico € CICIO PDSA ... -13-
Figura 10: Representacéo da estrutura da norma ISO 9001:2015 N0 CiClo PDCA........miermrmmnenessssss -14 -
Figura 11: Beneficios internos e externo da implementag@o de Um SGQ.....ccccovwervrrrrrmmmmmmmmssssssssnns -15-
T U e DR @ o =T g oo = o T N -20-
Figura 13- Fases do planeamento de NECESSIAAUES........ccccumsssssssssssssssssssnns -21-
Figura 14-Gréfico de cumprimentos com 0S requISItoS da NOMMA ... -22-
Figura 15-Fases da estrutura /conStrugao dO SISTEMA .......cccccciimvecrvrrrrrmmsmmmsssssssssssssssssssmmssssssssssssssssnnes -26-
FIQUIA 16-MaPa A8 PTOCESSOS ....ccoooeiiiiviveeeervseesssssssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s ssssssss s 35
Figura 17-Fases da IMPIEMENTAGED ..............mmmmmmmmmiismrrrrrressssssimmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssees 46
Figura 18-AvaliaGa0 € MEINOTTA. ... 48
Figura 19-Ciclo de MEINOTIA........ccccciiiiiiiiiiiiiiiiiisssismsmsisssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 52

Xl



1. INTRODUGAO

Atualmente as empresas encontram-se num ambiente altamente competitivo e num clima
socioecondmico muito incerto e desta forma a qualidade e a implementacao de um Sistema de Gestéo
torna-se essencial para todos os sectores de atividade.

De acordo com (Vanessa & Pereira, 2020) cada vez mais a tomada de decisao por parte de um cliente
depende da qualidade do produto ou servico de uma empresa. Uma das maneiras das empresas
demonstrarem a capacidade de fornecer produtos e /ou servicos de qualidade € disporem de um Sistema
de qualidade bem definido e bem gerido.

Com este projeto pretende-se dar inicio @ Implementacéo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (NP EN
ISO 9001:2015) numa empresa téxtil com a atividade de estamparia. Neste sentido temos como objetivos
especificos: Compreender a organizagao, o seu contexto bem como as suas necessidades, identificar os
riscos e oportunidades bem como as a¢des para os tratar, Elaboragdo de impressos e a criagdo de registos
de forma a dar cumprimento aos requisitos normativos e a ldentificacdo de oportunidades de melhoria.
(Tenorio Luna da Silva & Braga Barbosa, 2017) diz-nos que”As Normas da série ISO 9000 tratam de
Sistemas de gerenciamento aa qualidade, com objetivo de assegurar a qualiagade do produto e servigo
desde a sua concegdo, passando pela fabricagcdo, expedicdo e pos-venaa, tendo em foco a redugdo de
desperdicios, melhoria continua, melhoria na relacdo cliente-fornecedor e assim, aumentando a
produtividade e intensificando os lucros das organizacoes”.

(Vanessa & Pereira, 2020) refere que apesar da certificagdo em qualidade ter crescido em Portugal nos
Gltimos anos as micro e pequenas empresas ainda vém a certificagdo como um desafio. A importancia
dada & Qualidade devera partir das empresas uma vez que sao elas o0 motor da economia que obtendo

melhores resultados o pais também ird beneficiar.



2. GESTAO DA QUALIDADE

2.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Como podemos definir o termo qualidade?

Os proprios Gurus da qualidade ndo sao unanimes na definicao do termo “Qualidade”. Segundo Crosby a
“"Qualidade é a conformidade com as especificacdes”, ja Deming diz que a "Qualidade é definida consoante
as necessidades dos clientes no presente e no futuro”. Para Feigenbaun a "Qualidade consiste em garantir
que o marketing, a concegéo, a producéo, as manutencdes sejam realizadas de forma que o produto e o
servico satisfacam as expectativas dos clientes”, enquanto Juran define "Qualidade como a aptidao para o
uso”. Depois de analisar a NP EN ISO 9000:2015, norma esta que estabelece os conceitos, principios e
vocabulario fundamentais para o Sistema da Gestao da Qualidade (SGQ), Qualidade define-se como o Grau
de necessidade ou expectativas expressas, geralmente implicitas ou obrigatérias, dado por um conjunto

de elementos diferenciadores intrinsecos de um objeto.

2.2 EVOLUGAO DA QUALIDADE

Para encontrarmos o inicio daquilo que chamamaos gestao da qualidade, temos de recuar muitos anos.

Foi nos finais do século XlII que os povos de entdo adotaram procedimentos para definir os requisitos dos
produtos por si produzidos. JA nessa altura (Fisher & Nair, 2009) diz-nos que os produtos eram
amplamente verificados e os bons eram marcados com simbolos que aferiam a qualidade do mesmo.

Durante a segunda revolucdo industrial, comegaram a aparecer teorias de gestdo que ainda hoje séo
utilizadas. Foi também durante a Segunda revoluc¢ao industrial que o termo "Scientific Management "*ficou
conhecido por "Taylorismo “ uma vez que Frederick Taylor evidenciou a importancia da eficiéncia numa
das suas obras de gestéo cientifica. Segundo (Dahlgaard-Park et al.,, 2018) umadas teorias de gestdo mais
utilizadas durante este periodo era a gestao de recursos. Esta gestéo defendia a eficiéncia, compensando

os trabalhadores monetariamente.

*Método de administrac&o, realca a anélise e amedida do trabalho para maximizar a eficiéncia e a produtividade



Foi ja durante a | Guerra Mundial que surge a primeira fungéo ligada com a qualidade, o Inspetor. A fungéo
de inspetor nasceu face a necessidade de garantir que todos os produtos utilizados nos campos de batalha
estavam em conformidade.

Durante o intervalo da | e Il Grande Guerra comeca a surgir o controlo estatistico da qualidade. Walter
Shewhart’'s em 1924 comecou a introduzir as chamadas cartas de controlo numa empresa de pesquisa
industrial e desenvolvimento cientifico a "Bell telefone laboratories”, originando assim a abertura para o
controlo estatistico dos processos da empresa. Para (Bradford & Miranti, 2019), atualmente esta
ferramenta ainda é importante para monitorizar a conformidade dos processos.( .

O grande investimento nuclear gerado pela Il Grande Guerra Mundial obrigou a necessidade de haver uma
garantia da qualidade, que com a maior exigéncia e competitividade por parte dos consumidores amesma
estendeu-se a outras industrias refere (Pires, 2016) .

Durante a década de 60, Kaoru Ishikawa, um dos Gurus da Qualidade, introduziu na inddstria japonesa 0s
circulos da qualidade que posteriormente foram utilizados em todo o mundo. Os circulos da qualidade séo
uma técnica de gestéo participativa que tem como objetivos principais identificar problemas e encontrar
solugdes para 0s mesmos, e motivar os trabalhadores através da sua participagdo ativa, na discussao de
guestdes relacionadas com o trabalho. Os circulos da qualidade sdo constituidos pelos funcionarios da
empresa, formando grupos de pequena dimenséo, normalmente constituidos por trés a doze funcionarios.
Estes grupos reinem-se durante o periodo normal de trabalho, para desenvolver formas de melhorar a
qualidade e quantidade de trabalho.(Blaga & Jozsef, 2014).

Desde a década de 80 a teoria "Total Quality Management” (TQM) € uma das teorias mais utilizadas pelas
empresas para atingir a qualidade e a exceléncia (Dahlgaard-Park et al., 2018).

A cultura, missao, estratégia, estrutura, objetivos, pessoas e processos sao 0s aspetos abordados nateoria
“Total Quality Management”(TQM). O principal enfoque da estratégia “Total Quality Management” é
garantir a satisfacdo do cliente como aumentar desempenho da organizacdo para fornecer produtos de
exceléncia (Benzaquen et al., 2021).

Apresentamos na Figura 1 a Evolugéo Historica da Qualidade.

Evolucgao Historica da Qualidade

QO
.

o N 20 )
Revolucic Era do Controle  Era da Ganuntia | Eza da Gestio Presente
Industesal ¢ Eza da Imapecio Estatistico D Qualidade Estrutégaca Futuzo da
Hevolucis Ds Qualidade Da Qualidade Gestio da

[1schastrial Qualidade

Figura 1: Evolugéo Histérica da Qualidade



0O trabalho desenvolvido por Crosby, Deming e Juran, as normas da série ISO e os Modelos de exceléncia
sdo0 os trés pilares da qualidade. (Fonseca, 2012).
Com todas as ferramentas da qualidade que foram construidas ao longo dos anos e com uma boa gestao

da qualidade as organiza¢bes conseguem garantir aos seus clientes produtos ou servi¢os de exceléncia.

3. ENQUADRAMENTO DA I1SO

A1SO é uma organizagdo internacional independente e ndo governamental com sede em Genebra, na Suica
e contacom aadesao de 167 organismos nacionais de normalizacdo (/SO - About Us, 2023). A conferencia
das organizacGes nacionais de padronizacdo que estabeleceram a ISO ocorreu em Londres de 14 a 26 de
outubro de 1946. A ISO nasceu da unido de duas organiza¢des, uma delas foi a ISA (Federagdo
Internacional das Associacfes Nacionais de Padronizacdo) estabelecida em Nova York em 1926 e
administrada pela Suica. O outro era 0 UNSCC (United Nations Standards Coordinating Committee, criado
apenas em 1944 e administrado em Londres(Friendship_among_equals). Através dos seus membros a
ISO reline especialistas voluntarios para compartilhar conhecimento e desenvolver padrdes internacionais

relevantes para o mercado, fornecendo assim solugfes para os desafios globais. (/SO - About Us, 2023).

Figura 2: Encontro dos Fundadores da ISO em Londres

(Friendship_among_equals.)
Em 1951, é publicado o primeiro padrdo ISO denominado na época por recomendagdes, (ISO/R 1:1951
Standard reference temperature for industrial length measurements). Desde ent&o o padrao foi atualizado
varias vezes e agora € 1SO 1:2022 Geometrical Product Specifications (GPS)-Temperatura de referéncia
padrdo para especificacdo de produtos geométricos. Em 1960, a ISO publica a norma ISO 31 sobre
quantidades e unidades (que desde ent&o foi substituida pela ISO 80000 e que define as unidades e como

usa-las). A IS0 31é baseada no Sl (Systeme international d'unités). O Sl estabelece uma unidade para cada

-4 -



quantidade, como por exemplo, 0 metro para cumprimento e o segundo para o tempo. O objetivo do

sistema Sl € alcancar a uniformidade mundial em unidades de medida.(/SO - About Us, 2023).

3.1 NORMAS SERIE ISO 9000

Em 1987 a ISO procede & publicacéo das primeiras normas referentes a gestao da qualidade, a Série ISO
9000. "A norma mais conhecida desta série, a 1ISO 9001, foi inicialmente destinada a fabricacao, mas
evoluiu para uma metodologia genérica para melhorar e controlar a qualidade que pode ser aplicada a
todos os tipos de organizacao e setor” (Heires, 2008). Ao longo dos tempos anorma tem sofrido alteracGes
bastante consideraveis, desde logo com a unificacdo das normas ISO 9001(requisitos), 9002(diretrizes
para a aplicacéo) e 9003(diretrizes para o tratamento de rejei¢cdo). Durante o0 ano 2000, finalizando com a
revisdo de 2015 e com a introducdo de novos conceitos como 0 pensamento baseado no risco. O
consideravel crescimento das atividades profissionais do "Gestor de Qualidade”, "Auditor de Qualidade” e
“"Consultor de Qualidade” deveu-se em muito a este conjunto de normas. (Fonseca, 2015).

Segundo a Associacao Portuguesa de Certificagdo a série ISO 9000 divide-se em quatro normas:

ISO 9000:2015(Sistemas de gestédo da qualidade, fundamentos e vocabulario);

ISO 9001:2015(Sistemas de gestdo da qualidade, requisitos);

ISO 9004:2009 (Gestdo do sucesso sustentado de uma organizacdo — Uma abordagem da gestéo pela
qualidade), apesar de no guia de utilizador ISO 9001:2015 esta norma ja sofreu uma reviséo sendo a Gltima
de 2018;

ISO/TS 9002:2016 (Sistema de gestdo da qualidade-diretrizes para aplicar a 1ISO 9001:2015)
(APCER_GUIA 1509001 2015, 2015).

A norma ISO 9000 no ponto 2.3, determina os sete principios da gestédo da qualidade e para cada um dos
seus principios desenvolve quatro topicos sendo eles: Declaracéo; fundamentagéo logica; principais
beneficios e a¢bes que podem serimplementadas.

De seguida apresentamos um quadro onde identificamos os sete principios e a declara¢éo que segundo a

norma ISO 9000 descreve cada principio.



PRINCIPIOS DE GESTAO DECLARAGAO

“ 0 foco primordial da gestdo da qualidade € posto na satisfacao
FOCO NO CLIENTE aos requisitos dos clientes e no esfor¢o por exceder as suas

expectativas.”

" Os lideres estabelecem a todos os niveis, unidade no proposito e
LIDERANCA na orientagdo e criam as condigcbes para que as pessoas se

comprometam no atingir dos objetivos.”

“ Para a melhoria da capacidade da organizagdo para criar e
aisponibilizar valor, é essencial que em todos 0s nivels da
COMPROMETIMENTO DAS PESSOAS organizacdo haja pessoas competentes, a quem tenham sido

conferidos poderes e que estejam comprometidas.”

“ Resultados consistentes e previsiveis podem ser mais eficaz e
eficientemente  atingidos quando as atividades sdo
ABORDAGEM POR PROCESSO compreendidas e geridas como processos inter-relacionados que

funcionam como um sistema coerente.”

“ As organizacbes que tém sucesso estdo permanentemente
MELHORIA focadas na melhoria.”

“ As decisdes baseadas na analise e na avaliacdo de dados e de
TOMADA DE DECISAO BASEADA EM EVIDENCIAS Informacdo sdo mais suscetiveis de produzir os resultados

desejados.”

“ Para terem sucesso sustentado, as organizac0es gerem as suas

GESTAO DAS RELACOES relagdes com partes interessadas, como sejam os fornecedores”

Tabela 1: Principios da Gestédo da Qualidade

(NPENIS09000_2015.)



3.2 NORMAS NP EN IS0 9001:2015

Sendo a ISO 9001 um documento internacional e redigido em inglés é da responsabilidade das entidades
nacionais efetuar a sua traducao. Em Portugal cabe ao Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) assegurar a
traducé@o das normas publicadas pela ISO. (/PQ, 2023). Sendo o IPQ um Organismo Nacional de
Normalizacdo é responsavel pelo conjunto de documentos editados pelo organismo incluindo todas as
normas portuguesas, assumindo assim o estatuto de NP a ISO 9001. Os organismos Nacionais de
Normalizacdo membros do comité Europeu de Normalizagdo (CEN), como o caso do IPQ, tém a
obrigatoriedade de adotar as normas europeias conferindo-lhes o estatuto de normas nacionais. Assim,
fazem ainda parte da colecdo de normativos portugueses os documentos normativos europeus (EN)
adotados. (/PQ - Documentos Normativos, 2023).

Resumindo, a Ultima revisdo efetuada & norma, em 2015, a mesma motiva a utilizagéo dos principios da
gestdo daqualidade presentes nanormaNP EN ISSO 9000:2015 e que foram referidos em tabelano ponto
anterior.

Dos sete principios da qualidade e sem minimizar a importancia dos outros, considero trés de extrema
importancia, sendo eles a "Abordagem por Processos”, “Melhoria Continua” e "Pensamento Baseado no
Risco”. Apesar de ja estar elencado nas revisoes anteriores um dos principios que é refor¢ado na versao de
2015 é a "Abordagem por processos”. Este principio pretende que as organizacdes possam atingir
resultados consistentes e previsiveis de forma eficaz. De acordo com o autor (Fonseca & Domingues,
2017) para que isso aconteca as suas atividades devem ser conduzidas como processos inter-
relacionados, o que originara um sistema coerente. A aplicacdo deste principio por parte das organizacoes
originaque seja possivel analisar e medir a capacidade das principais atividades cumprirem com o objetivo.
Assim sera mais facil perceber como é que esses processos podem ser melhorados(Manders et al., 2016).
A norma prop8e uma representacdo esquematica dos processos para demonstrar a interacdo entre os

elementos. Na figura 3 apresentamos a representacao esquematica da Abordagem por processos.
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Figura 3: Representacdo esquematica da Abordagem por processos

(Persson, 2020)

Juntamente com o principio anterior (Abordagem por processos) anorma NP EN ISO 9001:2015 tem como

base de funcionamento a melhoria continua e o ciclo PDCA.

Apesar do principio do pensamento baseado no risco ja estar subentendido nas revisfes anteriores, a ISO
9001:2015 estimula essa preocupacao de forma clara. Destacando a necessidade de gestdo de risco, a
norma ISO 90001:2015 menciona que este requisito deve ser tido em conta em toda a norma. No entanto
segundo o autor (Anttila & Jussila, 2017) cabe a cada organiza¢do decidir como é aplicada essa gestédo do
risco umavez que a norma nao apresenta metodologias para cumprir com este principio.

As organizagdes que se encontravam certificadas pela ISO 9001:2008 tiveram de fazer a transi¢do dos
seus Sistemas de Gestao da Qualidade para ir de encontro com a revisao de 2015. (Martins da Fonseca et
al, 2019) refere que o principal obstéculo na transi¢ao dos Sistemas de Gestéo da Qualidade é a adocdo do
pensamento baseado no risco. No entanto (Martins et al., 2021) referem numa das suas publica¢fes que o
pensamento baseado no risco é um dos requisitos mais vantajosos da ultima revisao (2015), mencionando
que a sua complexidade tem levado a estudos aprofundados por varios investigadores.

A norma NP EN ISO S000:2015 define o termo “risco” como "Efeito da incerteza” sendo o efeito definido
por “um desvio ao esperado-positivo ou negativo” e incerteza como “ o estado, ainda que parcial, de
deficiéncia de informacao” (VP EN SO 9000.2015) .



A harmonizacdo da estrutura € um ponto crucial na verséo da ISO 9001. A Organizag&o Internacional para
a Padronizacdo (ISO) através da diretiva do anexo SL, introduziu um elevado nivel de harmonizacdo uma
estrutura semelhante a varias normas, tornando assim uma melhor interpretacéo geral. (Anttila & Jussila,
2017).

Ao longo do documento normativo (NP EN 1ISO 9001:2015) composto por dez capitulos sdo apresentados

todos os requisitos necessarios para aimplementacao de um Sistema de Gestdo da Qualidade.

Apresentamos de seguida na tabela 2 as dez sec¢des da norma.

N© Secgéo
1 Objetivo e campo de aplica¢éo
2 Referencias normativas
3 Termos e defini¢cdes
4 Contexto da organizacao
5 Lideranga
6 Planeamento
7 Suporte
8 Operacionalizac¢éo
9 Avaliagdo de desempenho
10 Melhoria

Tabela 2:Tabela resumo das secg¢des da norma

(NPEN IS0 9001_2015)

3.3 MELHORIA CONTINUAE O CICLO PDCA

Tal como referido no ponto dois onde o termo “qualidade” pode ter interpretacoes diferentes, acontece o
mesmo o conceito de “melhoria continua”. Em 2010 numas das suas obras (Chen et al., 2010), com base no
conceito de "Total Quality Management"(TQM) referem que a melhoria continua pode ser vista como um
conjunto formas que determinam e eliminam o desperdicio. Por sua vez, (Matthews & Marzec, 2017)

menciona que uma organizagdo que procura continuamente resolver os seus problemas adota o conceito
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de "melhoria continua”. Direta e objetivamente a norma NP EN ISO 9000:2015 define o termo "melhoria

continua” como “atividade recorrente para aperfeicoar o desempenho” (VPENISO9000_2015)

Apesar de haver mdltiplas defini¢oes, o conceito "melhoria continua” liga-nos a uma palavra japonesa
desenvolvida por Masaaki Imai. Kaizen a palavra japonesa desenvolvida por Masaaki Imai é composta por
dois conceitos, Kai, que significa mudanca e Zen, que significa para melhor. (Sanchez & Blanco, 2014a).
Para (McLean et al,, 2017) a melhoria continua tal como é definida surge ao mesmo tempo do conceito
“Total Quality Management” (TQM), abrindo as portas a outras metodologias, tais como “Six Sigma”, “Lean

Manufacturing
" e "Lean Six Sigma”.

Independentemente da dimenséo e da sua area de atividade as organiza¢des aplicam cada vez mais o

conceito de “melhoria continua” nos seus processos (Sanchez-Ruiz etal., 2020).

Segundo (Sanchez & Blanco, 2014b) a “melhoria continua” tem tido um papel importante para que as

organizag¢des melhorem a sua competitividade.

(Kholif et al,, 2018) na sua investigacao identifica que uma das principais vantagens da utiliza¢do do ciclo

PDCA como método de melhoria continua é o baixo custo.

Antes das organiza¢es implementarem o método de melhoria continua, e apesar de haver imensas

vantagens, devera existir um estudo pormenorizado para avaliar a sua aplicabilidade.

Alguns investigadores referem que existe um vasto numero de casos que acabam por abandonar o
processo, havendo assim desperdicio de dinheiro e recursos (Sanchez-Ruiz et al., 2020) (McLean et al.,
2017) (Sunder M & Prashar, 2020).

Para que as organizac6es superintendam a “melhoria continua”, o normativo 1ISO 9001:2015 incentiva a
utilizagdo do ciclo PDCA durante a abordagem por processos para abranger todo o Sistema de Gestéo da
Qualidade (SGQ) (de Carvalho & Dumke de Medeiros, 2022). Estando esta ferramenta inicialmente
direcionada paraaindustria, a sua aplicacdo estendeu-se para varias atividades. (Pietrzak & Paliszkiewicz,
2015). Fazendo uma pequena analise da histdria do ciclo PDCA, conseguimos efetuar um enquadramento

das varias alteracGes que foi sofrendo ao longo do tempo.

William Deming e Walter Shewhart iniciaram o que hoje é o ciclo Plan-Do-Study-Act (PDSA) (circling-
back.pdf, sem data). Durante o ano de 1924 Walter Shewhart introduziu as chamadas cartas de controlo.
Mais tarde, durante o ano de 1939, Walter Shewhart publica a obra ” Stastical Method From the Viewpoint

of Quality Control”, onde menciona o conceito de uma linha reta com trés etapas que sao a “"especificacao,
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producao e inspecao”. este conceito de linha reta composto por trés etapas foi, mais tarde, alvo de reviséo

para que se torna-se num ciclo repetitivo formando assim o Ciclo Shewhart. (circling-back, 2023).

Afigura 4 apresenta os conceitos de Shewhart

Step two Step three

Specification Production Inspection

Shewhart cyclical concept

r_ﬁec'\fi Catjp, "

= he)

2 g
2 §
% S

R2 ©

Figura 4:Ciclo Shewhart — 1939

(circling-back, 2023)

Em 1950 durante um seminério de oito dias organizado pela Uni&o Japonesa de Cientistas e Engenheiros,

William Deming apresenta uma nova versao do ciclo de Shewhart e criando assim o ciclo de Deming.

Na figura 5 esta representado o ciclo de Deming.

1. Design the product (with appropriate tests)

2_Make the product and test in the production hne and
In the laboratory,

3. Sell the product,

4.Test the product In service and through market
research. Find out what users think about It and why
nonusers nave not bougnt it

Figura 5: Ciclo de Deming-1950
(circling-back, 2023)
Segundo o “pai” do Kaizen, Masaaki Imai, depois da apresentagao do ciclo de Deming em 1950 0 mesmo
foialterado pelaindustria japonesando havendo, no entanto, um ato oficial dessaalteracao. Assim as fases
do ciclo de Deming que eram representadas por 1- Design, 2 - Production, 3 - Sales e 4- Research foram

alteradas por PLAN, DO, CHECK e ACT criando assim o ciclo PDCA. Também Kaoru Ishikawa deu o seu
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contributo para o ciclo PDCA, subdividindo as etapas do ciclo. Assim Kaoru Ishikawa subdividiu PLAN em

“determining goals and targets” e “formulating methods to reach those goals’, DO em "Engage in

Education and training” e "Implement work (Meiling et al., 2014) (circling-back, 2023).

Na figura 6 temos a representacéo do ciclo PDCA

Determmens
foaks
Takt T
Fpprograls
ERT Dotemming
ety of
resching podls.
ngrgn
Chack e whaation el
atterinnt varng,.
edemantatie
Frpdamant
ek

FOCA - plandachock-ac)

Figura 6: Representagéo do Ciclo PDCA Japonés — 1985

(circling-back,2023)

Passado um ano, Deming acrescenta duas novas etapas ao ciclo de Shewhart, onde pretende dar destaque

a repeticdo dos passos. Com esta introducdo Deming pretende realcar o conceito Ciclico da ferramenta.

(Deming, 1986)

Na Figura 7 apresentamos o ciclo de Shewhart.

Whet could be the team's most
important accomplishments?
What changes might be
desirable? what data are avaitable?
Are new observations needead?
If yes, plan a change or test
Decwde how to use the
observations

Study the results.
What did we leam?
Whiat can we predict?

Observe the effects \
of the change or test.

Step five. Repeat step one, with knowledge accumulated
Step six. Repeat stop two, nd enward

Carry out the change of
test decided upon,
preferably on @ small scale

Figura 7: Ciclo de Shewhart: Deming-1986

(circling-back, 2023)
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Apos Deming ter efetuado algumas observacoes em anos anteriores, em 1993 a ferramenta “ganha” o
nome PDSA. Deming descobriu que a palavra Check é direcionada mais sobre a implementa¢do de uma
mudanca, com ou sem sucesso. O seu foco era prever os resultados de um esforco de melhoria, estudar os
resultados reais e compara-los para poder rever a teoria. Ele, Deming, ressalvou que a necessidade de
desenvolver novos conhecimentos, a partir do conhecido, é sempre pautado por uma teoria. Em
comparacao, a fase de verificagdo do ciclo PDCA concentra-se no sucesso ou fracasso de um plano,
seguido das correcdes necessarias ao plano caso este falhe. (PDSA Cycle - The W. Edwards Deming
Institute, 2023)

A Figura 8 apresenta-nos o Ciclo PDSA.

Act—Adopt the change, Plan—Plan a change

abandon it or run through A or test aimed at
the cycle again. improvement.

Study—Examine the D Do—Carry out
results. What did we the change or test
learn? What went wrong? (preferably on a small scale).

Figura 8: Ciclo PDSA, Deming — 1993

(circling-back.pdf, 2023)

Apresentamos de seguida na figura 9 um esquema da evolucéo do método cientifico e do ciclo PDSA ao

longo do tempo.
i Pragmatismo Integracéo do ;
Pai da ciéncia 5 9 Ciclo de Shewhart
- Cha:re:; :;lrce = dopragr!:tum:; 'e Walter
5 empirismo
Satlen (1u10) Jaime (1872) Lewis (1929) Shewart (1905
v y
Aprendizagem indutiva Como Pensamos Roda Deming W. Ciclo de Shewhart PDSA
Francisco Bacon John Dewey Edwards Deming —  Deming (1986) —>  Deming (1993)
(1620) (1933) (1950)
PDCA PDCA
) ) ! ! Combi o B —>  Kaoru Ishikawa
PDCA = planejar-fazer-verificar-agir TQC = confrole de total
inpimts (1858} TQC (1985)

PDSA = planejar-fazer-estudar-agirQC = confrole de qualidade

Figura 9: Evolucao do método cientifico e ciclo PDSA

(circling-back.pdf, 2023)
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Apesar da evolugéo do ciclo Plan-Do-Study-Action (PDSA) a Organizagéo Internacional de normalizagéo
(ISO) optou pela versdo em que “Check” substitui o termo “Study”. Assim a Norma I1SO 9001:2015 adota a
abordagem por processos, que incorpora o ciclo PDCA (Plan-Do-Check- Act) e o pensamento baseado no

risco.

Figura 10: Representacdo da estrutura da norma ISO 9001:2015 no ciclo PDCA

(NP EN ISO 9001_2015)

34 VANTAGENS E DESVANTAGENS DE UM SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

0 modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade apresentado pela norma podera ser implementado em

qualquer organizacao, seja ela de que atividade for e de qualquer dimenséo.(Domingues et al., 2019) .

(Pires, 2016) menciona que existem motivagdes quer internas quer externas para aimplementacdo de um
Sistema de Gestao da Qualidade. Entre essas motivacoes, a nivel externo da principal relevo “a confianga
dada aos clientes de que a qualidade esta sempre presente”. A nivel interno dd destaque " a confianca dada

4 gestdo de que a qualidade esta presente ao mais baixo custo”.

Para além das motivacdes internas e externas para a implementacao de um SGQ a norma I1SO 9001

também divide os beneficios em externos e internos(Fonseca & Domingues, 2017b).

Em relagéo aos beneficios internos a certificacdo de um SGQ diz-nos que a organizacdo tem ferramentas
e processos que garantem a qualidade do produto ou servico. A certificagdo de um SGQ garante também

gue todos os processos da organizagdo sé@o controlados, existindo um esforco de toda a equipa para

-14 -



manter a documentagéo atualizada e otimizacdo de recursos e detecdo de falhas. Um SGQ certificado,
garante que se criaum ambiente de unido em toda a equipa com um Unico objetivo, melhorar a organizacao
do trabalho. Ja nos beneficios externos € referido como grande vantagem o aumento da confianca dos
clientes. (Betlloch-Mas et al., 2019).

Todavia, também existem muitas dificuldades na implementacgdo de um Sistema de gestéo da qualidade
(de Carvalho & Dumke de Medeiros, 2022), menciona gque as pequenas médias empresas tém como
principais dificuldades a lideranca, o comprometimento das pessoa , a abordagem por processos, a
melhoria, a decisdo baseada em evidéncias e gestao de risco. Ja (Ismyrlis & Moschidis, 2015) no seu estudo
menciona que as pequenas empresas tém como principal dificuldade na implementacéo do Sistema de
gestdo da qualidade a falta de recursos importantes para a concretiza¢ao da implementacao e que para

algumas organizacdes o esforgo financeiro é elevado.

N&o obstante das dificuldades ja enunciadas (del Castillo-Peces et al., 2018) menciona que os beneficios
que as organizac¢des tém quando sdo bem sucedidas na implementacéo de SGQ sao enormes, devido a
menor escala de gestédo da qualidade em compara¢ado com umagrande organizacao, o seu ponto de partida

€ menor.

(Fonseca & Domingues, 2017) efetuou um estudo onde identificou varios beneficios quer internos quer

externo, apresentamos assim na tabela 11 alguns desses beneficios:

Beneficios internos Beneficios Externos

Melhoria na defini¢éo do processo de trabalho Melhor resposta aos requisitos do cliente

. , , o Acesso a novos mercados
Maior confianga na qualidade da organizagao

. . Melhoria no relacionamen m lien
Maior envolvimento das pessoas elhoria no relacionamento com os clientes

. N : L Melhoria navan m competitiv
Melhor orientacdo e menos improvisagao elhoriana vantagem competitiva

Melhoria na gestdo operacional (produtividade, Reducao de reclamagdes

eficiéncia e reducéo de custos)

Melhoria na qualidade de processos e produtos Maior satisfaco do cliente

L L Melhoria na qualidade do fornecedor
Eficécia organizacional g

Eliminagéo de trabalho sem valor agregado Melhor imagem no mercado

Figura 11: Beneficios internos e externo da implementagdo de um SGQ
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3.5 IMPACTO DA IMPLEMENTAGAO DE UM SGQ

Para (Dick et al., 2002) a certificacdo é crucial para a avaliacdo da qualidade de um produto ou servigo e a
percecdo do cliente, e, portanto, € importante avaliar como isso pode ter impacto numa organizacao.

A certificacdo é considerada importante, pois embora a ISO 9001 seja homogénea, é a forma como €
implementada e interiorizada pela organizacéo que a diferencia dos concorrentes de acordo com (Naveh
& Marcus, 2005).

A implementacao e certificacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) pode néo ser facilmente
mensuravel no desempenho das organizag¢des. Em alguns casos, a certificacdo ISO 9001 pode néo trazer
beneficios diretos, mas o valor real dessa norma reside na sua implementacao efetiva. (Huo etal., 2014).
Apesar disso, amaioria dos estudos aponta para umaligagéo positiva entre aimplementacéo e certificacao
de Sistemas de Gestéo da Qualidade e a melhoria do desempenho das organizagdes. Isso também pode
trazer beneficios tanto internos como externos as organizagdes. (Sampaio, 2013)

Aimplementacdo de um Sistema de Gestédo da Qualidade é motivada principalmente pela necessidade de
melhoria da organizacdo interna das empresas portuguesas, de acordo com um estudo realizado por
(Pereira, 2002) Além disso, hd motivagdes externas, como reconhecimento internacional, melhoria da
imagem perante os clientes e acesso a novos mercados. A implementacéo e certificagdo de um SGQ tém
um grande impacto na organizacao e contribuem para as vantagens finais. Ha ainda alguns autores que
ndo encontraram uma relagéo clara entre a implementacéo de um Sistema de Gestédo da Qualidade e a
melhoria do desempenho das organizagdes. (Sampaio, 2013). De acordo com a pesquisa realizada por
(Rodriguez-Escobar et al., 2006), as pequenas empresas ndo estdo satisfeitas com a implementacéo da
ISO 9000, pois a certificagdo apenas garante que as mesmas estao a seguir os requisitos e procedimentos
estabelecidos pela norma.

E importante avaliar o impacto da implementag&o de um Sistema de Gest&o da Qualidade na empresa,
tanto financeira como organizacionalmente. Embora algumas empresas ainda questionam o seu impacto
no desempenho econdémico-financeiro. (Sampaio, 2013). Boas préaticas de gestdo da qualidade incluemum
aumento da produtividade e uso eficiente de recursos, o que afeta positivamente os indicadores

operacionais e financeiros, como a rentabilidade, vendas e participa¢cdo no mercado.(Maani et al., 1994).

Estudos como o de (Lima et al., 2000) mostraram que a certificagcdo nao garante o desempenho financeiro
superior em comparagao com empresas nao certificadas. J& outros estudos feitos por (Heras et al., 2002)
mostraram que as empresas certificadas tém desempenhos financeiros significativamente melhores do
que aquelas que ndo sdo certificadas. Apesar dos beneficios potenciais obtidos com aimplementacéo de
um Sistema de Gestdo da Qualidade, ndo ha garantia de que essas melhorias se irdo manter. A

implementacéo e certificacdo de um SGQ ndo deve ser vista apenas como uma estratégia competitiva,
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mas sim como um processo continuo que requer esforcos continuos para manter a melhoria.(Wisner &
Eakins, 1994).

Um estudo sobre o impacto da certificacdo 1SO 9001 nas atividades de formacéo e desenvolvimento de
Recursos Humanos em organizac¢des de Singapura concluiu que a certificagdo 1ISO 9000 traz beneficios
como a melhoria da qualidade de vida no trabalho, aumento da preferéncia do cliente, melhoria naimagem
e competitividade da organizacéo, aumento na produtividade vendas de exportacao, melhora o controlo
dos negdcio, reducao de custos de ndo qualidade, diminui¢do das reclamagdes dos cliente, simplificacédo
de procedimentos e documentacdo e aumento na consciéncia para a¢des preventivas e corretivas(Quazi
& Jacobs, 2004).

De acordo com (Romano, 2002), a certificacdo dos processos de producao, qualidade e desempenho dos
produtos pode resultar em melhorias significativas nos custos associados a falta de qualidade, o que teve
um impacto significativo no processo produtivo. Aimplementacéo de um Sistema de Gestéo da Qualidade
e asua certificac&o, por si s6, ndo garante melhorias na organizagéo. E importante que a organizagéo tenha
a vontade e motivagdo para manter e seguir o sistema. A decisédo de certificar o0 SGQ de acordo com a
norma ISO 9001 representa a implementacdo de boas praticas de gestdo, que podem influenciar

positivamente o0 desempenho da organizacéo, e ndo apenas a certificacio do SGQ (Corbett, 2006).
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Na tabela 3, apresenta-se uma sintese dos principais impactos alcangados com a implementagéo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

PRINCIPAIS IMPACTOS ALCANGADOS COM A IMPLEMENTAGAO DE UM SGQ

A promog&o de um ambiente de trabalho saudével e seguro

A elevacao do grau de satisfacao do cliente

A promocao de uma boa reputacao e uma maior capacidade competitiva da organizagéo

Aumento de eficiéncia e rendimento

Maior precisdo na gestao dos negocios

Aumento de participacdo no mercado

Elevacao da rentabilidade

Diminui¢do de gastos associados a falta de qualidade

Diminuic&o de reclamagdes dos clientes

Maior sensibilidade para medidas preventivas e corretivas em caso de desvios de

produtos/servigos

Aumento das vendas e exportagdes e simplificacdo de processos e documentacéo

Tabela 3: Principais impactos alcangados com a implementagéo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
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4. METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO

O principal objetivo deste projeto é a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade numa
empresa da area téxtil que obriga a que a investigacdo empirica aconteca em contexto real. Para que seja
feitaainvestigacao empirica teremos de usar varias fontes de evidencias, recorrendo assim a metodologia
investigacdo-acao, que segundo (Sanders et al., 2009) é a mais indicada para a acao decisiva sobre um
problema onde seja necessario atuar, fomentando mudancas e alinhando os objetivos dos envolvidos, isto
é, do executante e da organizagdo. Estamos assim perante uma abordagem baseada em evidéncias,
iniciando com a recolha e interpretacdo de dados importantes para a implementacdo do Sistema de

Gestao.

As informacOes obtidas serdo de caracter descritivo, ou seja, serdo concentradas em fendmenos
relacionados com pessoas, locais e didlogos. As informagdes serdo recolhidas por meio de encontro com

os colaboradores, observagéo direta e anélise de documentos.

Perante esta esta estrutura, a implementagdo do SGQ ira passar por varias fases. Sera efetuado um
diagnostico a organizacéo, formacéo inicial a todos os colaboradores da organizagéo, identificar, construir
e organizar processos, elaborar procedimentos gerais e especificos para a qualidade, instrucdes de
trabalho e retencédo de informacg&o documentada. Dedicaremos especial atengéo a analise de ferramentas
que suportem o pensamento baseado no risco, selecionando as que permitam uma acao estratégica e

ordenada neste campo.

5. IMPLEMENTAGAO DO PROJETO

5.1 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

O presente estudo foi realizado numa empresa do ramo téxtil, mais concretamente da &rea de estamparia.

A “Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. foi constituida a 31de agosto de 1995 por Abela Rodrigues e Anténio
Costa. Com o falecimento da fundadora Abela Rodrigues a sua parte da empresa foi adquirida pela suairma
Marta Rodrigues em 23 de abril de 2009. J& em maio de 2016 o seu marido José Castro adquiriu as
restantes cotas pertencente ao outro fundador Antdnio Costa, tornando assim a "Dois Ases” numa

empresa familiar.

Sediada no Parque Industrial de Pocinhos, freguesia de Oliveira S&o Mateus, municipio de Vila Nova de

Famalicdo a Dois Ases Estamparia Téxtil. Grande parte da sua producéo é para o mercado externo. Aforma
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da empresa estar no mercado € com o principal objetivo de servir da melhor forma todos os seus clientes

e proporcionar boas condigdes a todos os seus colaboradores.

Ao longo dos anos, a "Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. tem vindo a consolidar o seu posicionamento no
mercado, dando aos seus clientes a garantia de eficiéncia pelos mais elevados padrdes de qualidade e

competitividade.

A gestdo de topo, apesar de jovem, relne uma equipa de profissionais altamente motivados e
empenhados, bem como conhecedores dos meandros da indUstria que diariamente eleva os padrdes de

qualidade dos servicos prestados.

Para que melhor possamos entender a estrutura da "Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda”, de seguida

apresentamos o organograma funcional.

Gerencia

[ | |

Dep.
Qualidade

Dep.
Comercial

J

Producao

Figura 12-Organograma

A principal motivacéo para a implementagao deste projeto foi a gestao da "Dois Ases Estamparia Téxtil,
Lda”, ter percebido a necessidade de adotar um sistema de gestdo que enfrentasse os desafios
apresentados pelos mercados com os quais trabalha, no sentido de otimizar recursos e competéncias
visando melhorar o seu desempenho. No entanto, ficou claro na ausculta¢io da gestdo que a motivacao €
essencialmente interna, uma vez que a urgéncia de racionalizar os recursos, tanto financeiros quanto

humanos, vinha a intensificar-se e a tornar-se central para os diversos intervenientes.

5.2 ETAPAS PARA A IMPLEMENTAGAO DO PROJETO

Neste segmento, iremos descrever todas as etapas realizadas para a implementacdo do Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) "Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda”, conforme estabelecido pela norma NP EN
ISO 9001:2015.
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Desta forma, serdo analisadas as quatro etapas “Planeamento de necessidades”, “Estrutura/Construcao”,

“Implementacao” e "Avaliacao e Melhoria”.

5.2.1 "PLANEAMENTO DE NECESSIDADES”

0 "Planeamento de Necessidades é apresentado como a primeira etapa a ser executada neste processo,
€ no caso pratico em questdo, optou-se por dividi-lo em trés momentos distintos, conforme ilustrado na

figura a seguir.

ETAPA1 Fasel Fase 2 Fase 3

Planeamento de

Equipa de

Acéo de Tabela de
trabalho

necessidades formagéo diagnostico

Figura 13- Fases do planeamento de necessidades (adaptado)

Nesta etapa, a primeira fase consistiu em formar uma equipa responséavel pelaimplementacéo do sistema,
que incluiu a gestdo de topo e uma trabalhadora da empresa. Esta equipa trabalhou em conjunto com o
autor deste projeto. Embora a normalSO 9001:2015 n&o exija a presenga de um representante da Gestéo
de Topo para as questdes de qualidade, ter essa participacdo no grupo foi benéfico, pois trouxe uma

perspetiva e contribui¢fes valiosa para aimplementagéo do SGQ.

De seguida, e na segunda fase, realizou-se uma agdo de formacéo para a Gestdo de Topo e todos os
colaboradores da empresa, abordando a importancia da implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade, uma breve introducédo a NP EN I1SO 9001:2015, bem como as fungdes e responsabilidades de

cada um no sistema.

Na terceira fase, com o objetivo de avaliar o grau de conformidade das operacdes da "Dois Ases
Estamparia Téxtil, Lda” em comparagao com os requisitos estabelecidos na NP EN ISO 9001:2015, foram
realizadas reunides, entrevistas com a Gestdo de Topo e colaboradores. Com base nessas aces, foi
possivel compreender ndo apenas a atividade principal daempresa, mas principalmente verificar o nivel de

alinhamento pré-existente com os requisitos da norma.

Face aos dados recolhidos e analisados foi desenvolvido um gréfico que permite avaliar facilmente o grau
de cumprimento dos requisitos normativos pela empresa “Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda” no inicio do

projeto.
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A figura 14 mostra que a empresa cumpria parcialmente a maioria dos requisitos normativos, com uma
taxa de 50%, foi verificado também que 43% dos requisitos ndo eram cumpridos e apenas 7 % eram

cumpridos naintegra. Os resultados apresentados confirmaram a deciséo de prosseguir com o projeto.

Cumpre

7%
‘ Nao Cumpre
43%

Cumpre
Parcialmente
50%

= N3o Cumpre Cumpre Parcialmente = Cumpre

Figura 14-Grafico de cumprimentos com os requisitos da norma

Apresentamos a seguir uma descrigdo mais abrangente dos resultados obtidos durante a avalia¢do inicial

aorganizacdo em relagdo aos requisitos da norma, conforme demonstrado na tabela a seguir:

NP ENISSO 9001:2015

Designacéo Objetivo C/NC/CP Observacdes

CONTEXTO DA ORGANIZAGCAQ

Aorganizagdo deve
determinar as questdes
internas e externas que
sejam relevantes para o seu
propdsito e a sua orientacdo
estratégica e que afetama
sua capacidade para atingir
0s seus resultados

A organizagdo ndo
tem as questdes
internas e externas
definidas

41 Compreender a organizacao e o seu contexto

A organizag&o ndo
tem aidentificagdo
das partes
interessadas
relevantes.
A organizag&o ndo

Aorganizagdo deve
42 Compreender as necessidades e as identificar as partes

' expectativas das partes interessadas interessadas relevantes de e
paraa organizagao

Aorganizagdo deve

Determinar o Ambi . P tem o0 ambito
4.3 eterminar o Ambito do SGQ determinar o ambito do SGQ .
definido
. Aorganizacao tem
Aorganizacdo deve organizagao te
determinar 0s processos e a Cumpre alguns processos
L . identifi m
44 SGQ e respetivos processos sua aplicacio em todaa parcialmente dNe tificados mas
o ndo de umaforma
organizagdo -
organizada
5 LIDERANCA
= Al r a
Agestdo de topo deve pesar dagestao de
. topo terum
demonstrar lideranca e ;
: COMpromisso com a
COMpromisso coma .
51 Lideranga e compromisso organizagao (G 232 organizacao e ter
' ¢ P g G . Parcialmente | foconoclienteo
Deve demonstrar liderancae 9
h mesmo ndo se
COMPromisso no que se
- encontra
refere ao foco no cliente . .
evidenciado
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Estabelecer a Politica da
Qualidade.

Aorganizagdo ndo
tem politica da
qualidade definida,

52 Politica Comunicar a politica da por consequencia
qualidade ndo se encontra
comunicada
Agestéo de topo deve As
assegurar que sdo atribuidas, .
. responsabilidades e
comunicadas e as funcdes
Funcdes, responsabilidades e autoridades compreendidas as Cumpre ¢
53 ARURLS - . encontram-se
organizacionais responsabiliddaes e Parcialmente - o x
. ~ definidas ndo néo se
autoridades para fungdes que
< encontram
se séo relevantes dentro da . .
o evidenciadas
organizagdo
6 PLANEAMENTO
Aorganizacdo deve
considerar as questdes o a
) A organizagao ndo
referidasem4.1eos . o ~
~ . . . identificado acdes
6.1 Ac0es para tratar riscos e oportunidades requesitosem4.2e )
) A paratratar os riscos
determinar os riscos e )
) e oportunidadaes
oportunidade que devem ser
tratados.
Aorganizagdo deve Aorganizag8o nao
6.2 Objetivos da Qualidade e planeamento para os | estabelecer objetivos da tem objetivos
' atingir. qualidade para fungdes, identificados nem
niveis e processos relevantes planeados
A organizagdo determina A organizag&o nao
6.3 Planeamento das alteragdes necessidade de fazer tem SGQ
alteragbes ao SGQ implementado
7 SUPORTE
Recursos Humanos;
Infraestruturas; Aorganizagdo tem
Ambiente paraa sua 0S recursos
7.1 Recursos operacionalizagdo dos necessarios paraa
processos; operacionalizagéo
Recursos de monitorizagéo e dos processos
medic&o.
Aorganizagdo deve
determinar as competéncias
necessarias das pessoas sob N
Aorganizagao ndo
0 seu controlo. -
tem definidas as
Assegurar que as pessoas .
o ~ | competencias para
7.2 Competéncias sdo competentes; ~
" as fungdes nem tem
Onde aplicavel tomar -
: L ministrado
medidas para adquirir as ~
A - formagéo
competéncias necessarias.
Reter informagéo
documentada.
Aorganizagdo deve
assegurar que as pessoas
estdo conscientes: Aorganizag8o nao
7.3 Consciencializagéo Da Palitica da Qualidade; tem definida politica
Dos Objetivos da Qualidade; daqualidade
Do seu contributo paraa
eficaciado SGQ
Aorganizagdo deve A organizagdo nao
; . tem definidas as
- determinar as necessidades
74 Comunicagdo S formas de
de comunicagéo internas e -
comunicagao quer
externas. .
interna quer externa
Aorganizagdo tem
alguma
Aorganizagdo deve ter documentacéo
informagéo documentada documentada, mas
. I ri lanorm | na form
75 Informac&o documentada equer ida Pe anormae peia Cqmpre a0 d? orma
organizagao, controlo da Parcialmente | organizada
documentacéo de modo a
assegurar a sua eficacia
8 OPERACIONALIZAQZ\O
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Aorganizagdo deve planear,
implementar e controlar
processos necessarios para

Aorganizacdo ndo

) . temde forma
. satisfazer requisitos para Cumpre : :

8.1 Planeamento e controlo operacional . . sistematizada o

fornecimento de produtos e Parcialmente

- ) controlo dos
servicos e implementar as
~ ] processos

acOes determinadas na

seccao 6.

Identificar requisitos para

produtos e servicos, sejam

eles legais e estatutarios, do Através da

cliente ou da prépria aprovacgdo das

. . organizagéo; amostras efetuadas

Requisitos para produtos e servicos ) . .

8.2 d parap ¢ metodologia de comunicagdo sdo identificados os
com o cliente, revisdo dos requisitos para 0s
requisitos para produtos e produtos
servigos e revisdo e de
alteracbes
Aorganizagdo deve
determinar um processo de N

’ . Aorganizagdo tem
desenvolvimento que seja
um processo para o
. . adequado para assegurar o ;
Design e desenvolvimento de produtos e b Cumpre desenvolviomento
8.3 : subsequente fornecimento .
Servicos o Parcialmente | do produto mas
de produtos e servicos; . -
) cominformag&o
determinar etapas e
. separada

controlos, saidas do

desenvolvimento e de

alteracdes
Aorganizagdo tem
critérios de sele¢éo

Aorganizagdo deve de produtos e

84 Controlo dos processos, produtos e srvigos de | assegurar o controlo dos Cumpre Servigos externos,
' fornecedores externos processos, produtos e Parcialmente | masnéotem

servigos de fornecedores controlo dos

externos fornecedores
externos

Aorganizagdo deve

implementar a produgdo e a

prestacao do servico sob Aorganizagdo tem

condigdes controladas, a sua processos que

identificagdo e rastrebilidade assegurama

x N . uando aplicavél cuidar de mpr rodugdo e

85 Produgdo e prestacéo do servigo g plcavel L C"f pre produga
bens tangiveis e intangiveis Parcialmente | prestacéodo
dos clientes ou dos servigo, mas sem
fornecedores externos, informacao
preservacao, atividades documentada
posteriores a entrega, 0
controlo das alteragdes

Aorganizagdo tem
Implementar disposi¢des definidos ainspegéo
. ~ . laneadas, nas etapas mpr e controlo do

8.6 Libertagdo de produtos e servigos P pas C"f pre
adequadas, para verificar se Parcialmente | produto, massem
0s requisitos para produtos e informacao
servigos foram satisfeitos documentada

Aorganizagdo tem
implementado um
Assegurar que as saidas ndo processo de formaa
conformes séo identificadas assegurar ando
. ~ . Cumpre .
Controlo de saidas ndo conformes e controladas para prevenir a Parcialmente saida de produto

87 sua utilizagdo ou entrega ndo nédo conforme, mas

' pretendidas que ndo garante a
100% essa saida
9 AVALIACI\O DE DESEMPENHO
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Aorganizagdo deve
determinar o qué, quando,
guem e como (ex. clientes
fornecedores eficacia do
SGQ, necessidades de

Aorganizacdo ndo
tem um processo
que permita

; verificar o grau de
melhoria do SGQ, . " Y
o . - - ) satisfacdo dos
9.1 Monitorizac&o, medic&o, anélise e avaliagéo conformidade dos produtos e .
. clientes, nem
Servicos.) N
. critérios de
Determinagdo de processo g
T ~ avaliag&o de
pararealizar inspecdes em
fornecedores
fases adequadas do
o externos
processode realizagdo do
produto
A organizagdo deve conduzir
auditoriasinternas em Aorganizacdo ndo
9.2 Auditorainterna intervalos planeados para efetua auditorias
proporcionar informagéo internas
adequada sobre 0 SGQ.
Agestdo de topo deve Aorganizagdo
proceder arevisdo do SGQ da efetuareunides
organizagdo, em intervalos periédicas com 0s
X ~ Cumpre
9.3 Revisdo pela gestdo planeados, para assegurar a . colaboradores mas
L - Parcialmente | “.
eficacia e alinhamento com a ndo se encontra
orientagao estratégica da devidamente
organizagao documentada
10 MELHORIA
Aorganizag8o deve Aorganizag&o
determinar e selecionar implementa agdes
oportunidades de melhoriae necessarias para
. implementar quaisquer agbes Cumpre aumentar a
10.1 Generalidades plementar quaisquer ag Jmp nenta
necessérias para satisfazer Parcialmente | satisfagdodo
os requisitos dos clientes e cliente mas néo de
aumentar a satisfagéo do forma
cliente. sistematizada
Quando ocorre umanao
conformidade, a organizagéo
deve:
Reagir a ndo conformidade;
Avaliar a necessidade de Aorganizagéo
acoes para eliminar as causas reage 4nao
dan&o conformidade, de conformidade e
modo a evitar a sua repeti¢do avalia as agOes para
ou ocorréncia em qualquer eliminara as causas
x . = . . Cumpre x
10.2 Né&o conformidade e agéo corretiva lugar; . danéo
. ~ Parcialmente . .
Implementar quaisquer acbes conformidade ndo
necessarias; ndo tem definidoum
Rever a eficacia de quaisquer processo de
acoes corretivas tratamento de
empreendidas; reclamacgdes
Atualizar os riscos e as
oportunidades determinados
durante o planeamento;
Efetuar alteragdes no SGQ
- A Organizagdo tenta
A organizagéo deve melhorar 9 ¢
. melhorar aformade
. . de forma continuaa Cumpre x x
10.3 Melhoria continua atuagdo, mas ndo

pertinéncia, aadequagdo e a
eficaciado SGQ

Parcialmente

de forma
sistematizada

Tabela 4-Avaliagdo inicial & organizagcdo (adaptado)

Este levantamento detalhado ajudou a identificar as partes mais sensiveis da organizacdo antes do inicio

da implementacdo do SGQ. Com este resultado as areas mais sensiveis exigirdo uma intervengdo mais

aprofundada e uma maior organizacao sistemética durante o processo de implementacao.
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Apos andlise do s resultados obtidos, é necessério dar especial aten¢do &s clausulas 4 (Contexto da

Organizacéo), 6 (Planeamento), 7 (Suporte) e 9 (Avaliacio de Desempenho)

Esta analise proporcionou informagdes valiosas para a proxima etapa, que é o planeamento do projeto,
uma vez que foi obtido um diagndstico abrangente da Organizacéo. Este diagndstico permitira uma base
sélida para desenvolver um plano de acdo efetivo e abordar as areas identificadas como sensiveis. A
andlise ajudara a orientar as decisdes e estratégias durante a fase de planeamento, contribuindo para o

sucesso da implementagé&o do projeto.

5.2.2 "ESTRUTURA/CONSTRUGAO DO SGQ”

Nesta fase, como ilustrado na figura abaixo, foram identificadas quatro etapas distintas:

v "Propésito da Organizagao, Visao, Cultura e Valores, e identificacdo do ambito e politica
da qualidade”(subseccao 3.4.2.1);

v' "Mapeamento dos Processos” (subsecc¢do 3.4.2.2);

v/ "Descricao das atividades processais e modelos associados” (subseccao 3.4.2.3);

v' “"Avaliagao de riscos e oportunidades” (subseccao 3.4.2.4).

ETAPA 2 Fasel Fase 2 Fase 3 Fase 4

Propésitoda Desprjgég das e
Estrutura/construgdo do organizagéo, Mapeamento dos fottl:‘gs:ugi . prﬁ:;ao csag e
sistema viséo, culturae processos [

valores modelos oportunidade

RS

Identificagdo do
Ambito e Politica
da Qualidade

Figura 15-Fases da estrutura /construcao do sistema (adaptado)

5221 PROPOSITO DA ORGANIZAGAO (VISAO, CULTURAE
VALORES)

Durante esta fase inicial (fase 1), foi dada atencdo & identificacdo do contexto da Organizagdo,
compreensao das necessidades e expectativas das partes interessadas, a sua influéncia, a identificacao
do &mbito do Sistema de Gestéo da Qualidade, & defini¢do do propdsito organizacional, a identificagdo da

visdo futura da "Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda” e definicdo da politica e objetivos da qualidade.
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Naturalmente, este levantamento estratégico contou com o importante contributo da gestédo de topo, e
restantes trabalhadores. O envolvimento e participacdo de todos foi essencial para obter um
conhecimento abrangente e garantir que todos os aspetos relevantes da organizagcdo fossem

considerados durante o processo de levantamento.

Relativamente ao primeiro aspeto-Contexto Externo e Interno da Organizagao, foram identificados os

seguintes aspetos e sua aplicabilidade.

Contexto da organizacdo

Contexto externo
Por referéncia a nota2 da clausula 4.1
Aspetos Aplicabilidade
Enquadramento Legal da “Dois Ases Estamparia -Exigéncias legais aplicaveis a atividade;
-Cumprimento com o contrato coletivo de trabalho;
Téxtil, Lda” -0 regime fiscal adotado € o de contabilidade organizada;

-Cumprimento com Legislacdo de Seguranga e Salde no trabalho;
-Cumprimento das obrigagdes perante a Autoridade tributaria e
Segurancga Social

Infraestrutural -Investimento em equipamentos adequados &s necessidades
atuais;

-Softwares adequados 4 atividade de estamparia;
-Equipamentos informéticos

Cultura -Satisfacdo do cliente com a maior qualidade

Social -Politica de igualdade

Economico Financeiro -Sustentabilidade da empresa

Contexto Interno
_Porreferénciaanota2daclausyla4t .

Aspetos Aplicabilidade

Missdo -Satisfacdo das necessidades e expectativas do cliente, atendendo

aos requisitos por eles estabelecidos a pre¢os competitivos.

Cultura da Organizagéo -Capacidade de resposta, espirito de equipa

Desempenho -Fornecer servigo de qualidade, que satisfaca as necessidades e
expectativas dos clientes.

Conhecimento -A "Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda" conta com colaboradores
experientes e alinhados com a atividade da empresa, bem como com
as tarefas que desempenham. Eles tém o conhecimento adequado
aos processos e entendem os controlos necessarios para evitar
produtos ndo conformes. A empresa valoriza a competénciae
investe no desenvolvimento dos seus colaboradores, garantindo que
estdo devidamente qualificados para cumprir as exigéncias e
padrdes de qualidade estabelecidos.

Valores -Criatividade e Inovagéo;

-Confidencialidade;

-Espirito de equipa;

-Perseveranga;

-Qualidade e detalhe do produto;

-Respeito pela diferenca

Tabela 5-Contexto da Organizacao

Emrelacao aclausula4.2 —Entender as necessidades e expectativas das partes interessadas — o requisito

da norma reforca o efeito ou possivel efeito que as partes interessadas e requisitos relevantes para o0 SGQ
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podem ter na capacidade da organizagdo em fornecer produtos ou servicos consistentemente,

satisfazendo os requisitos dos clientes e as suas exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis.

Para cumprir esse objetivo, a organizacdo precisa identificar as pessoas e entidades que tém interesse ou

sdo afetadas pelas suas atividades, além de identificar quais os requisitos importantes para o seu Sistema

de Gestdo. Em resposta a essa exigéncia, no quadro abaixo, sdo apresentados os resultados do processo

de identificacdo das partes interessadas relevantes.

PARTES INTERSSADAS
(P1)

Acionistas

Autoridade para as Condi¢cfes
de Trabalho (ACT)

Autarquia Local

Clientes

Colaboradores

Concorrentes

Fornecedores

Sociedade

REQUISITOS DAS PI

Valorizacdo e
crescimento da organizagao;

Cumprimento das normas laborais;
Foco na Seguranca e Saude;

Criacao de emprego;
Respeito pelo meio local;

Bens com qualidade e prego atrativo;
Cumprimento de prazos;

Condigdes justas;
Desenvolvimento individual
coletivo;

Cooperagéo;
Concorréncia;
Cumprimento das exigéncias legais;

Cumprimento dos contratos;
Valorizacao das matérias-primas

Criag&o de oportunidades de
emprego;

Respeito e cuidado com 0 meio
envolvente,

Gestdo eficaz e eficiente;
Geracéo e distribuicao de lucros;

Preocupacéo com a melhoria das condi¢bes
de trabalho;

Manter relagéo de cooperagéo.
(ex.: eliminagdo de residuos).

Obter alto nivel de servico (eficiéncia global);
Cumprir com os requisitos dos clientes;

Boas condi¢des de trabalho; Remuneracao
justa;
Motivagéo e valorizacao do trabalho;

Concorrénciajusta e ética;
Cooperacao;

Manter fluxo de informagé&o continuo;
Cumprir contratos;

Mitigar impacto negativo no meio
envolvente;

Criar valor para a sociedade (empregos e
produtos);

Tabela 6 - Partes Interessadas

REQUISITOS DA EMPRESA

Interesse e investimento financeiro;

Cooperagdo e suporte para desenvolver
condi¢des para os colaboradores;

Incentivos ao crescimento;
Cooperag&o no desenvolvimento de
infraestruturas;

Cumprimento dos contratos efetuados;
Fidelizagéo;

Adaptacéo e procura pela melhoria do
desempenho;
Cooperagdo e atitude colaborativa;

Cooperagéo;

Rivalidade;

Cumprimento das normas e exigéncias
legais;

Matérias com qualidade e preco atrativo;
Cumprimento de prazos;
Preferencialmente nacionais;

Reconhecimento do desempenho e
contribuicao para a sociedade com produtos
de qualidade e propostas de emprego justas.

Um tema central na clausula 4.2 € a maneira como se comunica com as partes interessadas. A “Dois Ases

Estamparia Téxtil, Lda” valoriza a comunicacdo interna e externa eficiente como recurso fundamental para

0 éxito da organizacao, pois é por meio dela que os objetivos a serem alcancados sdo compreendidos e

ajustados quando necessario dada a relevancia aos interesses e integracao das partes interessadas.

Na tabela 7 apresentamos a forma de comunicacao da Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. com as partes

interessadas.

-28-



PARTES INTERESSADAS

FORMAS DE COMUNICACAO

Acionistas v Reunides

v' Correio eletrénico
Autoridade para as Condicdes de ; Reuniﬁesi

Correio eletrénico

Trabalho (ACT) v Workshop
Autarquia local v Reunides

v' Correio eletrénico
Clientes; v" Reunides

v' Correio eletrénico

v' Inquéritos de qualidade
Colaboradores v Reunides

v' Circulares

v' Sugestdes internas

v' Atividades convivio

v' Correio eletrénico
Concorrentes; v Congressos e Conferéncias
Fornecedores; v Correio eletrénico

v" Reunides
Sindicatos v Reunides

v' Correio eletrénico
Sociedade v" Comunicados deimprensa

v’ Website

Tabela - Comunicacao com as partes interessadas

O levantamento das informacGes referidas nos quadros anteriores permitiu identificar as questdes

internas e externas relevantes para o objetivo da organizacdo, a dire¢do estratégica, a capacidade de

alcangar os resultados pretendidos. Ao mesmo tempo as informagfes apresentam 0s requisitos e

expectativas das partes interessadas. Com base nesse conjunto de dados, é estabelecido o Ambito do SGQ

conforme descrito na clausula 4.3. Esse Ambito esta detalhado no Manual de Gest3o, cujo contelido é

transcrito a seguir:

AMBITO

O Ambito da "Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. consiste na prestacéo de servigos de estampagem a peca

na area daindistria de vestuario.

Apos entender claramente a &rea de atuagdo, a empresa estabeleceu a sua razdo de existir (Misséo), a

visdo do que deseja alcancar no futuro e os principios e valores que orientam as suas acoes.
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MISSAQ

A missao da "Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda” é oferecer solucdes em estampagem e acompanhar todo
0 processo produtivo. A empresa procura acrescentar valor aos seus clientes, assegurando que tudo seja

entregue com a melhor qualidade possivel e a precos competitivos.

VISAO

A Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. tem intrinsecamente o objetivo de se tornar uma organizacgéo de
destaque no mercado em que opera. O alcance deste objetivo tem como caminho principal as abordagens
inovadoras e solu¢des que agreguem valor, ndo apenas para os clientes, mas também para todas as partes

envolvidas.

VALORES E CRENCAS

Valores Crencas

Criatividade e Inovacao Valorizamos a forga da criatividade e colocamos a inovagdo como for¢ca motriz da
nossa organizagao.

Exceléncia na Qualidade e | Acreditamos que se destacar da concorréncia € resultado da valorizagdo que
atencdo aos detalhes do| incorporamos nos nossos produtos e servigos, gragcas aos altos padrdes de
produto e servigco qualidade e detalhe aos quais dedicamos o nosso trabalho.

Perseveranca Cumprimos 0S NOSSOS COmMpromissos e agregamos valor para superar as
expectativas. A disposigéo para o sacrificio esta incorporada na nossa identidade.

Espirito de equipa Acreditamos que juntos podemos prosperar e, portanto, valorizamos a colaboracéo
e o trabalho de equipa

Confidencialidade Defendemos o principio da confidencialidade como a diretriz principal da filosofia
da nossa organizacao.

Respeito pela diferenca Nao fazemos distingdo com base na raca, género, orientagdo sexual, credo, estado
civil, deficiéncia fisica, orientagdo politica ou opinido, origem étnica ou social, ou

naturalidade.

Por fim, a empresa elaborou a sua politica de qualidade, conforme indicado nas clausulas 5.2 € 6.2, com a
preocupacdo central de alinha-la com as diretrizes estratégicas da organizacdo e integrar os requisitos do
sistema de gestdo em todo o processo de negdcio.

A politica foi comunicada por email e € mantida como um documento, apresentando o seguinte conteudo:
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POLITICA DA QUALIDADE;

A Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. reconhece que alcancar a plena satisfacdo dos clientes e das outras

partes interessadas é o principio fundamental para o sucesso e progresso do negécio. Nesse sentido, a

politica da empresa € fundamental na oferta de produtos e servicos em conformidade com as

especificaces e requisitos dos clientes, com o compromisso de estabelecer confianga, flexibilidade e

padrbes competitivos em termos de qualidade, pre¢os e prazos.

Por isso, é considerado essencial:

v

Abordar as operacBes da empresa com uma visdo voltada para a melhoria continua,
especialmente ao compreender e administrar as atividades como processos interligados;
Abordar de maneira eficaz e eficiente todas as preocupacbes pertinentes das partes
interessadas com o objetivo de alcancar a satisfacéo e fidelizacao dos clientes;

Colocar a exceléncia no centro de todas as a¢fes e pensamentos, visando criar uma cultura de
comprometimento por parte de todos os colaboradores apontando a otimizagdo dos resultados;
Cultivar um ambiente que valoriza 0 desempenho dos colaboradores, assegurando que a
politica de qualidade seja comunicada e compreendida em toda a organiza¢ao;

Garantir a alocacdo adequada de recursos e meios necessarios;

A chave paraum desempenho estavel e competitivo no mercado é exceder as expectativas dos
clientes;

Adotar uma abordagem orientada para parcerias com fornecedores e outras organizagoes,

promovendo relagbes de negdcios sustentaveis baseadas em beneficios mutuos.

OBJETIVOS DA QUALIDADE:

Informar e explicar a todos os colaboradores sobre o Sistema de Gestéo da Qualidade e como
devem cumprir 0S seus requisitos.

Identificar de forma continua as necessidades do mercado e avaliar regularmente os resultados
junto dos clientes.

Estimular a formac&o e experiéncia dos colaboradores da empresa.

Garantir que todos os colaboradores compreendem e aplicam a politicada qualidade, além de
encoraja-los a propor melhorias para o sistema.

Fornecer recursos financeiros, sempre que Vvidvel, que sejam essenciais para aprimorar 0

Sistema de Gestéo da Qualidade.
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6. Influenciar os comportamentos e atitudes dos membros da organizagdo, com o objetivo de
alcancar os objetivos estabelecidos.
7. Monitorizar ndo apenas o desempenho dos fornecedores para melhorar a sua eficiéncia e
eficacia, mas também todo o Sistema de Gestdo da Qualidade.
Os objetivos da qualidade representam os resultados que a organizac¢éo procura alcancar dentro de um
determinado periodo. Para isso, foi necessario quantificar e estabelecer prazos adequados e viaveis para
cada um dos parametros, conforme recomendado.
Na tabela?7, € apresentada a metodologia para monitorizar e avaliar os objetivos da qualidade. Essa
metodologia permite acompanhar de perto o progresso em relacdo aos objetivos estabelecidos, avaliar o

desempenho e fazer ajustes, se necessario, para garantir que os resultados esperados sejam alcancados.

-32-



PLANEAMENTO EXECUCAO VERIFICAGAO ACAO
PONTOS INDICADOR DE
AGOES A QUEM QUEM -
DA OBJETIVO META PRAZO PRAZO MONITORIZAGAO FONTE RESULTADO OBSERVAGOES
i DESENVOLVER EXECUTA VERIFICA <
POLITIC OU MEDIGAO
A
Garantir que
todos os .
colaboradores Dlvy_lgar a
estejam poI|t|ca_e metas
Informar e explicar a | completamente de qualidade em
todos os colaboradores | envolvidos na locais visiveis
sobre o Sistema de | adocsode Formacio a . - -
1 Gestdo da Qualidade e | procedimentos G DQ/GR Permanente DQ/GR Imediato Ataderevisdopela | Ata de reviséo
como devem cumprir os | ge qualidade ::(())(Ij:bsora doresos Gestédo pela Gestéo
Seus requisitos. exemplares, sobre 0 GO
alcancando uma
participagéo
ativa de todos
Identificar de forma | Participacdo em
continuaasnecessidades | feiras do setor;
do mercado e avaliar o
larmente 0S Criagdo e ined ;
regu ) implementagio Avaliagdo e GR Continuamente DQ Novembro Documentos Faturase
resuitados junto dos | T S | gestao de 2024 associados relatérios
clientes e influenciar os plan informacdes
2e6 comportamentos e | comunicacao
e atitudes dos membros da | Personalizado
organizagdo, com o | Paraaempresa
og!e:!vo detakI)CTnQZr 0S | Realizar o envio | Desenvolver o
0ODjetivos estabelecidos | de questionarios | questionario; Questionari
X ; uestionarios
de avaliagio de | Examinar e DQ/GR Outubro 2023 DQ/GR Janeiro 2024 oreenchidos
satisfacdo para | processar a
os clientes informacéo
recolhida
Estimular a formagéo e
experiéncia dos F Al Iq b b Registos d
colaboradores da ornecer ano anual de GR €zemboro DQ/GR Fevereiro 2024 | Plano de formagio egistos de
3 empresa conhecimento formacéo 2023 formacéao
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Apresentar e

Verificagdo no local

explicar a acolocagdo da

Politica da politica;
Garantir que todos os | Assegurar que a Qualidade  nas Entrevistas; Visualizagéo;
colaboradores politica de | acoes de »
compreendem e aplicam | Qualidade ¢ | formagdo  do DQ/GR Permanente DQ Dezembro Auditorias Relatorios de
a politicada qualidade, | devidamente SGQ; 2023 auditorias;
além de enco_rajé-los a | comunicada Colocar a politica Registos de
propor melhorias para o da Qualidade em comunicagio
sistema. locais  visiveis

para todos os

colaboradores

Reorganizacdo
armazém de L
?ornecgr FeCUrsos | o1 adros (melhor Ve(ljﬂflcalgao no local
\/lgil/r;?elrosdus: mprge?alﬁ aproveitamento | pefinjr layout do GR Dezembro DQ Janeiro 2024 asalteragoes Visualizagio
i doespagoe armazém 2023
essenciais para | aihor
aprimorar 0 S[stema de identificacio
Gestdo da Qualidade dos quadros)
Monitorizar ndo apenaso | Monitorizagdo Auditorias J Relatérios de Documentos
desempenho dos dos internas; ) auditorias Matriz relacionados
fornecedores e clientes | fornecedorese DQ/GR Dezembro DQ aneiro 2024 de monitorizagéo e
para melhorar a sua clientesedo Fornecedore~s 2023 avaliacdo de
eficiéncia e eficacia, mas SGQ com pontuaggo fornecedores
também todo o Sistema igual ou superior
a85%

de Gestdo da Qualidade.

Tabela 7-Matriz de monitorizacao e avaliacdo dos objetivos da qualidade(adaptado)
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5.2.22 MAPADE PROCESSOS DA DOIS ASES ESTAMPARIA TEXTIL

Anorma NP EN ISO 9001:2015, recomenda que as organiza¢des adotem uma abordagem por processos
que incorpore a metodologia PDCA. Essa abordagem permite a organizacdo controlar as ligacdes e
interdependéncias entre processos do sistema, visando melhorar o desempenho global da organizacéo
(NP EN SO 9001 2015, P.8).

Para cumprir com o requisito 4.4.1 da norma NP EN ISO 9001:2015, procedeu-se a um trabalho de
levantamento e recolha de informac&o. Isso foi realizado por meio de analise visual, bem como através de
reunibes com a gestéo de topo e colaboradores da 'Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda.

Como resultado dessas atividades, foram identificados os processos do SGQ, incluindo a sequéncia e

interacdes entre eles. Essa estrutura de processos € representada na figura 16.

Contexto de Processos de Gestio (76}
Organizacho da |« ¢ Gestdo Sstranegca (PGOL
Trabalho Chantes
Formnecedores Processo de negocio (PN}
Requisitos Legais s Comercial [PNO2)
o Gestho de encomendas (PNO2)

Requisitos dos ¢ Inspeciio e cantrolo (PND3)
chentes

Processo de Suporte (PS)

I

Infraestruturas e

manutencdo Quahidade

PS03 (Psoa) I :
Entradas | =—————————b s __.‘ Saidas

| . Satisfag3o
Requssitos dos clientes; dos chentes
Necessidade dos N Compras Recursos Humanas /
chientes (PS01) (9502) L

Figura 16-Mapa de Processos (adaptado)
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O Sistema de Gest&o da Qualidade é compreendido como um conjunto de processos que se relacionam e
interagem entre si. Conforme definido pela norma NP EN I1SO 9000:2015, "um processo é um conjunto de
atividades inter-relacionadas ou interatuantes que utiliza entradas para disponibilizar um resultado
pretendido”. Com essa perspetiva dinamica em mente, 0s processos do SGQ da Dois Ases Estamparia

Téxtil, Lda estéo organizados em trés niveis distintos:

v" Processos de Gestao;
v Processos de Neg6cio;

v' Processos de Suporte

Os processos de Gestdo referem-se a uma abordagem estratégica que coordena os esfor¢os de varios
processos para atingir metas organizacionais. As escolhas feitas nesses processos tém um impacto
significativo noutras atividades, comecando pela defini¢cdo do propésito da organizagdo (missao), 0s seus
objetivos de futuro (viséo) e a diretriz geral (politica).

No que diz respeito aos Processos de Negdcio, estes sdo aqueles que realmente contribuem diretamente
para as atividades da empresa, ou seja, satisfazem as necessidades e expectativas dos clientes e outras
partes envolvidas que sdo importantes para a organizacéo, atendendo aos objetivos de maneira eficaz.
Por Gltimo, com igual relevancia, os Processos de Suporte referem-se aqueles que oferecem assisténcia
para que os restantes processos alcancem os resultados desejados. Os objetivos desses processos estédo
principalmente focados em dar suporte aos colaboradores, contribuindo para o bom funcionamento geral

da organizagéo.

52.23 DESCRIGAO DOS PROCESSOS

Apos aidentificagdo dos processos, a proxima fase envolveu um processo mais extenso. Nesta etapa, 0s
processos foram registados, incluindo procedimentos e instrugdes de trabalho. Aao SGQ além disso foram
desenvolvidos modelos de apoio ao SGQ.

Na tabela 8, de maneira resumida, apresentamos os processos que foram identificados, acompanhados
por uma breve explicagdo. Aqui, destacamos como a organizacao foi dividida por processos, incluindo os
objetivos de cada um deles, a pessoa responsavel por coordenar o processo, as informacdes que entram
no processo, as atividades principais e os resultados esperados. Também detalhamos como esses
processos se ligam entre si destacando os indicadores de desempenho que foram utilizados na matriz de

monitorizacao e avaliagdo dos processos.
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Processos Documentados

1
. ,, o
Designacao Objetivo e Ambito kS
S J 2 Entradas Atividades Resultados
= (<5}
= =
<]
/<]
o
Assegurar 0 Analise e possivel
melhoramento do SGQ, revisdo da Politica
Estabelecer a declaracao e objetivos,
deintencbesemrelagdoa | Sugestdesparao
qualidade, providenciar planeamento
recursos necessarios, financeiro,
Enquadramento da o ) o
. especificar papéis e Requisitos de
=] Organizag&o, Partes S . . -
o N . " autorizag6es, facilitar a investimento
174 Fomentar a execucéo de interessadas, politicae A S
© . ~ N o comunicagao, identificar identificado,
o diversas acOes de suporte a objetivos, . - o
© PGO1 L ~ - s . partes envolvidas, adquirir | Eficiéncia dos
=] o administragao estratégica Critérios da Qualidade, ~ .
pre Gestéo — . GR uma compreenséo da procedimentos
o - da’Dois Ases Estamparia Mudangas que afetem 0 SGQ, T ) 8
@ Estratégica - organizagéo e do seu avaliados, analise
2 Téxtil, Lda. Assegurar o Orgamento global, desempenho . -
8 ) . ambiente, conduzire renovada do
3 melhoramento do SGQ dos diversos procedimentos, i )
= : S : marcarareunides, abordar | ambiente da
o leis, avaliacdo dos riscos, todos R o
: potenciais situagdes de organizagao e das
os procedimentos . :
risco e vantagem entidades
envolvidas;
Avaliacao do
desempenho do
SGQ, Estratégia
de melhoria.
Atividades comerciais: Dados
Exploragéo de provenientes
- . oportunidades no do mercado;
Criag&o e delineamento i - .
A . mercado; Gestéo da conceitos
de diretrizes para gerir ~ . . : ) i
= - Elaboracéo de estratégias; lista de clientes; aprovados;
k=) atividades comerciais A ) S L
o pesquisa de mercado; Estimativa/negociacé presengaem
© abrangendo a procura L . S
=] 0 A y Requisitos proveniente de o de valores; Criagéo e eventos da
@ PNO1_ denovos clientes, até & . RO . < L
= . ~ clientes, exigéncias legais e manutencao de industria;
© ) divulgacéoe ) .
o Comercial GR reguladoras relacionadas arquivos. Documentos
o processamento de ~ P
17} ; com o produto. Rececéo de técnicos
4 encomendas. Visa N ; .
8 . Avaliacao dos clientes sobre encomendas/pedidos detalhados.
<} também acompanhar o AP . . ~
= . asatisfacdo por meio de dos clientes. Rececdoe
o nivel de contentamento N : o
; questionario. Analise das analise de
dos clientes R . ~
modificacdes. informacdes
Avaliagdo da recebidas por
satisfacdo do cliente meio de
por meio do envio de questionario.
questionario.
Gerir o ciclo de | Encomendas
encomendas: efetuadas com
Processo de organizagdo em Inclui o processo de sucesso,
que engloba o planeamento a receber encomendas, avaliagdo de
Estabelecer o processo pelo comunicagdo com clientespara | comunicar instrugdes de fornecedores(sub
qual as encomendas dos obter consultas e pedidos, a encomendas para contratados)
o clientes sdo geridas desde o gestdo de encomendas, a empresas contratadas, concluida,
é PNO2 momento em que sdo analise de informagéo de processar e tratar amostras
2 Gestio recebidas  até  serem mercado e das necessidades encomendas, executa-las | executadascom
g enviadas e criar um método DC dos clientes, aconsideragdo dos | deacordocomas sucesso,
2 De para escolher e avaliar as requisitos legais e especificacbes, confirmar | Integracdo de
2 Encomendas empresas subcontratadas. regulamentares dos produtos,0 | os detalhes da novos
§ Além disso, garantir o envio processamento de pedidos de encomenda, monitorar o fornecedores.
o adequado das instrugdes de encomendas, arealizagéo de progresso, preparar e
encomendas para  as pesquisas de satisfacéo dos realizar a expedicao. Além
empresas subcontratadas clientes, acaptagdo deideiase | disso, envolve acriteriosa
sugestdes e o controlo de selecdo e avaliagdo de
eventuais mudancas. fornecedores para
garantiraqualidade e
eficiéncia do servigo.
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Encomendas em

RMM's e certificados de
calibragdo, realizagdo de
verificagBes internas,
identificacdo de RMM's

néao sujeitos

averificagéo/calibracéo.

Inspeg&o e controlo; conformidade,
3 § | Tratamento de eventuais Ider&tlflcagao de
© Amostras aprovadas, solicitacdo | desvios: A a0d produtos néo
> ) ; Aprovagao de
g PNO3 E::gbel:cerreslizaabg:)daggan; de amostras, Pedidos de exemplares; Reprovagdo conforme,
@ Inspecéo e pare agdo encomendas, Fichas de de exemplares; Libertacéo de
; Controlo o ig:{?g&es dge a':;i‘:f:: 2 bP produtos, Fichas de Aprovago de ’ produto, Ades&o
a encomendas personaliza¢do, Requisi¢des de Encomendas aos requisitos
S ' desenvolvimento. ' legais, Relatorio
o de controlo de
qualidade
(PNO3_Mod.001).
Planeamento; Cadastros
Anélise de stock; atualizados;
) Estabelecer o procedimento . . . Negociagdo com Acordos entre as
§_ abrangente para conduzir o Ped|d;:rizfg§2;eis,r:§szgs|S|tos fornecedores; partes;
2 PSOL ciclo de aquisicdo e compra esecifica 6esriécnicr;15 Acompanhamento das Fornecedores
) Compras de produtos, solicitacdo de peciticag ' encomendas colocadas; selecionados;
° p ; DC avaliagdo de novos x f d
Q servigos,  processo  de Rececédo ornecedores
a o L fornecedores, Planos de L L liados:
@ negociagdo, critérios de . = . das matérias-primas; avallados;
o ~ - inspecéo e teste, conformidade
S selecdo e a avaliacdo com alegislacio Compras
o continua defornecedores. gislagao. efetivadas;
Rececédo de
matérias-primas
Identificacdo de
I . necessidades,
° Identificagéo de neces_s@adeﬁ manutencio
£ de recrutamento, Identificagao atualizada  dos
§. PS02 Estabelecer e formalizar o de necessidades de formagéo, Processos
o processo para gerir 0s desenvolvimento de um plano Processamento de individuais
Recursos 3 3 . S . <
b recursos humanos, | GR de formagdo, manutencdode | gaiarios e retribuicdes, | satisfacio  das
2 Humanos incluindo a elaboragdo de registos de trabalho realizado, necessidades de
§ documentacgdo abrangente avaliagdo de candidaturas recrutamentos, formagdo, formacao
a espontaneas cumprimento dos | gestso de competéncias | execucdo  das
requisitos legais. atividades de
formacao.
Manutencéao de | Documentos de
infraestruturas e verlflca,ga_lo
metrolégica,
equipamentos, aquisicdo | recursos prontos
de equipamentos, | P& utiizagao,
quip " | RMM verificadose
resolucdo de avarias e | calibrados,
Estabelecer a ab?rdagem reparacies formacio registos de
para @ gestdo  de paragoes. 630, manutengao,
equipamentos e recursos de gestdo de recursos de | equipamentos
monitorizagdo e medi¢do instalados
2 i monitorizagdo e medigéo, "
£ PS03 (RMM)'a fim de atender as ¢ ¢ manutencdes
% fraestutLr "ecﬁzsﬁadss e ga[;a?tlr a Infraestruturas, equipamentos | €laboracdo de lista de | realizadas.
3 ngvligise o8 pfrgmuesizoi DQ RMM, plano de manutencéo, | recursos, atribuicdo de
3 ase to també plano de verificagdo e calibragéo .
3 x enquanto tambem assegura necessidades de equipamentos. | €0digos  aos  RMM's,
o manutencao a prestacdo. o
E criagdo de plano de
calibragdo, rececdo de

38




Estabelecer as atividades
essenciais do SGQ, definir
diretrizes para a emissdo,

) PS04 - distribuigdo e atualizagdo de

’g_ ) ) informacdes, bem como a

Z Qualidade; retencdo de documentos,

2 PQO1-S04; estabelecer regras para o DQ

] planeamento e execucao de

@ PQ02-504; | uditorias no SGQ,

§ PQO3- S04 descrever a abordagem

o para lidar com ndo
conformidades e para
desenvolver acoes

corretivas e de melhoria.

PQO1-S04
(Procedimento da Qualidade
Controlo de informacéo e
retengéo

documental);

PQ02-S04
(Procedimento da
Qualidade -

Auditorias Internas).
PQ03-S04
(Procedimento da
Qualidade - Melhoria)

Padronizacao de
documentos relacionados
com o SGQ, manutengéo
continua do SGQ,
condugdo de auditorias
internas, controle  de
informacgéo e retencéo de
documentos,

procedimentos de
auditoria de qualidade,
procedimentos de

melhoria.

Dados da
avaliagdo interna
e externa, dados
para
acompanhamento
e revisdo do SGQ,
auditorias
internas
realizadas,
relatérios de
auditoria,
mapeamento de
acbes de melhoria,
resultados do
SGQ, documentos
atualizados.

Tabela 8-Descri¢cdo do Processos

No que diz respeito as posi¢des, habilidades e poderes dentro da estrutura organizacional, bem como a

maneira como esses aspetos sdo comunicados (conforme indicado nas clausulas 5.3;7.1.2; 7.2, 7.4), a alta

administracdo da empresa, desenvolveu um documento chamado manual de fun¢Ges. Neste manual,

estdo escritas as posi¢des existentes e 0S requisitos necessarios para os responsaveis dentro da

organizagéo.

Na tabela abaixo estao definidos os niveis e autoridade e responsabilidade dos diferentes departamentos

ou secgOes da organizacdo em relacdo aos requisitos estabelecidos pela norma.

= g Unidades da organizagio
w o o
Q_ v) -
=78 y
Y Requisitos da norma
4 CONTEXTO DA ORGANIZAQAO
41 Compreeender a organizagao e 0 seu contexto A/R C C C
4.2 Compreender as necessidades e as expectativas das partes A/R | A/R | A/CR | A/R
interessadas
43 Determinar o Ambito do SGQ A/R c C C
4.4 SGQ e respetivos processos A/R | A/R | A/R | A/R
5 LIDERANCA
51 Lideranca e compromisso A/R C C C
52 Politica A/R C C C
53 Funcbes, responsabilidades e autoridades organizacionais A/R C C C
6 PLANEAMENTO
6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades A/R | A/R | A/R | A/R
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6.2 Objetivos da Qualidade e planeamento para os atingir. A/R | A/R | A/R | A/R
6.3 Planeamento das alteragdes A/R | A/R | A/R | A/R
7 SUPORTE
71 Recursos A/R C R C
7.2 Competéncias R C c C
7.3 Consciencializagdo A/R R R R
74 Comunicacdo A/R R R A/R
75 Informag&o documentada A/R C C A/R
8 OPERACIONALIZAGAO
81 Planeamento e controlo operacional A/R R C C
8.2 Requisitos para produtos e servicos A/R R C C
83 Design e desenvolvimento de produtos e servigos A/R R C C
84 Controlo dos processos, produtos e srvigos de fornecedores A/R R C C
externos
85 Producao e prestacao do servigo A/R R C
8.6 Libertag&o de produtos e servigos A/R R C
8.7 Controlo de saidas n&o conformes A/R R C C
9 AVALIACAO DE DESEMPENHO
9.1 Monitorizacéo, medig&o, anélise e avaliagéo A/R R R A/R
9.2 Auditorainterna R C C A/R
9.3 Reviséo pela gestdo A/R R R R
10 MELHORIA
10.1 Generalidades A/R R R A/R
10.2 N&o conformidade e ag&o corretiva A/R R R A/R
10.3 Melhoria continua A/R R R R
Legenda: A-Autoridade; R-Responséavel; C-Colaborador; GT- Gest&o de Topo; DAF-Departamento Administrativo e Financeiro; DC-
Departamento Comercial; ARM-Armazém; DQ-Departamento de Qualidade

Tabela 9-Autoridade e Responsabilidade

5.2.24 Andlise dos riscos e Oportunidades

Na norma SO 9001:2015 é notvel que que riscos e oportunidades estéo frequentemente interligados. De

facto, as normas ISO relacionadas a sistemas de gestdo sempre consideraram implicitamente o aspeto do
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risco. No entanto, as versées mais recentes, alinhadas com a ” Estrutura de Alto Nivel”, conferem uma
importancia mais destacada e abrangente a esse tema.

Aequipaencarregue deimplementar o SGQ da Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. reconheceu as incertezas
inerentes ao negadcio, tanto em termos estratégicos quanto operacionais. Diante disso a equipa mobilizou
todos os colaboradores, utilizando a técnica brainstorming, para explorar diversas abordagens na
identificacéo, anélise e avaliagdo de riscos. O propdsito principal desse esforco colaborativo foi garantir a
melhor adaptag&o possivel a estrutura da organizacédo, conforme indicado pela norma. Baseando-se nas
conclusdes da pesquisa tedrica. Foram apresentadas varias ferramentas para discussao, analise SWOT,

analise PESTEL e o modelo das Cinco Forgas de Porter.

Entre todas as ferramentas de gestéo discutidas, considerando a natureza da organizacdo, aquelas que
obtiveram consenso entre os participantes foram a analise PESTEL e aanalise Swot. Isso deve-se ao facto
de que as ferramentas possuem uma estrutura simples e de facil compressao, abrangendo diversos
aspetos de maneira abrangente. Similarmente as perspetivas apresentadas por Hopkin (2017) e
Cobrenovic et al. (2018), os elementos que compde esse conjunto de analises reconheceram que a andlise
PESTEL trata vantagens, principalmente no que diz respeito a fatores externos, abrangendo questbes
politicas, econémicas, sociais , tecnolégicas, ambientais e legais.

A segunda ferramenta, a anélise Swot, seguindo Hopkin (2017), permitiriaumaavaliacdo abrangente, tanto
interna quanto externa. Essa abordagem possibilitaria a avaliagdo da eficacia dos processos existentes e
a identificacio de possiveis obstaculos na cadeia de fornecimento de produtos e servigos, além de
identificar oportunidades para otimizar a eficiéncia operacional.

A seguir, s@o apresentadas as consideragdes resultantes da aplicagao das mencionadas abordagens:

FATORES MACRO QUE INFLUENCIAM A DOIS ASES ESTAMPARIA TEXTIL,

PESTEL

LDA

Politica Internacional (importagéo e exportacao);
POLITICOS Equilibrio Politico (eminéncia de crise politica);

Taxas de inflag&o e juros;

ECONOM ICOS Tributacdo Fiscal;

Padrdes de Consumo (desporto e salde);

Diversidade cultural (m&o de obra estrangeira: ex: refugiados e emigrantes);
SOCIAIS Atitudes e opinides dos consumidores

Réapido desenvolvimento tecnoldgico (ex: 5G, 10T);

; Tecnologia disponivel
TECNOLOGICO

S
Regulamentos Ambientais;
Aumento da preocupagdo com ambiente (ex: Gestao de Residuos);
AMBIENTE
Legislacdo Laboral;
LEGAL Legislagéo especifica do setor de atividade;
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Tabela 10-Anélise Pestel

ANALISE SWOT

ANALISE INTERNA

Criago de respostas personalizadas conforme as

necessidades dos clientes

Dependéncia de subcontratag¢éo

Capacidade de se adaptar facilmente e responder

prontamente

Em alguns casos, fornecedores com méo de obra

nao devidamente qualificada

Producéo em Portugal — Sinal de qualidade

adicional

Presenca limitada da organiza¢do nos mercados

globais

Grupo diversificado, energético e com aptiddes

adequadas

Falta de estratégia de comunicagdo Interna e

Externa

Saber como Fazer (Know How)

Ambiente e Valores da Organizagao

ANALISE EXTERNA

REF. | Oportunidades (Oportunities) Ameacas (Threats) REF.
oL Programas de Estimulo (Portugal 2030; SIFIDE, | Variacdes significativas nas taxas de cambio Al
etc..)
02 Segmentos de mercado especificos com elevado | Alteracdes naPolitica Econdmica comimpacto na A2
valor agregado organizagao (Ex. aumento das taxas de juro)
03 Alcancar a Certificagdo do SGQ conforme anorma | Aumento dos custos de energia e capital (ndo A3
NP EN ISO 9001:2015 acompanhando proporcionalmente pelos ganhos
de produtividade)
Expansdo do mercado global no setor de | Concorréncia de paises com méo de obra mais Ad
04 estampagem a peca, utilizando os beneficios das | barata.
iniciativas  governamentais  relacionadas &
promog&o da inddstria e do comércio portugués.
05 Bolsa de emprego (IEFP) — Recrutamento de novos

colaboradores.

Tabela 11- Analise SWOT
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De acordo com Aven (2016), os instrumentos de avaliagdo supracitados formam a base para a
identificacdo tanto de riscos estratégicos como operacionais. Esses riscos sdo organizados de maneira
sistematica nas tabelas 13 e 14, que respetivamente detalham a avaliacdo de Oportunidades, Ameacas e a
Avaliacao de riscos Operacionais associados a Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. Apos listar os riscos,
torna-se necessario empregar métodos de anélise apropriados. Isso inclui avaliara probabilidade de um
risco se concretizar e o impacto que terd na empresa, conforme mencionado por Aven. Nesse sentido, 0

autor desenvolveu os seguintes métodos de medicao:

Niveldo "s Formula de calculo

NR - Nivel do Risco

NR= PXC |P - Probabilidade

Probabilidade (P)

C - Consequencia

Consequéncia (C)

O nivel derisco é elevado, devera ser acionado um
plano de acao

O nivel de risco pode ser qualificado de médio, podendo
ser necessario um plano de acao. Em qualquer caso, 0
risco deve ser controlado para, no caso de se destacar
uma eventual evolucao, acionar um plano de acao.

Grau de perigosidade

O nivel derisco é fraco, devera ser supervisionado
regularmente

Tabela 12-Matriz do Nivel do risco; férmula de calculo; grau de perigosidade

Com essas informacgdes em méos como ferramenta de andlise, € oportuno apresentar os quadros de

avaliacdo de riscos.
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Processo

Apreciacido das Oportunidades e Ameacas

Oportunidade/

Descrigdo

Relevénciada
Oportunidade / Ameaga

Planeamento das Ages

Avaliagdo da Eficacia

Resultado
avaliagdo

PGO1 Oportunidade Submeter candidatura Portugal 2030 Investimento Selecionar entidade externa | Maio 2024 GT Resultado da
Q1) para formalizar candidatura candidatura
Ver plano de
Segmentos de mercado especificos com comunicacdo e de
: elevado~valoragregado; Aumento da carteira de | Sistematizar estratégias de Marketing; ~ acoes
Oportunidade Expansdo do mercado global no setor de " . - levadas a cabo;
PNO1 N . - clientes e consequente | Marketing e de comunicacdo; | permanente DC/GT s
(02,04) estampagem a peca, utilizando os beneficios X criagdo de
L N . aumento do VN protocolar parcerias, etc
das iniciativas governamentais relacionadas protocolos....
& promogdo da industria e do comércio
portugués
rtuni T A t Mant tant rtifi
Oportunidade Alcancar a Certificagio do SGQ conforme a um'en ar grau de an er_ 0 SGQ em constante Certificado (norma
PGO1 (03) norma NP EN IS0 9001:2015 confiancanas Pl melhoria Junho 2024 todos de controlo NP EN
- 1SO 9001:2015
Oportunidade Bolsa de emprego (IEFP) — Recrutamento de | Respostaas Estar atento a capacidade de Contratos de
PS02 (05) novos colaboradores. necessidades dos clientes | resposta as solicitagdes dos | permanente GT trabalho
clientes
Ameaga Variagdes significativas nas taxas de cambio; | Perda de margem no | Acompanhar a evolugédo das Imprensa
(AL;A2) produto/servico prestado | politicas econémicas através econémico-
PS02 Alteragcdes na Politica Econémica com daimprensa econémica. permanente GR/DAF financeira
impacto na organizagdo (Ex. aumento das
taxas de juro)
Aumento dos custos de energia e capital (ndo Indicadores de
i P Melh ficiénci
PNO2 Ameaca (A3) acompanhando 4plroporC|onaImente pelos erda de margem no elhorara eficiéncia d_os Permanente Todos desempenho dos
ganhos de produtividade) produto/servico prestado processos operacionais processos
PNOL; Ameaga - . . . Perda de quota de mercado | Criar valor aos nossos produtos Desempenho do VN
Concorréncia de paises com méao de obra mais
PGO1 (A4) permanente GT emargemde
barata. .
contribui¢do

Tabela 13-Apreciacdo das Oportunidades e Ameacgas (SWOT)
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PROCESSO

Apreciacdo dos Riscos Operacionais

ATIVIDADE

(apreciagao
operacional)

RISCOS

CONSEQUENCI
A/IMPACTO

w
[a]
<
a
=
)
<
o
o
@
a

CONSEQUENCIA

PLANEAMENTO DAS AGOES

CONCLUSAO
PREVISTA

MONITORIZAGAO

PERIODICIDADE

Avaliacéo da eficacia

PRAZO

DATA
AVALIACAO

RESULTAD

Falha nos Contratar Contrato de
PS04 Manutencédo do Documentacéo processos e em consultor de dezembro prestagdo de Permanente GR DQ Anual Auditoria
SGQ desatualizada todo o sistema 3 2 SGQ com 2023 servigos interna
experiéncia
Criar alerta
Incumprimento Falha dos prazos informatico Matriz de avaliagdo
de prazos de de entrega a (definir dezembro de fornecedores Auditoria
Pso1 Compras entrega. clientes 2 3 intervalo de 2023 permanente GR pQ Anual interna
tempo)
Estar atento a
% Falta de Falha na capacidade de -
PS02 g;ggg‘::gi?esde profissionais resposta as P P resposta as Permanente rzgﬁ?:;z:; Sempre que haja GR GR Anual Ail'i?;ﬂ:la
qualificados necessidades solicitacbes necessidade de RH
dos clientes
Manter
Falha dos prazos manutencdes . GR/ TP
PS03 Infraestruty ras e Avarias de entrega a em dia Permanente _Reglsto d~e permanente GR Anual A_udltona
Manutengéo . 1 3 intervencao interna
clientes PROD
Atrasos na .
Falha de produgao; _ Produzir L } -
PNOL Comercial informacao informag&o. Por Verificar informagao ermanente GR/D e Anual Auditoria
técni < Informacéao 1 3 Elaborar encomenda documentada p C Interna
ecnica deficitaria do Checklist
cleinet
Acompanhamen Insatisfagéo do Garantir que o Continuar com DP
PNO2 Lon comendas das A;r:;?ggr:;s cliente; anulacao 2 3 seguimento é ié:nnglizlr?wi(r):;%: cii?:ztr?ci(;es Por ocorréncia DPS Anual Ailr:?enr%!a
colocadas da encomenda assegurado (1IC)
Assegurar que
= = a Inspecéo e f -
oz | fecio e | Podedto | e onoesio | e | elso% e I B R
implementado
s

Tabela 14-Apreciacao dos riscos operacionais
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Aoanalisarmos as 7 atividades avaliadas na tabela 14, podemos observar que 43% possui um nivel de risco
baixo, enquanto os restantes 57% possuem um risco moderado. Para as atividades classificadas com risco
baixo, mesmo tendo sido propostas medidas para reduzir ou eliminar os riscos associados, é improvavel
que essas agdes sejam implementadas. No entanto, é crucial que haja uma supervisao constante sobre
essas atividades. Quanto as atividades com risco moderado, é aconselhavel que as medidas propostas
sejam implementadas.

Nao foi identificada nenhuma atividade que apresentasse um risco elevado.

5.2.3 Implementacéo

Durante esta fase, 0 objetivo principal foi dedicado a uma anélise da informagdo documentada, visando a

sua verificagao e, em seguida, procedendo a sua divulgacéo publica.

ETAPA3

Fasel Fase 3

Validagéo da sensibilizagio do

SGQ
implementado

Retencao

estrutura
documental

Implementagao

documental

Figura 17-Fases da Implementacdo (adaptado)

5.2.3.1 Validacéo da estrutura documental

Na primeira etapa deste processo, cada colaborador de projeto e os restantes membros da equipa,
juntamente com a equipa de trabalho estabelecida na Etapa 1 (Planeamento das necessidades),
dedicaram-se a examinar a documentacéo previamente elaborada com a participacdo de todos. Com a
vantagem de algum espago temporal desde a criagdo, os envolvidos analisaram os documentos, visando
aprimorar detalhes. Apés essa etapa, os documentos foram assinados pelos responsaveis pela sua
elaboracéo e receberam a aprovacéo da geréncia. Conforme a aprovacgdo da geréncia ocorria, todos 0s
documentos eram carregados no servidor da Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda., garantindo o acesso da

informacdo a todos os colaboradores.
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5.2.3.2 Acdode Sensibilizacdo do SGQ implementado

Apos a aprovacao da documentacdo do SGQ e reconhecendo a resisténcia dos colaboradores como um
dos principais desafios na fase de implementacao, e considerando a importancia crucial da participacio de
todos os membros da equipa, aequipa encarregue do projeto optou por realizar umaacao de sensibilizacdo
para destacar aimplementagdo bem sucedida do SGQ. Esta sessédo, com a duracdo de duas horas, contou

com a participacao de todos os colaboradores.

O objetivo principal dessa iniciativa foi esclarecer quaisquer ddvidas que pudessem surgir em relacéo ao
acesso a documentacao do SGQ. Para atingir esse objetivo, foi adotada uma abordagem que se baseou na
utilizacdo de exemplos e simula¢fes para demonstrar 0 acesso € o registo de incidentes e outros tipos de
documentos no servidor da Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. Durante a sessdo, as duvidas que surgiram
foram prontamente respondidas, contribuindo para umacompreenséo mais clara e abrangente do sistema

implementado.

5.2.3.3 Retencdo Documental

Aterceira fase envolveu a reten¢do documental. Durante este projeto, a Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda
comegou a armazenar informagdes documentadas conforme necessario. Modelos e informagdes
registadas, independentemente do formato, como relatérios, certificados, registos de ocorréncias, atas e
dados recolhidos de inspegdes, foram oficialmente designados por registos.

Dentro do contexto do SGQ da Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda, foi decidido que era apropriado
documentar um procedimento de qualidade como “Controlo de documentos e Registos”(PQ01-S04). Esse
procedimento tem o proposito de estabelecer diretrizes para a emisséo, distribuicdo e atualizacdo de
documentos relevantes para o SGQ. Essas diretrizes aplicavam-se a todos o0s documentos,
independentemente de estarem em formato fisico ou digital, em conformidade com a clausula 7.5 —
Informagao documentada da NP EN ISO 9001:2015.

5.2.4 Avaliacdo e melhoria

A quarta fase da implementacgéo do SGQ concentrou-se nas clausulas 9 e 10. A clausula 9 direcionou-se
paraas atividades relacionadas com a monitorizac¢do, medicéo, analise e avalia¢do, enquanto a Clausula 10
voltou-se paraaexecucgdo de acdes corretivas e medidas de melhoria. Essas a¢Bes derivaram da avaliacdo
de desempenho do sistema, com o0 objetivo de aprimorar de maneira continua a relevancia, a adequagéo e

aeficaciado SGQ.
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ETAPA 4
Fasel Fase 2 Fase 3

Analise e revisao
pela Gestao

Planode acdoe

Avaliacdo e Melhoria Auditoria Interna

acompanhamento

Figura 18-Avaliacédo e melhoria (adaptado)

5.2.4.1 AuditoriaInterna

0 processo de auditoria interna € uma das ferramentas mais cruciais para medir, manter e melhorar o SGQ.
A secgdo 9.2 da norma NP EN ISO 9001:2015 tem como objetivo assegurar que a organizagdo avalie
minuciosamente o desempenho do sistema.

Por outro lado, a norma NP EN ISO 19011:2012, fornece diretrizes genéricas para conduzir auditorias em
sistemas de gestdo. Com base nessas normas e ha analise de Pires (2017), foi desenvolvida a metodologia
a ser aplicada nas auditorias ao SGQ, estabelecida num procedimento de qualidade chamado PQ02-S04
— Auditorias da Qualidade. Este procedimento serviu como guia para a realizagdo da primeira auditoria
interna.

A auditoria foi conduzida pelo autor do projeto em conjunto com um auditor externo. Antes de elaborar e
comunicar o plano de auditoria, 0s auditores tiveram acesso a informacdes relevantes relacionadas a
legislacéo, regulamentos aplicaveis ao produto/ servico e ao Manual de Gestdo (MG-V00). O manual
compilainformag6es como a politica, objetivos de qualidade e &mbito do SGQ, a estrutura organizacional,
responsabilidades, autoridades, metodologia de controlo de documentacdo e outros dados da
organizagéao.

Para entender melhor a condugéo da auditoria, 0s seguintes documentos foram utilizados:

v Programa de auditoria;

v" Plano de auditoria;
v" Checklist para reunides de abertura e encerramento;
v’ Listade entrevistados;
v’ Listade evidencias;
v" Relat6rio da auditoria
, 48
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PLANO DE AUDITORIA

Tipo de Auditoria 12 parte (interna)
Cliente da Auditoria Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda
Organizagdo Auditada Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda
CAE 13302
Representante da Organizagdo GT (gest&o de topo)
Contacto
Ambito SGQ Servigos de estampagem a pega na area da industria de vestuario.
Ambito da Auditoria Local InstalagBes da Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda
Processos Todos
Duragéio Ldia | Data 01-08-2023
Objetivos da Auditoria Autoavaliagdo da eficacia do SGQ e recolher inputs para a melhoria da sua eficiéncia.
Critérios da auditoria requisitos da norma NP EN I1SO 9001:2015 e demais requisitos internos e legais aplicaveis, que
transparegam a amostra auditada
Métodos da Auditoria Documental; entrevistas e por observagéo
Idioma utilizado Portugués
Equipa auditora (EA) Auditor Coordenador contacto
Auditor
Data Horério Processos/Critérios Funcdes necessarias Equipa LOCAL

(Clausulas da norma ISO 9001:2015) Auditora

Reuni&o de Abertura
. Apresentacéo EA; Gestéo de topo;

. Confirmar o acordo de todasas | Gestor do Sistema de Gestéo da salad
8:30 partes com o plano de Qualidade; ala de
auditoria; EA reunices
I Assegurar que todas as atividades da Outros que o auditado entenda.
% auditoria planeadas podem ser executadas.
8 Processo de Gestéo: Responsavel pelo processo e Escritdrio da
5' 9:00 PG-01 Gestdo Estratégica outros que entenda. Geréncia
CL4,5;6;9.3
Gabinete
045 PNO1 - Comercial Responsavel pelo processo e comercial
' CL.7.4,75;82;91,83;84,84.3,9.13f colaboradores
9:45 PS0O1 - Compras Responsavel pelo processo e Gabinete das
CL.8.4;8.4.1;84.2,84.3;9.13f) colaboradores comercial
10:30 PNO2 - Gest&o de Encomendas; Responsavel pelo processo e Gabinete das
81,84;85;86e87 colaboradores comercial
10:30 PS02 - Recursos Humanos Responsavel pelo processo e Escritdrio da
Cl.712,53,7.2,7.3,74 outros que entenda. Geréncia
11:30 PNO3 - Inspecdo e controlo Responsavel pelalCe Escritério
8.4;85.,8.6;87, colaboradores Producéo
12:15 Reunido EA Salade
————————— reuniées
13:00 Pausa para almogo Almogo
14:15 PS03 - Infraestruturas e Manutengéo Responsavel pelo processo Escritério
Cl.4.4,713;714,715 Produgéo
14:15 PS04 - Qualidade Responsavel pelo processo Escritério
CL.8.7;9.1,9.2;10 Producéo
15:15 Reunido da Equipa Auditora EA Escritério
Produgéo
Gestdo de Topo;
16:30 Reunido de encerramento Responsa}vels de processos; Sala .d~e
Responsavel pelo SGQ; reunibes
EA
Finalizac&o da Auditoria

1) O presente plano podera ser alterado ou ajustado na reunido de abertura ou ao longo da auditoria,
se for conveniente para o auditado ou necessario por razdes técnicas por parte da equipa
auditora.

NOTAS 2)  As clausulas/subclausulas aplicaveis poderéo ser parcialmente verificadas em todos os processos;

3) As funcdes a entrevistar e 0s locais descritos sdo meramente indicativos e poderéo ser alterados
conforme adequado. Também né&o sédo limitativos — a organizagdo podera acrescentar a presenga
de todos os titulares de todas as fung6es que entender convenientes.

4) A separacdo da equipa auditora sera efetuada, nos casos aplicaveis, conforme indicado.




Principais observacoes do relatério de auditoria

Antes de discutirmos as conclus6es detalhadas presentes no relatério de auditoria, € importante salientar
gue o processo de auditoria decorreu de acordo com o dmbito e o plano anteriormente estabelecido, os
guais foram integralmente seguidos. A avaliacdo foi conduzida através de entrevistas, observacao e
verificagcdo utilizando um método de amostragem para analisar os documentos relevantes ao longo do
processo de trabalho. Todos os procedimentos da organizacao foram sujeitos a auditoria, juntamente com
a avaliacdo de conformidade as normas aplicaveis. As conclusdes apresentadas no relatorio de auditoria
estdo associadas as clausulas normativas pertinentes. Dessa forma, a auséncia de mencdo a
determinadas clausulas indica a auséncia de constatagdes relevantes nas amostras analisadas.

A seguir, serdo expostos os resultados da auditoria

v Aorganizacdo evidenciou lideranca e dedicacdo ao SGQ, garantindo a incorporacdo dos seus
requisitos nos processos organizacionais;

v Todos os processos e procedimentos da organizacdo foram submetidos a auditoria;

v" Adocumentacédo de suporte do SGQ foi apresentada e considerada adequada em termos de
conteudo e abrangéncia;

v Os objetivos da qualidade estdo em consonancia com a politica da qualidade;

v Osindicadores e objetivos dos processos foram examinados, sendo considerados adequados
paraa sua monitorizagao;

v" Ametodologia seguida para a avaliacio de riscos e oportunidades foi apreciada como
apropriada;

v"Asinfraestruturas e 0 ambiente de trabalho estdo em conformidade com as necessidades da
atividade da organizacao;

v 0 programa de auditorias internas foi apresentado;

v Aspetos positivos a realcar:

» Significativo investimento na melhoria das infraestruturas;

Significativo investimento em ferramentas informaticas de gestao;

Conformidade das infraestruturas com a area de atividade da organizacao;

Intensa participacdo da administracao;

Evidéncia de disponibilidade, dedicacdo e comprometimento;

YV V VYV V V

Significativa orientacdo para os mercados internacionais.
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Identificacdo de ndo conformidades

v" Néo haevidencias da avaliacdo do nivel de satisfacao dos clientes (clausula 9.1);
v N&o ha evidencias da avaliagdo de fornecedores e subcontratados (clausula 9.1);

v" Nao foram identificados registos de reviséo pela gestéo (clausula 9.3)

Identificacdo de Oportunidades de Melhoria

v Garantir a disseminagéo da politica da qualidade a todas as partes interessadas (ex. redes
sociais, e-mail, etc..), de acordo com as clausulas 7.4 e 7.5;

v"Incluir nas requisicdes a fornecedores de matérias-primas e mercadorias, bem como nas
ordens de compra para subcontratados, a metodologia de avalia¢do para facilitar a
comunicacao, de acordo com as clausulas 7.4 e 7.5;

v Avaliar a possibilidade de registar as a¢cdes de formacdo interna na plataforma SIGO;

v’ Identificar os recursos de monitorizagéo e medicdo que nao estao sujeitos a verificagdo ou
calibracéo, juntamente com os recursos abrangidos por esses critérios, conforme clausula
7.15;

v Registar e documentar a integracao de novos colaboradores nos registos de formagéo,
clausula7.2;

v Delimitar e identificar as areas destinadas a rececao de produtos ndo conformes e para
produtos com anomalias que ainda ndo tenham sido classificados como nédo conformes

estando sujeitos a aprovagéo por derrogacao, clausula 8.7

Dado que a auditoria foi conduzida através de verificagdes aleatdrias, € importante destacar que pode
haver a possibilidade de existirem ndo conformidades adicionais, mesmo que ndo tenham sido
identificadas durante o processo. Os resultados da auditoria ndo dispensam a empresa da sua

responsabilidade em garantir a conformidade continua e o cumprimento dos requisitos da norma.

5.2.4.2 Andlise e revisao pela gestéo

Apds a conclusédo da auditoria que analisou o nivel de conformidade e a manutencéo do Sistema de Gestéo
da Qualidade, ¢ 0 momento de proceder com a avaliacdo. Isso ocorre em concordancia com o ciclo de

melhoria retratado na figura 19
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Figura 19-Ciclo de Melhoria

De acordo com as ideias apresentadas por Lenning & Gremyr (2017), e com o objetivo de melhor aproveitar
as oportunidades trazidas por esta auditoria, procedeu-se a uma redagéo rapida dos resultados para que
pudessem ser avaliados pela equipa de gestdo. Com a mesma intencdo, posteriormente, houve uma
reunido entre a gestao da Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. e todos os colaboradores.

Dentro desse processo de andlise, foi criada uma ata resultante da discussdo das constatacoes
apresentadas no mencionado relatorio de auditoria. Nessa ata, foram definidas as acbes de
aprimoramento que devem ser realizadas, bem como as pessoas responsaveis por executa-las e os
prazos para concluso. Eimportante ressalvar que houve um foco especial na analise da n&o conformidade
relacionada com a “falta de registo de revisao pela Gestao (clausula 9.3)". Isso deve-se ao facto de que,
devido a natureza precoce do sistema, a gestao optou por aguardar pelos resultados da auditoria interna
antes de realizar essa revisao. A razao para essa decisao foi a percecéo de que os resultados da auditoria
interna forneceriam informacdes relevantes para a revisdo pela gestao, conforme preconizado pelanorma
(clausula 9.3). Dessa forma, a revisao foi adiada para ser realizada com maior consisténcia e precisao apds

obtencgdo desses resultados internos.

5.2.4.3 Plano de a¢des e acompanhamento

As decisBes que foram documentadas em ata foram transformadas num plano de ac¢des. Esse plano de
acdes foi comunicado a todos os colaboradores por email e folheto informativo, conforme descrito na
tabela 15.

Aresponsabilidade pela superviséo e avaliacao da eficacia desse plano de a¢éo esté atribuida ao processo
de suporte "PS-04" de qualidade. Esse processo serd responsavel por manter o registo no ” mapa de acoes

de melhoria”, que ¢ um modelo vinculado a esse processo especifico.
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Tabela 15-Plano de A¢éo
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6. Conclusdes e oportunidade para trabalhos futuros

A norma ISO 9001 é amplamente reconhecida como a mais utilizada em todo o mundo para estabelecer
requisitos para sistemas de gestéo da qualidade. Conforme discutido neste projeto, os sistemas de gestéo
tém diversos objetivos, incluindo aprimorar processos, reduzir desperdicio, diminuir custos, identificar
oportunidades de formacao e motivar colaboradores. No contexto especifico da industria téxtil, onde a
empresa Dois Ases Estamparia Téxtil, Lda. atua, estudos pouco sistematizados sugerem que fatores como
amelhoria naqualidade, beneficios nos negdcios, aproveitamento do conhecimento dos colaboradores e a
imagem da empresa sdo importantes na adog¢ao da norma.

Para alcancar essas vantagens, a organizacio deve-se alinhar com as partes interessadas, quer internas
guer externas, e adotar umaabordagem de processos baseada, nos sete principios da gestdo da qualidade.
A metodologia PDCA e o pensamento baseado no risco também s&o elementos cruciais para atuar de
maneira sistematica e organizada, resultando em melhor eficacia e eficiéncia.

A empresa Dois Ases Estamparia Téxtil Lda. esté ciente dos beneficios que um sistema de gestdo da
gualidade traz para os seus clientes atuais e futuros, o que é especialmente relevante num mercado
orientado para a exportacdo. No entanto, € importante destacar que o impulso inicial para este projeto veio
de motivagdes internas, como a normalizagdo de processos e a eliminagdo de redundancias

Uma licdo significativa retirada deste projeto é aimportancia do trabalho colaborativo naimplementacéo
de um sistema de gestédo da qualidade. Ter uma visdo e uma agenda compartilhadas é fundamental para
reunir esfor¢cos em dire¢do a um objetivo comum, estimulando a motivagéo de todos os envolvidos. A
motivacdo da gestao de topo foi crucial para guiar e apoiar essa participagdo coletiva.

Além disso, ficou claro ao longo do projeto que é essencial adaptar o sistema as especificidades,
necessidades e recursos da empresa, em vez de moldar a empresa a norma. Portanto, o que foi
apresentado aqui ndo deve ser considerado um protétipo de aplicagdo de um SGQ para uma empresa do
ramo téxtil, mas sim uma ferramenta de reflexdo com base nos resultados da aplicacéo para possiveis
futuros trabalhos.

As limitagOes encontradas ao longo do projeto estéo principalmente ligadas a restricGes de tempo por
parte do autor do projeto o que levou & ndo concluséo da elaboracao de alguns impressos que foram, no

entanto, identificados e que seréo elaborados posteriormente.
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Oportunidades para Trabalhos Futuros:

L

Certificacdo e Expansdo de Sistemas; Como proximo passo, a empresa Dois Ases Estamparia
Téxtil Lda. poderia procurar a certificacao do seu Sistema de Gestao da Qualidade. Além disso,
considerar a expansao para outros sistemas de gestao, como o de Gestdo Ambiental (ISO 14001),

pode ser uma oportunidade relevante organizacao.

Avaliacdo Continua: Um estudo de acompanhamento poderia avaliar o impacto alongo prazo da
implementacao do sistema na empresa Dois Ases Estamparia Téxtil Lda.. Isso ajudaria a
identificar os beneficios sustentéveis ao longo do tempo e possiveis areas que precisem de

ajustes.

Estudos de Caso Comparativos: Comparar a experiéncia da Dois Ases Estamparia Téxtil Lda.
com outras empresas da mesma industria que implementaram sistemas de gestao da qualidade

também pode fornecer percegdes valiosas sobre diferentes abordagens e resultados.

Integragdo de Tecnologia: Explorar como a tecnologia, como software de gestéo integrada, pode
ser aproveitada para otimizar ainda mais 0s processos e a implementacéo do Sistema de Gestéo
da Qualidade.

Em resumo, este projeto trouxe a tona uma série de aprendizados sobre aimplementacao de um Sistema

de Gestdo da Qualidade com base na ISO 9001 na industria téxtil. As conclusdes e recomendacdes

fornecem uma base sélida para futuras acfes e investigacdes que podem continuar a aprimorar a

eficiéncia, a qualidade e o sucesso das organizagdes.
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