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Resumo

Com as dificuldades econdmicas que se fazem sentir nos Gltimos anos, tanto em
Portugal como no resto do mundo, em qualquer area de negdécio, a qualidade tornou-se um
dos fatores de sucesso. Com um mercado cada vez com mais concorréncia, os clientes
procuram frequentemente a melhor qualidade do produto ou do servi¢o da empresa. Para
isso as empresas cada vez mais apostam em fornecer um produto de qualidade através de

um sistema da qualidade bem delineado, bem gerido e certificado.

O presente trabalho que foi desenvolvido nesta dissertacdo de Mestrado consistiu
na concegdo e acompanhamento da Implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) segundo a norma NP EN ISO 9001:2008 realizada numa inddstria de componentes
de calcado, designada NEWCOMP, Componentes para Cal¢gado, LDA. (NCP), localizada

em S. Jodo da Madeira.

Sera uma ferramenta bastante Util e estratégica para a empresa a certificacdo, com
inimeras vantagens e beneficios para a sua imagem. As principais razGes que levaram a
empresa a interessar-se pela certificagdo do SGQ foi, principalmente, a melhoria da

qualidade dos seus produtos, satisfacdo dos clientes e alcancar novos mercados.

A documentacdo elaborada do SGQ inclui a politica e objetivos da qualidade,
esquemas dos principais processos, manual de funcdes entre outros documentos

considerados necessarios, para utilizacdo de todas as partes envolvidas.

Palavras-Chave

Processos, qualidade, sistema de gestdo da qualidade






Abstract

With the economic difficulties felt in recent years, in Portugal and around the
world, and in any area of business, quality became an important success factor. In a market
where competition is increasing, customers often look for the best quality of the product or
service of the company. Consequently, more and more companies are looking to provide a

good quality of product through a well defined quality system, well managed and certified.

The present work, developed under the scope of the Master's thesis, consisted on
the design and monitoring of the Quality Management System Implementation (QMS)
according to standard NP EN ISO 9001:2008 held in a footwear component industry,
NEWCOMP, footwear components, LDA. (NCP), located in S. Jodo da Madeira.

This tool will be useful and strategic for the certification of the company, bringing
numerous advantages and benefits for its image. The main reasons that motivated the
company to have the QMS certification was to improve the quality of their products,

customer satisfaction and be able to reach new markets.

The elaborated QMS documentation includes the policy and quality objectives, the
main processes schemes, manual functions and other necessary documents to be used to all

parties.

Keywords

Processes, quality , quality management system
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1. INTRODUCAO

1.1. ENQUADRAMENTO

A acerbada competicdo entre organizagdes (mais exatamente, entre os diversos
produtos e/ou servicos), potenciada pelo desafio da crescente globalizacdo da economia,
relanca e acentua a necessidade de satisfazer os requisitos dos clientes. A qualidade é
assim uma imposic¢do crescente qualquer que seja 0 mercado no qual a organizacdo se
insere, sendo, em muitos casos, um importante critério de selecdo (ou, de exclusdo). No
entanto, a qualidade dos produtos e/ou servicos, ndo é fruto da inspiracdo ou do acaso: a
organizacdo deve dispor (comprovadamente) dos meios € recursos necessarios ao
desenvolvimento de produtos e/ou servicos de qualidade e a sua melhoria continua, por

forma a acompanhar o crescente e natural aumento de exigéncia dos seus clientes. [1]

Uma breve andlise da Histéria da Qualidade permite compreender melhor o
significado do conceito. A qualidade de um produto ou servico tem multiplas faces e tem
como orientacdo primaria as necessidades dos clientes. Estas necessidades fazem-se sentir
com intensidades diversas pelo que se torna estratégico decidir quais as dimens@es da

qualidade prioritarias para uma organizagao. [2]

A nivel do processo de gestdo de qualidade, e apesar das diferencas entre 0s
diversos contributos, todos os especialistas da &rea da qualidade realgam um conjunto de

elementos que se tornaram pilares da Teoria da Qualidade: envolvimento da gestdo de
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topo, envolvimento e autonomia dos colaboradores, gestdo baseada em métricas e factos,
utilizacdo de ferramentas estatisticas para controlo da variabilidade e focagem no cliente.
Os passos mais importantes para uma organizacdo empenhada em melhorar a qualidade
sdo a formulacdo da visdo da qualidade, a constituicdo de equipas da qualidade,

planeamento da qualidade e por fim a implementacéo do plano. [1]

Segundo a NP EN ISO 9000: 2005, a defini¢do da qualidade é: “Qualidade é o grau
de satisfacdo de requisitos (3.1.2) dados por um conjunto de caracteristicas (3.5.1)

intrinsecas”.

NOTA 1 — O termo “qualidade” pode ser usado com adjetivos tais como ma, boa ou

excelente.

NOTA 2 — “Inerente”, ao contrario de “atributo”, significa a existéncia de alguma coisa,

especialmente como uma caracteristica permanente.”

A mesma norma define ainda, “Requisito como uma necessidade ou expectativa
expressa, geralmente implicita ou obrigatéria e Caracteristica como o elemento
diferenciador. Isso reporta a seguinte definicdo de qualidade: “Qualidade ¢ o grau de
satisfacdo das necessidades ou expectativas expressas, geralmente implicita ou obrigatérias

dadas por um conjunto de elementos diferenciadores intrinsecos”.

Varios autores debrucaram-se sobre o conceito de qualidade nos servigos/produtos,
como um instrumento que visa decretar a eficacia e eficiéncia desses mesmos

servigos/produtos. Destacam-se 0s aspetos principais de diferentes autores:

19



Tabela 1 — Conceitos de Qualidade

W. Edwards Deming
(1900 - 1993)

- Qualidade: Satisfazer o cliente.
- Melhoria continua: Ciclo PDCA.

- Enfase no controlo Estatistico do

processo,

Joseph M. Juran
(1904 - 2008)

- Qualidade: Aptidao para a utilizacao.

- Trilogia: Planeamento, melhoria,

controlo.

- Planeamento estratégico da qualidade,

Philip B. Croshy
(1926 - 2001)

- Qualidade: Conformidade com

requisitos.
- Zero defeitos como meta.

- Enfase na prevencao;

Kaoru Ishikawa
(1915 - 1989)

- Qualidade global.
- Circulos da qualidade.

- Utilizag8o das ferramentas da

qualidade;

Genichi Taguchi
(1924 - )

- Falta de qualidade: perda para a
sociedade.

- Enfase na diminuicdo da variagéo;

20




Ao analisar-se os diferentes autores percebe-se uma grande variedade de definigdes
e conceitos de qualidade. Porém, estas defini¢des levam sempre ao mesmo lugar:
satisfacdo, superacdo da expectativa do cliente. S&o os clientes que expressam 0s requisitos

do produto em especificacdes de produto/servigo, que podem ser explicitos ou implicitos.

Nos anos 60, na Europa, a competitividade implicava uma estratégia que, embora
quantitativa, se orientava para mercados mais alargados, onde o produto e 0 servigo
tomavam ja uma grande importancia. Para muitas industrias, assistiu-se ao
desenvolvimento duma politica de diversificacdo, que procurava responder as necessidades

dum mercado mais vasto. [3]

Nos anos 80, os mercados apresentavam uma expansdo fraca, o que alterava a
estratégia até ai seguida. A qualidade tornava-se no fator mais importante da
competitividade. A sobrevivéncia das empresas, a politica econdémica dos paises
industrializados e a procura do equilibrio das suas balangas comerciais conduziram a uma

estratégia qualitativa. [3]

Daqui resultou uma tendéncia crescente para se acompanhar a qualidade desde a
fase de contrato até a utilizacdo do produto/servico. Esta gestdo completa do ciclo de vida

exige que cada funcdo tome conta duma parte do objetivo global da qualidade. [3]

Podemos resumir da forma seguinte a evolucéo de controlo da qualidade, desde a 22

Guerra Mundial até aos nossos dias:

Irapecso

!

¢ plansamanto
+ andlisg 08 rasultacos

+ acgdes praventias pu— —
‘1'7 an f 1 ]
l \ ]

+ fungBes do sistema

+ auditons 1

+ CUSICS mYnimos

+ matilzagdo de 1odos Gestio ds
llustracdo 1 - Evolucdo da qualidade desde a 22 Guerra até nossos dias [3]
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Com o objetivo de enquadrar a sistematizacdo das varias vertentes do sistema de
gestdo das organizacdes, registou-se, a partir do final do século XX, um grande impulso no
estabelecimento de normas envolvendo os principios (ou requisitos) para as diversas
vertentes dos sistemas de gestdo, nomeadamente (e apenas para referir algumas) nas areas
da Gestdo da Qualidade (ISO 9001:2000), Gestdo da Seguranca Alimentar (ISO
22000:2005), Gestdo Ambiental (ISO 14001:2004) e Gestdo da Seguranca e Salde no
Trabalho (OHSAS 18001:1999).

A norma 1SO 9001 de 2000, atual ISO 9001:2008 relativa a gestdo da qualidade nas
organizacgOes, contrariamente as versdes anteriores, tornou-se mais acessivel a qualquer
sector, particularmente por se aproximar mais da forma do empresario entender a empresa.
A norma centra-se na aptiddo para fornecer produtos ou servi¢cos que cumpram 0S

requisitos do cliente e regulamentares, visando a satisfacdo dos clientes.

1.2. PROPOSTA DE ESTUDO

Este trabalho pretende reportar a Implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade baseado na norma portuguesa 1SO 9001:2008 realizada numa Industria de
componentes de calcados, designada por NEWCOMP, Componentes para Calgcado, LDA.

(NCP), localizada no concelho de S. Jodo da Madeira.

A NCP é considerada uma empresa de prestigio no sector e comercializacdo de
viras para calcado, no entanto, face a forte competitividade, exigéncias do mercado,
necessidade de diferenciacdo e necessidade de criacdo de valor para o cliente, tem como
objetivo implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) na sua empresa.
Pretendendo através da implementagdo do SGQ, reduzir significativamente os custos, obter
um reforco e melhoria também ao nivel do controlo e gestdo de todo o processo.

A certificacdo do SGQ de acordo com a norma 9001:2008 ira permitir a NCP
demonstrar 0 seu compromisso em atingir a exceléncia dos seus produtos, através de
praticas de qualidade e de melhoria continua, e consequentemente satisfazer os requisitos e

expectativa dos seus clientes.
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1.3. ESTRUTURA DE DISSERTACAO

A presente dissertacdo encontra-se estruturada em 7 capitulos que se encontram

subdivididos em diversos pontos.

No primeiro capitulo aborda-se o enquadramento do tema, demonstrando 0s
conceitos por diversos especialistas e proposta de trabalho. Também da realce a

implementacédo dos sistemas de qualidade nas empresas.

No segundo capitulo é apresentada a empresa e 0s produtos produzidos, sdo
referenciados a estrutura organizacional da empresa, assim como os clientes e fornecedores

mais relevantes para o negocio.

No terceiro capitulo esta descrito de uma forma genérica as normas da I1SO 9000.
Estas normas séo referenciais para a implementacéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade.

No quarto capitulo é efetuada uma revisdo quanto a norma 9001:2008. Este capitulo
estd dividido em 4 partes: introducéo, principios de gestdo da qualidade, a abordagem por

processos, processos e tipo de processos existentes.

No quinto capitulo é apresentado de forma sucinta as razdes e beneficios da
implementacdo da certificacdo, dificuldades decorrentes da implementacdo do Sistema de

Gestdo da Qualidade, assim como o custo da sua implementacéo.

O sexto capitulo é de caréacter pratico, encontra-se descrita a metodologia de
atuacdo na implementacdo do SGQ, onde foi utilizada a estrutura da norma 9001:2008 no

gue respeita aos seus requisitos.

O ultimo capitulo, é composto pela conclusdo onde é feita uma analise ao objetivo
do trabalho.
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2. APRESENTACAO DA
EMPRESA NEWCOMP

2.1. APRESENTACAO DA EMPRESA

NEWCOMP, Componentes para Cal¢ado, LDA. (NCP), llustracdo 2, iniciou a sua
atividade na producdo de componentes de calcados em Setembro de 2005. Empresa
especializada em viras de cal¢cados, tendo o trabalho desenvolvido ao longo desta década
Ihe permite afirmar-se como um dos principais produtores no mercado, contando

atualmente com 20 colaboradores, sendo classificada como Pequena e Média empresa.

NEWCOMP®

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA.

llustracdo 2 — Logotipo da empresa.

Trata-se de uma empresa de caracter familiar, que soube evoluir quer em termos de
infraestruturas, quer em termos de recursos humanos, respondendo as solicitagdes de

mercado no que concerne a qualidade dos seus produtos e servicos.
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Primeiramente, a instalacdo da empresa localizava-se em Cucujaes e em 2008 face
ao éxito alcancado e ao aumento do seu volume de negdcio a empresa teve a necessidade
de aumentar a sua capacidade de laboracdo modando-se para S&o Jodo da Madeira onde

atualmente ainda estdo sediados, llustracdo 3.

" ¢ 7 .z_:é =
llustracdo 3 — Unidade Fabril de S. Jodo da Madeira

A Politica de Qualidade da empresa estd assente no minucioso cumprimento de
técnicas que controlam todas as fases do processo produtivo das viras, desde a aquisicdo de
matérias-primas rigorosamente selecionadas até ao produto acabado colocado no mercado.
A empresa tem uma preocupacao constante em satisfazer as necessidades do cliente e para
isso emprega uma equipa com um know-how consolidado, na tentativa de responder a

todas as solicitagdes do mercado.

2.2. PRODUTOS

A empresa ja esta devidamente implementada no Mercado Nacional. Como tal, e
aproveitando quer as excelentes infraestruturas e staff, quer a excelente localizacdo
geografica a nivel nacional (relativamente a producdo do Calcado) e a nivel internacional
(para todos os procedimentos de exportacdo - excelente localizagdo para expedicdo aérea,
maritima e/ou terrestre) [4].

Produzem, essencialmente viras, produzidas em diferentes matérias — primas:
Aglomerado, Neolite, E.V.A. e Micro, mas é na produgéo de viras em couro (inclusive de
tipo GOODYEAR) que conseguem de facto distingdo quer em termos da qualidade das
viras que produzem, quer na capacidade de ir ao encontro das especificacdes dos clientes,
Tabela 2.
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Tabela 2 — Exemplos de varios produtos.

Tipo de Matérias Produto Final

Aglomerado

Couro

26



Neolite

2.3. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Estrutura da empresa NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA., pode ser

visto no organograma da llustragéo 4.
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Administracao

Delfim Silva / José Mota

Departamento Qualidade

Hélio Coelho

Producéo Comercial
José Mota Delfim Silva
Manutencéo Compras Vendas Entregas
José Mota José Mota Delfim Silva Delfim Silva
Gestao de Stock Contas a
Patricia Silva Receber

Recursos Humanos
Hélio Coelho

Financeira/Suporte

Antonio Leite

Contabilidade
Antonio Leite

Contas a pagar

Antonio Leite

Atendimento
Hélio Coelho

llustragdo 4 — Organograma da NEWCOMP, Componentes para Calgado, LDA.
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2.4, PARCEIROS COMERCIAIS E CLIENTES

Como principais parceiros, a nivel de fornecedores, a empresa conta com 0s

mais prestigiados e sélidos grupos, provenientes tanto de Portugal como de Espanha.

O processo de selecdo é feito através da avaliacdo de fornecedores que
compreende dois momentos, a selecdo e a avaliacdo anual. Estas fases sustentam-se na
andlise da informacdo e desempenho dos potenciais ou efetivos fornecedores, regra
geral em trés principais areas [2]: Organizacdo do Fornecedor (estrutura organizativa
que garanta capacidade de fornecimento e confianca nos contratos), Qualidade do
Produto (garantia da qualidade do produto constante) e Aspetos comerciais relacionados
com os fornecimentos (prestacbes em termos de custo do produto, qualidade,
relacionamento comercial, prazos de entrega e seu cumprimento, seguimento dado as

reclamagdes).

O sistema de distribuicdo encontra-se de norte a sul de Portugal, tendo como
principais clientes empresas como a SOLALTA, SINDOCAL, Alberto Sousa, entre
outras. Além fronteiras também é possivel encontrar os produtos da empresa, sendo o

transporte da responsabilidade do cliente.
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3. NORMAS DA SERIE ISO
9000

A Organizacao Internacional de Normalizacdo (1SO) € uma federacdo mundial
de organismos de normalizagdo nacionais, onde atualmente estéo representados cerca de
150 paises. Criada em 1947, a ISO € uma organiza¢do ndo-governamental, com sede em
Genebra — Suica, sendo a sua designacéo, derivada do grego isos, que significa “igual”.
O trabalho técnico da ISO é realizado por Comités Técnicos (TC), que abrangem

diversos dominios de normalizacdo, exepto os da eletrotecnia e eletronica. [5]

A série de normas ISO 9000 foi publicada pela primeira vez em 1987 e, desde
entdo, teve trés revisdes, em 1994, 2000 e por ultimo em 2008, para incorporar as
ultimas teorias da gestdo da qualidade. As normas da familia ISO 9000 séo referéncias
para a implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) e indubitavelmente as
publicacbes ISO mais conhecidas, e tém sido largamente aceites como base para as
organizagOes gerarem confiancga nos seus clientes e noutras partes interessadas, sobre a
sua capacidade de compreender os requisitos do cliente, os requisitos legais e
regulamentares e para fornecer, sistematicamente, produtos e servi¢os que cumprem 0s

requisitos [3].
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Existem atualmente, 1.126.343 organizacOes certificadas de acordo com a 1SO
9001 em 192 paises, segundo dados recolhidos no ISO Survey relativo a 31 de
Dezembro de 2013, llustracéo 5. [6]

ISO 9001 - Worldwide total
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E Middle East
1000,000 H Central and South Asia
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Europe
8001000 m North America
Central and South America
Africa
600,000 E
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llustragdo 5 — NUmero de organizag0es certificadas no mundo [6].

Sendo a Europa um dos continentes do mundo que mais aposta nas certificagdes
das organizac@es, a China ainda assim possui um numero de empresas bastante superior
ao resto do mundo podendo visualizar-se isso na Tabela 3. As entidades que emitem
certificados de conformidade 1SO 9000 sdo vulgarmente designadas por organismos de
certificacdo ou entidades certificadoras. As entidades a quem sdo concedidos esses
certificados de conformidade adquirem o estatuto de entidades certificadas, Tabela 4.

Tabela 3 — Top 10 de certificacBes por paises.

Top 10 ISO 9001 - 2013

1 China 337033
2 Italia 160966
3 Alemanha 56303
4 Japéo 45990
5 Inglaterra 44585
6 Espanha 42632
7 India 40848
8 USA 34869
9 Franca 29598
10 Brasil 22128
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Tabela 4 — Organismos de normalizagdo que pertencem a 1SO.

Paises

Organismos de normalizacdo que pertencem a ISO

Alemanha Deutsches Isntitut fur Normung e.V. (DIN)

Angola Instituto Angolano de Normalizacdo e Qualidade (IANORQ)
Brasil Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)

USA American National Standards Institute (ANSI)

Moc¢ambique Instituto Nacional de Normalizacédo e Qualidade (INNOQ)
Portugal Instituto Portugués de Qualidade (IPQ)

A familia 1ISO 9000 centra-se, atualmente, em gquatro normas e um nimero

significativo de normas de suporte, quer sejam documentos orientadores ou relatérios

técnicos. Na Tabela 5, estdo descritas as quatro normas fundamentais:

Tabela 5 - A familia de referenciais normativos de sistemas de gestdo de qualidade. [1]

Norma Campo de Aplicacéo

ISO 9000:2005 — Sistemas de gestdo da

qualidade. Fundamentos e vocabulario.

Descreve os principios fundamentais dos
sistemas de gestdo da qualidade que sédo
objetos das normas da familia ISO 9000 e

define os termos relacionados.

ISO 9001:2008 — Sistema de gestdo da

qualidade. Requisitos.

Especifica requisitos para um sistema de

gestdio da qualidade em que uma

organizacéo:

o Necessita demonstrar a sua aptidao
para proporcionar produto que v ao
encontro dos requisitos do cliente e

regulamentares aplicaveis.

Visa aumentar a satisfagdo do
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cliente através da aplicacdo eficaz do

sistema, incluindo  processos para
melhoria continua do sistema e para
garantir a conformidade com os requisitos

do cliente e regulamentares aplicaveis.

ISO 9004:2000 — Sistema de gestdo da

qualidade. Linhas de orientacéo.

Proporciona linhas de orientacdo que estao
para além dos requisitos dados na ISO
9001, de forma a considerar tanto a
eficacia como a eficiéncia de um sistema

de gestéo da qualidade.

Quando comparados com a ISO 9001, os
objetivos de satisfacdo do cliente e de
qualidade do produto s&o alargados as
partes interessadas e ao desempenho da

organizacao.

Ndo se destina a ser utilizada para
propositos de certificagdo, nem como guia
de implementacéo da ISO 9001.

ISO 19011:2002 — Linhas de orientacao
para auditorias de sistemas de gestdo da
qualidade e/ou de gestdo ambiental.

Indica linhas de orientacdo para a
execucdo de auditorias a sistemas de
gestdo da qualidade e sistemas de gestéo

ambiental.

Para melhor compreender a natureza e extensdo da revisdo efetuada em 2008 é

importante relembrar o que se passou na edi¢do anterior e 0 enorme impacto que teve

nos utilizadores. A publicagdo da ISO 9001:2000 constitui-se como uma revisao

profunda da norma e teve um grande impacto na maioria das organizacOes que

utilizavam este referencial. As principais alterac@es introduzidas nos novos referenciais

normativos, em especial quando comparada com a edicdo de 1994 podem ser

apresentadas como [7]:




e Suporte em 8 principios da gestdo da qualidade;

e Estrutura orientada para 0s processos e uma sequéncia logica de inter-relacéo
dos requisitos;

e Utilizacao do conceito do PDCA (planear, executar, verificar e atuar);

e A melhoria continua como elemento essencial ao desenvolvimento do SGQ;

e Reducéo significativa na quantidade de documentacéo exigida;

e Maior énfase no papel e envolvimento da Gestdo de Topo, incluindo o seu
comprometimento para a evolugdo e melhoria do SGQ, cumprimento de
requisitos estatutarios e/ou regulamentares e defini¢do de objetivos em todos
os niveis e fungdes relevantes da organizacao;

e Alteracdo e melhoria da terminologia utilizada, como elemento facilitador da
sua interpretacao;

e Inclusao do conceito de “Aplicagdo” como forma de compatibilizar o
referencial normativo com as atividades e processos das mais variadas
organizacoes;

e A introducdo de requisitos associados a monitorizacdo da informacéo e
indicadores associados a satisfacdo dos clientes como medidas do
desempenho do SGQ;

e Maior compatibilidade com referenciais normativos de Sistemas de Gestéo
Ambiental;

e Referéncia aos principios da gestdo da qualidade;

e Consideracdo dos beneficios e necessidades de todas as partes interessadas.

Consequentemente, a finalidade da revisdo de 2008 da 1SO 9001 foi a de melhorar a
clareza da edicdo de 2000 e a compatibilidade com a NP EN ISO 14001:2004. Apenas
foram introduzidas alteracBes cujos beneficios se enquadrassem numa das seguintes
categorias: melhoria da clareza, amento da compatibilidade com a ISO 14001, aumento

da consisténcia com a restante familia de normas 9000 e facilitacdo da traducéo. [4]
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4.

4.1.

SISTEMAS DE GESTAO DA
QUALIDADE NP EN ISO
9001:2008

INTRODUCAO

ISO 9001 é uma norma internacional de gestdo da qualidade, aplicavel a todas as

empresas, independentemente da dimensdo ou sector de atividade. Os sistemas de

gestdo da qualidade definidos nesta norma sdo baseados em 8 principios e no ciclo

PDCA. A melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade é baseada nos processos:

Responsabilidade da gestéo: a gestéo de topo deve proporcionar evidéncias do
seu desenvolvimento e implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e na
melhoria continua da sua eficacia, designadamente o comprometimento da
gestdo, focalizacdo no cliente, politica da qualidade, planeamento,

responsabilidade, autoridade e comunicacéo e a revisdo pela gestéo.

Gestdo de recursos: Estabelece requisitos para o planeamento dos recursos
necessarios, melhoria continua do SGQ e aumento da satisfacdo dos clientes. Os
recursos incluem: provisédo de recursos, recursos humanos, infraestruturas e

ambiente de trabalho.
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e Realizacdo do produto: Estabelece os requisitos para o planeamento da
realizacdo do produto, processo relacionado com o cliente, concecdo e
desenvolvimento, compras e controlo do equipamento de monitorizacdo e de

medic&o.

e Medicdo, andlise e melhoria: Estabelece requisitos para monitorizacdo e
medicdo, controlo de produtos ndo conformes, analise de dados e melhoria

(acOes corretivas e agdes preventivas).

De realcar que a norma ndo serve para a certificacdo de qualidade de produtos,
isto €, a certificacdo de um sistema de gestdo da qualidade ndo substitui a certificacdo
do produto. A empresa deve assegurar a qualidade do produto final quando
implementam um sistema de gestdo da qualidade de acordo com este referencial

normativo.

4.2. PRINCIPIOS DA GESTAO DE QUALIDADE

Em 1998 o Comité Técnico ISO/TC176 estabeleceu 0s oito principios da
qualidade que formam a base para as normas de Sistema de Gestdo de Qualidade na
familia 1ISO 9000. Estes oito principios descritos na NP ISO 9000:2005 sdo utilizados
como base, tanto nos requisitos da NP EN ISO 9001:2008, como para as orientacdes da
EN ISO 9004:2009, llustracéo 6.

Focalizagdo
no cliente

Relagdes mutuamente — Lideranga
benéficas com fornecedores \'\
m— -

= & N : A

) ; 4 % Envolvimento
Al :

/4 , das pessoas

14

: A\
/ p.

Abordagem a tomada de { i :
\ o

Qualidade

lecisdo baseada em factos \ X

Melhoria Kﬁ 1;;___ Abordagem por

contmua processos

Abordagem da gestdo
cOmo um sistema

Ilustracdo 6 — Principios da gestdo de qualidade [8]
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PRINCIPIO 1 - Focalizag&o no cliente

As organizacdes dependem dos seus clientes pelo que sd&o as primeiras
interessadas em satisfazer e até mesmo exceder as suas expectativas. [3]

Geralmente isto resulta em acréscimo do interesse em pesquisar as necessidades
dos clientes, comunicagdo das expectativas do cliente por toda a organizagéo, satisfagdo
a satisfacdo do cliente e atuacdo sobre os resultados e garantia duma aproximagao ao
cliente que tenha em consideracdo o0s interesses de todas as partes interessadas

(acionistas, fornecedores, colaboradores e sociedade em geral).

ImplicagBes Préticas

» Pesquisa e compreensao das necessidades e das expectativas dos clientes;

« Garantia de que os objetivos da organizacdo se articulam com as necessidades e
expectativas dos clientes;

o Divulgagdo/Comunicacdo das necessidades e expectativas dos clientes aos
diferentes niveis da organizacéo;

e Mecanismos de medida da satisfacdo dos clientes e implementacéo de acdes de
melhoria com base nos resultados obtidos;

o Gestdo sistematica das relacfes com os clientes;

« Abordagem integrada e articulada entre a satisfacdo dos clientes e das restantes
partes interessadas (como sécios, acionistas, colaboradores, fornecedores,

comunidade local e sociedade em geral).

PRINCIPIO 2 - Lideranca

Os lideres estabelecem uma unidade na dire¢do que a empresa segue, de tal
forma que todos os colaboradores se sentem envolvidos nos objetivos da empresa. A
lideranca permite que os colaboradores se sintam motivados perante os objetivos da
organizacdo, e os compreendam. [3]

A aplicacdo da lideranga considera as necessidades de todas as partes
interessadas (colaboradores, fornecedores, clientes, acionistas, etc), estabelecer da visao
futura da empresa, estabelecer de objetivos e metas, estabelecer da confianca e
eliminacdo do medo, fornecer aos colaboradores 0s recursos necessarios ao desempenho

de uma atividade e encorajar e reconhecer o contributo das pessoas.
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Implicacbes Praticas

Anélise das necessidades de todas as partes interessadas incluindo clientes,
detentores de capital, colaboradores, fornecedores, credores, comunidade local e
sociedade em geral;

Definicdo clara da visao de futuro da organizacao;

Definicéo de objetivos e de metas que representem desafios;

Criacdo e implementacdo de valores, equidade, ética e de “"exemplos a seguir"
aos diversos niveis da organizacao;

Fomento da confianca e eliminacdo do medo e da inseguranca;

Afetacdo adequada de recursos, de formacdo e de liberdade de agdo, com
autonomia e responsabilizacao;

Mecanismos de motivacdo, reforco e reconhecimento dos esforgcos

desenvolvidos.

PRINCIPIO 3 - Envolvimento das pessoas

As pessoas sdo a esséncia das organizacfes. A aplicacdo deste principio leva a

que os colaboradores se apercebam da importancia do seu contributo para a

organizacédo, a que as pessoas identifiqguem constrangimentos ao seu bom desempenho,

a que pessoas nao avaliem apenas o seu desempenho, mas sim a eficacia do grupo, a que

pessoas se abram a discussdo dos problemas, a que pessoas passem a partilhar a sua

experiéncia e 0s seus conhecimentos. [3]

AplicacOes Praticas

Compreensdo, por cada colaborador, da importancia da sua contribuicdo e do
seu papel na organizacao;

Identificacdo, por cada colaborador, dos fatores que limitam ou constituem um
obstaculo a sua atuacéo;

Aceitacdo, por cada colaborador das respetivas responsabilidades na resolucéo
dos problemas que Ihe competem;

Avaliacdo, por cada colaborador, do seu préprio desempenho, em funcdo de
objetivos e metas por si estabelecidos;

Procura constante, por cada colaborador, de oportunidades para reforgar as suas

competéncias e 0s seus conhecimentos e para adquirir experiéncia;
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Partilha espontanea de conhecimentos e de experiéncia;

Discusséo aberta de problemas e demais questdes relevantes.

PRINCIPIO 4 - Abordagem por processos

Né&o perder tempo com aquilo a que os interessados ndo dao importancia. [3]
Este principio resume-se a uma maior ligacao entre a realizacéo e a definicéo e

cumprimento de objetivos, melhor definicdo de responsabilidades pela realizacdo dos

processos, melhor avaliacdo dos riscos e impactos das atividades sobre as partes

interessadas.

Implicacbes praticas

Definicdo sisteméatica das atividades necessarias a prossecucdo de um
objetivo/resultado;

Definicdo clara de competéncias e de responsabilidades pelas atividades-chave
de gestdo;

Analise e medida do desempenho das atividades-chave;

Identificacdo dos interfaces das atividades-chave, dentro e entre as diversas
funcOes existentes na organizagéao;

Focalizacdo em fatores como recursos, métodos e materiais que irdo contribuir
para o desenvolvimento das atividades-chave;

Avaliagéo de riscos, consequéncias e impacto das atividades sobre os clientes,

fornecedores e demais partes interessadas.

RINCIPIO 5 - Abordagem da gestdo como sistema

Maior acompanhamento dos objetivos estabelecidos. Teremos uma melhor

estruturacdo do sistema para atingir objetivos, melhor compreenséo das inter-relagdes

entre os processos e uma melhor compreensao da contribuicdo de cada atividade para o

objetivo global. [3]

Implicacdes praticas

Definicdo de um sistema estruturado que permita alcancar os objetivos da
organizacdo da forma mais eficiente e eficaz;

Compreenséo das interdependéncias existentes entre processos;
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o Abordagens estruturadas que harmonizam e integram processos;

o Melhor compreenséo de papeis e de responsabilidades necessérias a prossecugao
de objetivos comuns, de forma a reduzir as barreiras funcionais;

o Compreensdo das capacidades organizacionais e definicdo das prioridades de
acao ao nivel das restricdes na dotacao de recursos;

» Definicdo e hierarquizagdo do funcionamento das atividades que constituem um
sistema;

o Melhoria continua do sistema através de mecanismos de medida e avaliacao.

PRINCIPIO 6 - Melhoria continua

A melhoria continua ¢ de certa forma um “estado de espirito” que anda associado a
existéncia de uma cultura da empresa, e a definicdo de acBes corretivas e preventivas.
3]

Para ela ocorrer é imprescindivel dar aos colaboradores formagdo e ferramentas
orientadas para a melhoria, existir comunicacdo interna das atividades associadas a

gestdo da qualidade e reconhecer as melhorias.

ImplicagBes Préticas

o Utilizacdo de uma abordagem consistente, desdobrada a todos os niveis da
organizacdo, que assegura a melhoria continua do seu desempenho;

o Formacdo de todos os colaboradores sobre métodos e ferramentas da melhoria
continua;

o Tornar a melhoria continua dos produtos, processos e sistemas um objetivo para
cada colaborador da organizacéo;

o Definicdo de metas de orientacdo e de mecanismos de detecdo e avaliacdo da
melhoria continua;

e Reconhecimento de progressos.

PRINCIPIO 7 - Abordagem a tomada de decisdes baseadas em factos

Por outras palavras significa assegurar que a informacéo é suficientemente exata
para a tomada de decis@es, tornar os dados acessiveis a quem deles necessita e tomada

de decisOes baseada em dados e ndo na intuigé&o.
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Implicacbes Praticas
o Assegurar que os dados e a informagéo sdo exatos e fiaveis;
e Tornar os dados acessiveis a quem deles necessita;
o Analisar dados e informacgdo com base em métodos validos;
e Tomar decisdes e implementar medidas com base analises de factos, articuladas

com a experiéncia e a intuicao.

PRINCIPIO 8 - Relagdes mutuamente benéficas com fornecedores.

A aplicagdo deste principio pressupbde boas relacdes entre fornecedores e
empresas, pressup0e seriedade e confianca. [3]

Este principio fomenta o estabelecimento das atividades de melhoria, as
atividades que criam valor a ambas as partem e otimizacdo dos custos e meios de ambas

as partes.

Implicacbes Praticas

o Definicdo de relagbes que articulam ganhos de curto prazo com questdes
relevantes no longo prazo;

e Intercambio de recursos, de competéncias, de experiéncia e de recursos com 0S
parceiros;

« ldentificacdo e selecdo de fornecedores-chave;

o Comunicacao féacil, clara e aberta;

« Partilha de informacéo e de planos de futuro;

« Definicdo conjunta de estratégias de desenvolvimento.

o Motivacdo, encorajamento e reconhecimento de progressos e esforcos pelos

fornecedores.

4.3. ABORDAGEM POR PROCESSOS

Qualquer atividade ou conjunto de atividades que utiliza recursos para
transformar entradas em saidas pode ser considerada um processo, llustracdo 7. Para o
funcionamento eficaz das organizagdes, estas tém de identificar e gerir numerosos
processos interrelacionados e interagindo entre si. Frequentemente, a saida de um

processo constitui a entrada do processo seguinte. A identificacdo e gestdo sistematicas
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dos processos de uma organizacao e, em particular, das interagcdes entre estes processos,

constituem a designada “abordagem por processos”.

Melhoria continua do sistema de
gestio da qualidade

Clicentes

Regqwisitos

Clientes

Satisfacso J

.........

Actividades que acrescentam valor

Fluxo de informacio

llustracdo 7 — Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processos

O objetivo da abordagem por processos é permitir que uma organizacao atinja os

seus objetivos com eficécia e eficiéncia. Em relacdo a NP EN I1SO 9001:2008 significa

aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes através da satisfacdo dos seus requisitos. A

aplicacdo da abordagem por processos apresenta as seguintes vantagens:

Integracdo e alinhamento dos processos, que assim atingirdo mais
facilmente e de forma mais adequada os objetivos definidos;

Capacidade de concentrar esforgcos nos processos-chave;

Garantir, perante todas as partes interessadas, a consisténcia, eficicia e
eficiéncia da organizacéo;

Reducdo de custos e tempo desperdicados devido a uma utilizacdo de
recursos mais eficiente;

Resultados previsiveis, sustentaveis e crescentes;

Definigéo clara e hierarquizacdo de oportunidades de desenvolvimento;
Colaboradores motivados, empenhados, envolvidos e com as suas

responsabilidades claramente definidas.
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4.4, PROCESSOS

De acordo com o definido na NP EN 1SO 9000:2005, processo € um «conjunto

de atividades interrelacionadas ou interatuates que transformam entradas em saidas»,

llustragéo 8.
Controlo
| } Emissdes atmosféricas,
\- C ! . 3
@ ~ residuos, descargas melo
hidrco, ruido, ctc.
Processo
: . Conjunto de actividades N ;
Enitradas > mter-relacionadas Saidas L Produto ou servico
' 7 que trans fommam I
Entradas em Saidas g
Acidentes, doencas

profissionais

Custo da
nio qualidade

llustragdo 8 — Processo Genérico [8]

E importante de referir a diferenca entre “Monitorizagdo” e “ Medigdo” de um
processo. Mesmo que ndo haja uma defini¢do formal na norma, segundo o documento
“ISO Guidance on the Terminology used in 1ISO 9001 and ISO 9004”:

e Monitorizacdo - observar e verificar ao longo de um periodo de tempo e

manter uma observagéo regular sobre o produto ou servigo.

e Medicdo - verificar o tamanho ou a quantidade em compara¢do com um

produto padrao.

4.5, T1PO DE PROCESSOS

Cada empresa deve identificar e gerir 0s seus processos necessarios para atingir
0s seus objetivos de negdcio, segundo a norma 9001:2008. Estes serdo Unicos para cada
empresa, no entanto é possivel identificar tipos de processos, tais como, processos de

realizacdo, apoio e gestdo [5]:
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Processos de realizacéo: correspondem a realizacdo do produto ou do servigo e

correspondendo assim & atividade “oficio” da organizagéo.

Processos de apoio: representam uma atividade interna, geralmente transversal,
permitindo assegurar o bom funcionamento da empresa. Os processos de apoio sdo
geralmente invisiveis para o cliente (beneficiario). Pode tratar-se, por exemplo, da

gestédo financeira, da gestdo de recursos humanos, a formacao, etc.

Processos de gestdo: correspondem a determinacdo de uma politica e de uma
estratégia para a organizacdo e a pilotagem das agdes implementadas para atingir os

seus objetivos.

A empresa deve decidir a melhor forma de gerir para atingir os objetivos
planeados. Alguns processos sdo mais importantes e os recursos e esforgos devem ser
determinados em func¢do do seu impacto na capacidade da organizacdo em fornecer, de
forma consistente, produto ou servicos semelhantes. Contudo, todos 0s processos
necessitam de alguma forma de planeamento e controlo para assegurar que as suas
saidas estdo de acordo com os resultados planeados nas entradas. Dependendo da
capacidade de cada processo para alcancar os objetivos planeados de uma forma
consistente, podem ser tomadas decisdes para aumentar ou diminuir o controlo, isto é,

implementado o ciclo PDCA ou ciclo de Deming.

O PDCA consiste num metodologia que potencia a melhoria continua, e se
desenvolve em quatro fases, podendo ser aplicada a cada processo e a todo o sistema,

llustracdo 9. [1]
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Ciclo PDCA

ary

Elaborar Executar
(Plan) (Do)

Verificar
1 (Ckeck)

llustracdo 9 — Ciclo PDCA ou Ciclo de Deming [8]
Planear (Plan)

Conhecer as capacidades, recursos e meios das infraestruturas/instalagdes, dos

equipamentos/instrumentos, dos documentos/informaces e do sistema/processos.

Para definir objetivos e acBes € necessario conhecer as necessidades e as

expectativas dos nossos clientes.

Executar (Do)

e Definir agdes a empreender, definindo procedimentos standards e aprovados,
recolhendo e registando todos os dados relevantes;

e Definir os responsaveis do processo;

e Definir os prazos de implementacéo;

e Definir os seus indicadores de monitorizacéo.

Verificar (Check)

e Tratamento de dados;

e Medicdo (controlo dos dispositivos de medicdo e monitorizacdo, identificar
os dispositivos de medicdo que garantam a conformidade com os requisitos
especificados, assegurar a capacidade de medigdo consistente);

e Estabelecer indicadores.
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Os indicadores do processo permitem a melhoria continua e sdo uma ferramenta

importante de gestdo com incalculaveis vantagens e enormes beneficios.

Agir (Act)

e Analisar a informacdo e os desvios;
e Proceder as alterac0es;

e Elaborar novo plano para melhoria.

E importante lembrar que o processo de melhoria continua deve sempre continuar,
ndo precisando necessariamente ter uma conclusdo. O processo de melhoria
proporcionado pelo ciclo de PDCA deve ter por base as acGes corretivas (AC) do ciclo
primario, por isso, ao final de cada ciclo deve-se iniciar um novo circuito, tendo em
vista uma melhoria ainda mais especifica do processo e de suas etapas. Teoricamente
esse é o0 grande segredo do sucesso do ciclo de PDCA, pois as melhorias que ocorrem a
partir de outra feita anteriormente ajudam a gerar um processo de qualidade e a0 mesmo

tempo altamente produtivo para a empresa em si.
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5. IMPACTES NA
IMPLEMENTACAO DA
NORMA ISO 9001:2008

5.1.  RAZOES E BENEFICIOS DA SUA IMPLEMENTACAO

Em Portugal, um estudo realizado refere que as principais razfes para a
implementacdo de um SGQ sdo a melhoria organizacional e a oportunidade para uma
maior sistematizacdo dos métodos de trabalho. O estudo salienta ainda a oportunidade
para melhorar o produto ou servico e a oportunidade para uma abordagem mais

direcionada para os requisitos do cliente [6].

Constata-se que as empresas europeias aderiram massivamente a aplicacdo da 1SO

9001, por varias razdes, das quais se destacam as seguintes [9]:

A ISO 9001 constitui uma base universal para o estabelecimento e

desenvolvimento dos sistemas da qualidade das organizacdes;

Permitem uma linguagem comum entre cliente e fornecedores;

S&o sugeridas ou impostas por grandes clientes;

D&o uma imagem externa de empresa organizada.
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A implementacdo da ISO 9001:2008 oferece, para além da possibilidade de ampliar

novos mercados uma série de vantagens/beneficios para as empresas, que podem ser

classificadas como externas e internas, Tabela 6.

Tabela 6 — Beneficios externos e internos da implementagdo da 1ISO 9001:2008

Externos Internos

Acesso a novos mercados

Aumento da produtividade

Melhora a imagem corporativa

Diminui a taxa de produtos defeituosos

Incremento das vendas

Melhora a consisténcia da qualidade dos

produtos

Aumento e melhoria da relacdo entre

fornecedor/cliente

Define as responsabilidades e obrigacdes

individuais

Aumenta a satisfacdo dos clientes

Diminui as ndo-conformidades

Aumento a percecdo dos clientes, no que

se refere a qualidade dos produtos

Melhora a documentagdo dos processos

Aumento da participacdo no mercado

de

desempenho, ou seja, contribui para a

Obtencdo de niveis melhorados

remunerar e satisfazer os diferentes

stakeholders e, em particular, de modo
direto, os acionistas.

Além da identificacdo dos beneficios externos e internos alcancados pelas
organizaces, os beneficios também podem ser classificados em qualitativos e

quantitativos, Tabela 7.
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Tabela 7 — Beneficios qualitativos e quantitativos da implementacdo da 1SO 9001:2008

Qualitativos Quantitativos

Reducdo de custos,

Utilizacdo  adequada  dos  recursos

(equipamentos, materiais, mdo-de-obra)

dado que evita
repeticdo, perdas de tempo, tratamento de
reclamagdes, perdas de imagem, reducdo
de desperdicios, ineficicia laboral, entre

outros.

Uniformizacdo da producéo

Reducédo do consumo de materiais

Facilita a contratacio ou venda de

tecnologia

Padronizagdo  de  componentes e

equipamentos

Facilita a contratacdo de méao-de-obra,

melhorando o seu nivel técnico

Reducéo da variacdo de produtos

Aumento de produtividade e eficacia,
melhoria da qualidade e da satisfacdo do
cliente e consequente credibilidade junto

dos mesmos

Envolvimento das pessoas e a manuten¢do

ou melhoria do seu nivel de motivacao

5.2.

DIFICULDADES DA SUA IMPLEMENTACAO

A certificagdo 1SO 9001:2008 tornou-se uma necessidade para as organizagfes que

procuram acesso a novos mercados, aumento da produtividade, melhoria da imagem

organizacional, diminuicdo da taxa de produtos defeituosos, entre outros. Tais objetivos

sdo alcancados com a adogdo de programas e ferramentas da qualidade, adequados e

apropriados para cada necessidade identificada pela organizagéo.

O processo de implementacdo da norma ISO 9001:2008, além de beneficios

mencionados, traz também muitas dificuldades, nomeadamente [2]:

e Arresisténcia da cultura organizacional;

e Falta de comprometimento e envolvimento de todos os colaboradores,

incluido a gestao de topo;




e Custos da implementacao;

e Falta de compreensdo dos requisitos da norma;

o Falta de motivacéo ao nivel dos colaboradores de modo a contribuirem para
a melhoria da qualidade;

e Dificuldade da disseminacdo da cultura da qualidade;

e Qualificacéo insuficiente dos recursos humanos;

¢ Falhas na comunicacao;

e Disponibilidade de tempo/ excessiva burocracia inerente ao Sistema;

¢ Dificuldade na implementacdo dos requisitos relativos a tratamento de néo

conformidades e a a¢des corretivas.

5.3. CUSTOS DA SUA IMPLEMENTACAO

Os principais custos associados a implementacao de sistemas de gestao de qualidade
devem-se, principalmente, a necessidade de afetacdo de recursos humanos e materiais,

nomeadamente [1]:

e Afetacdo do técnico responsdvel pela implementacdo do sistema e,
eventualmente, despesas realizadas na contratacdo de consultores;

e Afetacdo de meios materiais para a implementacdo do sistema (gabinete,
hardware e software para o técnico, sala de reunides...);

e Tempo dispensado pelo envolvimento da administracdo no acompanhamento
das diversas atividades;

e Tempo despendido pelos colaboradores que constituem a equipa de projeto e
dos que colaboram no desenvolvimento da documentacao;

e Investimento na formacgdo dos recursos humanos, nomeadamente custos de

oportunidade, do tempo despendido pelos formadores e custo do formador.
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5.4. ALTERACOES PREVISTA NA FUTURA NORMA ISO 9001:2015

Foi recentemente publicada para votagdo e comentarios, a versdo da futura edigdo da
norma I1SO 9001:2015 Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos, permitindo
antever as principais alteracdes da futura edicéo, a ser publicada em setembro deste ano,

llustragéo 10.

4. Pensamento
baseado em
risco

1. Estrutura de 2. Resultados 3. Abordagem
alto nivel pretendidos POr processos

7. Definicio do

6. Gestao da Ambito e

5. Contexto

mudanga aplicabilidade

9. Melhor 10. Menos 11. Menos 12. Mais
aplicabilidade a requisitos requisitos de requisitos de
servicos prescritivos documentacio desempenho

13. 15.
Conhecimento 14. Lideranga Compromisso
organizacional das pessoas

llustragdo 10 — Principais alteragdes na norma 1SO 9001:2015 [10]

1. Estrutura de alto nivel e requisitos comuns: criada pela ISO com a finalidade
de facilitar a integracdo de todos os requisitos das normas de sistemas no sistema de
gestdo da organizacdo e facilitar a leitura e interpretacdo. A estrutura de alto nivel
distribui as clausulas em 10 secc¢des alinhadas na abordagem PDCA como forma de dar
uma sequéncia logica aos requisitos dos sistemas de gestdo e propde texto comum para
requisitos muito estaveis dos sistemas de gestdo, como sejam a informagdo

documentada, agdes corretivas, auditorias internas, revisao pela gestdo, entre outros.

2. Resultados pretendidos: a ISO 9001:2015 reforca o enfoque nos resultados
pretendidos do sistema de gestdo da qualidade, isto €, na demonstracdo da conformidade
dos produtos e servigos com 0s requisitos determinados e no aumento da satisfagdo do

cliente.
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3. Abordagem por processos: € agora a abordagem sistémica do sistema de gestao
da qualidade. Os requisitos associados a abordagem por processos estdo mais claros e
desenvolvidos na secdo 4.4 Sistema de gestdo da qualidade. Ao longo da norma séo
reforcados os requisitos relacionados com processos e aplicado o ciclo PDCA de

melhoria continua a cada processo.

4. Pensamento baseado em risco: o risco, que se define como o efeito da incerteza
nos resultados, sempre esteve implicito na norma do sistema de gestdo da qualidade,
cujo objetivo Gltimo é garantir a entrega do produto conforme, ou seja, prevenir o risco
de entrega de produto ndo conforme e insatisfacdo do cliente. O pensamento baseado
em risco é agora explicitado na norma e integrado nos requisitos do sistema de gestdo
da qualidade desde a implementacdo, manutencdo até a melhoria continua.

5. Contexto da organizacao: é o conjunto de fatores internos e externos que podem
afetar uma organizacdo e deste modo ter impacto no planeamento do sistema de gestédo
da qualidade. A norma dedica as duas primeiras sec¢Oes ao contexto: compreender a
organizagdo e 0 seu contexto e identificar necessidades e expectativas de partes
interessadas, de modo a identificar questdes e requisitos relevantes, mantendo esta

informacao revista e atualizada.

6. Gestdo da mudanca: a norma requer, em sede de planeamento, que sempre que
ocorram mudancas no SGQ seja assegurado o seu correto planeamento e execucao,
clarificando assim o papel do planeamento do SGQ em contexto de mudanca. Em
conjunto com a énfase no contexto, a introducdo do pensamento baseado em risco e a
identificacdo de requisitos associados a gestdo da mudanca noutras seccles relevantes
da norma, vem dotar as organizacdes que implementam este sistema de lidarem com o

ambiente cada vez mais complexo e dindmico em gue operam.

7. Definicdo do ambito de aplicacédo do sistema e conceito de aplicabilidade: o
ambito do SGQ ¢ agora definido e documentado pela organizacéo referindo os produtos
e servicos que sdo fornecidos e identificando as vizinhangas do sistema de gestdo. O
conceito de exclusdes permitidas presente na edi¢do de 2008 é abandonado e substituido
pelo de aplicabilidade que refere que, se um requisito pode ser aplicado, deve ser

aplicado, ndo podendo a organizacdo decidir o contrario.
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8. Clareza: de modo a facilitar o uso por um conjunto alargado e diversificado de
utilizadores em diferentes pontos do globo e melhorar a utilizacdo da norma, foi
reforcada a necessidade de usar uma linguagem simples, sempre que possivel ndo
técnica e passivel de traducdo em diferentes idiomas. Para facilitar a leitura e
compreensdo, a terminologia aplicavel faz agora parte integrante da norma de referéncia

ndo necessitando de ser consultada num documento a parte.

9. Melhor aplicabilidade a servigos: indo ao encontro de muitas dificuldades
sentidas nas edicOes anteriores, a norma reforca a aplicabilidade a servicos através da
utilizacdo do termo produtos e servi¢cos ao longo da norma, clarificacdo de linguagem e
requisitos, redesenho de requisitos prescritivos orientados para produto, sendo agora
mais facil a sua interpretacdo no contexto destas organizacoes.

10. Menos requisitos prescritivos: a ISO DIS 9001 contém menos requisitos
prescritivos, onde a prescricdo diminui a aplicabilidade dos requisitos a todo o tipo de
organizagOes e onde aumenta o enfoque na demonstracdo do cumprimento do requisito
versus demonstracao do resultado pretendido, o que vulgarmente se diz fazer algo para

cumprir a norma mas sem utilidade aparente para quem aplica.

11. Menos requisitos de documentacdo: a norma atualiza o conceito de
informacdo documentada, clarificando agora que a informacdo documentada pode estar
em, qualquer suporte e meio, mas deixando de diferenciar explicitamente registo de
documento, que passa a ser feito na norma através da expressdo reter informacédo
documentada ou manter informacdo documentada. A referéncia explicita a um manual
da qualidade ou procedimentos documentados desaparece, sendo a organizacéo alertada
que tal ndo implica o abandono destes documentos caso ja os detenha, mas dando a
liberdade para outro tipo de estruturas de informacdo documentada que suportam o
SGQ.

12. Mais requisitos de desempenho: com o enfoque no ambito da norma de
sistema de gestdo da qualidade, no alinhamento do sistema de gestdo com a intengéo
estratégica da organizacdo e com a integracdo do sistema nos processos de negdcio, a
norma reforgca a necessidade de formular cuidadosamente os objetivos da qualidade,
planear e demonstrar a obtengédo dos resultados pretendidos como modo de aumentar a

confianga nas organizagdes e nos sistemas de gestdo. Esta alteracdo, coloca novos
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desafios na demonstracdo da eficacia do sistema, quer para as organizacfes quer para 0s

auditores internos e externos.

13. Conhecimento organizacional: a seccdo 7.1.6, reconhece a importancia
crescente do conhecimento e a necessidade das organizacGes o0 gerirem enguanto um
recurso, incluindo o conhecimento detido pelo seu pessoal. A norma requer que as
organizagOes determinem qual o conhecimento que necessitam para a operagdo dos seus
processos, obter a conformidade do produto e aumentar a satisfacdo do cliente,
definindo as disposi¢Ges necessarias para identificarem, manterem, desenvolverem e

protegerem o conhecimento necessario.

14. Lideranca: onde antes se falava da responsabilidade da gestéo os requisitos séo
agora atualizados a luz do papel do lider na organizacdo, explicitando os requisitos
associados a demonstracdo da lideranca e compromisso para com o sistema de gestdo da
qualidade, assumindo a responsabilidade ultima pelo sistema, assegurando a integragédo
com 0s processos de negocio, estabelecendo unidade de propdsito e direcdo e
mobilizando e comprometendo a organizagdo no seu todo. Deixa de haver a delegacao

de fungdes no representante da gestao.

15. Compromisso: o papel das pessoas com impacto no sistema de gestdo da
qualidade é também reforcado, obrigando a um maior compromisso para com o sistema
de gestdo da qualidade e o alcance dos seus objetivos. Ha um reforco na definicdo de

papéis, autoridades e responsabilidades, para papéis relevantes da organizacéo.
Raz0bes para a Mudanca

Com milhdes de organizagdes certificadas em todo o mundo a norma ISO 9001 é a
norma mais popular de sistemas de gestdo. O processo de revisao periddica das normas
ISO foi decidido em 2012 e verificado que a norma necessitava de revisao,
considerando que a norma se mantém relativamente inalterada desde a grande ultima

revisdo que ocorreu na edigdo de 2000.
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A futura 1ISO 9001: 2015 pretende refletir as mudancgas no ambiente em que é usada

e assegurar que a norma se mantém adequada para o seu propésito, llustracdo 11.

Estdvel para 10 anos

Aumentar a Adequada ao

S A rE———— et
confianca Ssito exigente e dindmico

Ambiente complexo,

Melhor uso:
implementac@o e avaliacdo

llustragdo 11 — Razdes da Mudanga [10]

A reviséo deve assegurar:

e Atualizacdo: considerar as mudancas nas praticas de sistemas de gestdo e nas
tecnologias e providenciar um conjunto estavel de requisitos para oS
préximos dez anos ou mais;

e Mudanca: assegurar que 0s requisitos refletem as mudangcas no ambiente
cada vez mais complexo, exigente e dindmico em que as organizagdes
operam;

e Facilitacdo: assegurar que o0s requisitos sdo definidos em termos que
facilitem a sua implementacdo eficaz pelas organizagbes e avaliacdo em
auditorias de certificacdo eficazes, quando aplicavel;

e Confianga: aumentar a confianca na capacidade da organizagdo fornecer
bens e servigos conformes, melhorando a sua capacidade de satisfazer os
seus clientes e aumentar a sua confianca dos seus clientes nas organizagoes

gue tém sistemas de gestdo da qualidade baseados na ISO 9001.
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6. METODOLOGIA DE
ATUACAO NA
IMPLEMENTACAO DO
SISTEMAS DE GESTAO DA
QUALIDADE

6.1.  SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

6.1.1. Estrutura Documental

O SGQ da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. é suportado pelos
documentos indicados no diagrama seguinte, segundo a hierarquia crescente que se

apresenta:
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PoMticada
ualida
Manual da
Qualidade
Planeamento e
Objetivos da Qualidade
/ Matriz de Processo \
/ Procedimentos da Qualidade \
/ Registos \

llustragdo 12 — Estrutura geral da documentagdo da NEWCOMP, Componentes para Calcado,
LDA.

e Politica da Qualidade — documento que tem como finalidade definir o conjunto
de orientacdes estratégicas para a organizacao;

e Manual da Qualidade — documento que define o Sistema de Gestdo da
Qualidade;

e Planeamento e Objetivos da Qualidade — documento que tem como finalidade
definir o que se pretende obter e decorre da Politica da Qualidade delineada;

e Matriz de Processo — documento que define um conjunto de atividades
interrelacionadas;

e Procedimento da Qualidade — documento que descreve atividade (s) dos
Processos;

e Registos — evidéncias da realizacdo de atividades e ou tarefas.

6.1.2. Manual da Qualidade

A NP EN ISO 9000:2005 define manual da qualidade como um “documento que
especifica o sistema de gestdo da qualidade de uma organiza¢do”, adicionando sob
forma de nota que os “manuais da qualidade podem variar em detalhe e formato a fim

de se adequarem a dimensao e complexidade de cada organizagao”.
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O campo de aplicacdo é definido no manual da qualidade, descrevendo os
produtos fornecidos pela organizagdo onde se aplica o SGQ, assim o sistema da

empresa aplica-se a viras para todo o tipo de calgado.

A elaboracdo e posterior atualizacdo do manual da qualidade sdo da
responsabilidade do Departamento da Qualidade, sendo aprovado pela
administracdo da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. (Anexo I)

No rodapé de cada pagina (exceto na primeira) sdo indicados: nimero da edicao,
nimero da revisdo, numero da pagina e o numero total de paginas do manual da

qualidade e data de entrada em vigor.

A aprovagdo e preparagdo sdo comprovadas por rubrica dos respetivos
responsaveis no local designado. Sempre que ocorra alguma alteragdo em termos de
acOes de melhoria ou de correcdo, o manual da qualidade deve ser revisto. Esta revisdo
do manual da qualidade pode ser feita por qualquer colaborador, dirigidas ao DQ por
qualquer meio escrito. A primeira edi¢cdo do manual da qualidade é atribuida a edicdo
namero zero e sempre que houver uma alteracdo implica a emissao de uma nova edigdo

do mesmo.

6.1.3. Controlo dos documentos

Para o controlo de documentos foram especificados procedimentos da qualidade
no documento “Controlo de Documentos”. Este documento refere que a NCP da
cumprimento aos requisitos contidos nesta clausula da norma (4.2.3), para que 0s
documentos estejam sempre atualizados, facilmente identificados e disponiveis para
todos os colaboradores da empresa. Quando realizado uma revisdo aos documentos
procede-se a alteracdo do nimero de edicdo, data e assinatura do responsavel pela sua
revisdo. O documento anterior tera escrito a palavra “obsoleto” a vermelho na primeira

pagina e sera arquivado em pastas proprias. (Anexo 1)

6.1.4. Controlo dos registos

A NCP estabelece um procedimento documentado para definir os controlos
necessarios para identificacdo, armazenamento, protecdo, recuperagdo, retencdo e
destino dos registos. Os registos devem manter-se legiveis, prontamente identificaveis e

recuperaveis.
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6.2. RESPONSABILIDADE DA GESTAO

6.2.1. Comprometimento da Gestéo

O comprometimento pela gestdo de topo fica demostrado através do
desenvolvimento e implementacdo do sistema da qualidade através da melhoria da
comunicacdo dos requisitos dos clientes, assegurar que 0s objetivos da qualidade sdo

estabelecidos, orientacdo das revisdes da SGQ e a insercao dos recursos necessarios.

6.2.2. Focalizagéo no Cliente

A NCP focaliza os seus servigos no cliente, identificando as necessidades e
requisitos deste durante a promocdo, comercializacdo e producdo, recorrendo a
colaboracdo do cliente sempre que estejam em causa elementos, que por omissdo ou
imprecisdo, possam gerar insatisfacdo no servigo a prestar. Igualmente sdo recolhidas
informacdes que permitam antecipar as necessidades dos clientes. E efetuada uma
avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes, por intermédio de questionarios e/ou
contacto direto no dia-a-dia, com vista a identificar e tomar a¢des que contribuam para a

melhoria continua da satisfacdo dos seus clientes

6.2.3. Politica da qualidade

Trata-se de um documento formal em que a organizacdo define todas as
diretrizes e estratégias globais no que diz respeitos a area de qualidade. Deve estar
alinhada com o comprometimento da empresa em satisfazer os clientes por meio da

exceléncia do produto e/ou servico, e melhorar continuamente seus processos.

A politica da qualidade da NCP esta focada fundamentalmente em cinco pontos,

nomeadamente:

1. Na competitividade e procura de novos mercados;

2. Na procura e superacdo da satisfacdo dos seus clientes e consumidores e na
satisfacdo e motivacdo dos seus colaboradores;

3. Na melhoria continua de processos e produtos;

4. Na qualidade e normalizacdo dos seus produtos, cumprindo com 0s requisitos
legais, regulamentares e normativos aplicaveis;

5. Na solidificagéo de relagdo com os seus fornecedores.
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6.2.4. Planeamento

A NCP define anualmente os objetivos da qualidade que se encontram no
“Planeamento dos Objetivos da Qualidade”, sendo também definidos as metas e agdes
para cada um dos objetivos no plano anual de atividades. Além disto serdo definidos
também os objetivos dos processos. Os objetivos da qualidade definidos devem sempre
evidenciar a melhoria continua e complementar metas, acbes e metodologias que

necessitam de ser atingidas num periodo de tempo predeterminado.

6.2.5. Responsabilidade, autoridade e comunicacéo

A organizacdo mostra 0s niveis hierarquicos através de um organigrama
existente. Pode-se verificar no organigrama a responsabilidade da organizacdo e
visualizar a divisdo da organizacdo. O organigrama posteriormente aprovado pela

administracdo é divulgado a todos os colaboradores da empresa.

A descricdo da estrutura organizacional da NCP esta incluida no Manual de
Fungbes, com as descricdes de fungdes de cada colaborador, descricdo das
responsabilidades e tarefas, assim como a identificacdo dos requisitos de funcbes. No
Anexo Il estd representado apenas um exemplo referente ao departamento da
Qualidade.

6.2.6. Representante da gestéo

Foi nomeado pela gestdo de topo um responsavel pela implementacdo e gestdo
do sistema da qualidade, possuindo a responsabilidade de coordenacdo das atividades
necessarias para assegurar a implementacdo eficaz do SGQ e de fornecer informacdes
sobre o desempenho a gestdo de topo. O responsavel pela qualidade deve garantir a
comunicagdo com todos os colaboradores, com o intuito de consciencializar a

operacionalizacdo do SGQ e de informar o desempenho a gestao de topo.

6.2.7. Comunicacéao Interna

A comunicacgdo interna é feita através de correio eletronico, atas de
reunides e reunides tanto formais como informais. Foi elaborado um plano de
comunicagdo onde consta qual o assunto, 0 emissor, o recetor, quando e através de que

meios a comunicagéo foi executada.
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6.2.8. Reviséo pela gestdo

Quando a administracdo da NCP julgar necessario podera fazer uma revisao do
SGQ, sendo de caracter obrigatério uma revisdo do SGQ com uma periodicidade de um
ano. Nela sdo consideradas oportunidades de melhoria, atualizagbes ou alteracdes
exigidas por nova legislacdo, bem como alteracdes na politica e objetivos novos que a

organizagdo possua.

6.3. GESTAO DE RECURSOS

6.3.1. Provisao de recursos

A NCP determina e proporciona 0s recursos necessarios para a implementacéo e
manutencdo do SGQ, tendo em conta o grau de satisfacdo e requisitos dos clientes.

Entre os recursos avaliados estao:

e Formacéo dos colaboradores;

e Recursos financeiros necessarios a atividade da NCP;

e Equipamentos necessarios a atividade;

e Avaliacdo dos fornecedores quanto a qualidade dos seus produtos e quanto a sua
legalizacéo;

e Hardware e Software de suporte a prestacao dos servicos;

e Servicos de apoio a atividade da NCP tais como a manutencdo, as
comunicag0es, entre outras;

e Planeamento de auditorias internas, acfes corretivas, entre outros.

6.3.2. Recursos Humanos

A NCP avalia as capacidades e recursos da organizacdo ao nivel dos seus
colaboradores e a satisfacdo dos clientes. O manual de fungdes define as competéncias,
0s requisitos minimos, as responsabilidades e autoridades para o desempenho adequado
de cada uma das funcBes da organizacdo. O plano de formacdo (Anexo IV e V) €
preparado anualmente e contém pontos fundamentais tais como, o nimero e horas de

formacéo, objetivo da formacéo, a entidade formadora, entre outros.
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6.3.3. Infraestrutura

E necessério assegurar que as infraestruturas sdo adequadas e mantidas, para
atingir a conformidade e o pleno funcionamento da NCP em conformidade com os
requisitos aplicaveis de acordo com os processos de Manutencdo e Controlo. (Anexo
VI)

A manutencdo de equipamentos é feita a cada equipamento, sendo um Plano de
Manutencdo elaborado para garantir que os equipamentos relacionados com a criacéo

do produto se encontrem nas condigdes pretendidas.

6.3.4. Ambiente de Trabalho

A NCP determina e gere o ambiente de trabalho que € preciso para atingir 0s
requisitos legais do produto, incluindo fatores fisicos, ambientais e outros (ruido,

temperatura, humidade, luminosidade, entre outros).

6.4. REALIZACAO DO PRODUTO

6.4.1. Planeamento da realizag@o do produto

A NCP preparou um documento de processos de realizacdo especificos
(AnexoVII) para garantir que o produto fornecido esta em conformidade com os
requisitos e espectativas dos clientes. O ndo cumprimento dos requisitos por parte dos
colaboradores podem por em risco a qualidade do produto, devendo comunicar ao
Departamento da Qualidade caso identifiguem alguma falha.

6.4.2. Processos relacionados com o cliente

Com mais de uma década de existéncia, a NCP cria viras para componentes de
calcados de qualidade, sendo conhecedora dos requisitos dos seus produtos, incluindo
0s requisitos legais obrigatdrios, nos mercados explorados e a uma avaliacdo dos

requisitos exigidos pelos clientes. (Anexo VIII)

Através de contatos telefénicos e/ou reunides realizadas a potenciais clientes é
conhecido quais os produtos que mais interessam aos requisitos dos clientes, sendo de
seguida enviado para o departamento comercial as especificagdes do produto, as
condigdes de entrega, precos, entre outros. Antes de executar o contrato ou aceitar a

ordem de encomenda, a organizacdo procede a verificagdo dos requisitos definidos,
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incluindo as quantidades, os prazos de entrega, entre outros e sempre que houver uma

revisdo na encomenda deve registada.

6.4.3. Concecdo e Desenvolvimento

A NCP tem a flexibilidade para desenvolver “novos” produtos, além dos
produtos de catalogo, indo ao encontro dos requisitos cada vez mais exigentes dos

clientes.

A matriz de processo “Gestdo de Concegdo e Desenvolvimento” (Anexo IX),
identifica os inputs e outputs a considerar para o desenvolvimento do produto e procura
ter em consideracdo todas as atividades de comunicacdo, revisdo, verificacdo e
validagdo, previstos no conteudo da norma, com o0s correspondentes registos.
Geralmente utiliza-se um Plano de Acdes de Desenvolvimento onde sdo descritas as

tarefas, assim como as responsabilidades e prazos de implementacéo e avaliacao.

6.4.4. Compras

Foi elaborado uma matriz de processo “Compras” (Anexo X) que tem como

objetivo garantir a recec¢ao do produto comprado no prazo estipulado. (Anexo Xl e XII)

E importante salientar a importancia na selecdo e avaliacdo de fornecedores. Os
varios fornecedores e respetivos produtos sdo agrupados numa Lista de Fornecedores,
aos quais foi distribuido um questionario de avaliacdo e respetiva classificagdo com

base na Tabela 8.
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Tabela 8 - Critérios da Avaliacdo de Fornecedores da NCP

Pontuacéao
Requisitos
4 3 2 1 0
Sistema de Gestdo . ) 3 X
) Certificado A implementar Né&o prevé
Qualidade
Reclamacdes Sem Procura cumprir Né&o cumpre
Prazos Cumpre Procura cumprir N&o cumpre
Historico .
. Boas Mas
Condictes Razoaveis
de (90 dias ou (45 2 90 dias) (PP ou <45
a ias
Pagamentos mais) dias)

Existe um responsavel do controlo do armazém (Anexo XIIl), no qual
inspeciona 0 acesso ao armazem, supervisiona, regista 0s consumos e em caso de

necessidade o aprovisionamento (Compras).

6.4.5. Producéo e Fornecimento do Servico

A analise de risco com planeamento de medidas preventivas associadas, 0
planeamento da metodologia de monitorizacdo e medicdo, o0 estabelecimento de Pontos
Criticos de Controlo e seus limites e subsequentes medidas corretivas, com as varias
responsabilidades atribuidas, suportam um agrupado de ferramentas que pretendem

responder na totalidade aos requisitos normativos e legais estipulados.

6.4.6. Controlo do equipamento de monitorizacao e de medicéo

O controlo dos equipamentos de monitorizacdo e de medicdo €é da
responsabilidade do departamento de manutencdo, que garante a calibracdo e a
verificacdo de todos os equipamentos da organizacdo. Foi elaborado processos com 0
objetivo de definir as regras de verificagdo ou calibragdo periddicas dos equipamentos

utilizados, e identificacdo dos seus documentos associados.
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Para verificar a conformidade dos resultados dos equipamentos € utilizado o
método de escala, ou seja, obtendo resultados de valores de erro e incerteza a aumentar,
dentro dos critérios de aceitagdo, a periodicidade da verificacdo seré reduzida. Caso se
verificar o contrario, tendéncia para se manter ou reduzir, entdo o intervalo serd mais

amplificado.

6.5. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

A NCP detém uma metodologia que proporciona a recolha de informagdes em
relagcdo ao seu desempenho geral e do sistema da qualidade em particular. Estes meios
incluem, entre outros, auditorias internas da qualidade, monitorizacdo da execucdo dos

trabalhos e avaliacdo da satisfacdo dos clientes.

Esta informacdo possibilita a implementagdo de acGes de melhorias o que

contribui para a melhoria dos servigos e melhoria da organizagéo em geral.

6.5.1. Satisfacado do cliente

Foi realizado um procedimento da qualidade relativamente a Avaliacdo da
Satisfacdo do cliente que pretende verificar a satisfacdo dos clientes referente a
organizagdo e aos requisitos que solicitaram. A NCP avalia a satisfagdo dos clientes

anualmente, no seguimento destes critérios:

I.  Inquéritos de Satisfacdo de Clientes

Todos os clientes no ativo seja qual for o seu volume de compra até ao fim do
ano sdo enviados 0s questionarios, onde sdo atribuidos pontuagdes conforme a Tabela 9.
O departamento da qualidade trata das respostas obtidas dos inquéritos dos clientes.

Tabela 9 — Classificagdo do inqueérito de satisfagdo de clientes

Muito o Pouco o Muito

Resposta o Satisfeito o Insatisfeito o
Satisfeito Satisfeito Insatisfeito

Pontuacao 5 Pontos 4 Pontos 3 Pontos 2 Pontos 1 Ponto
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Il.  Relatdrio de Reclamacéao

O departamento da qualidade analisa todas as reclamacdes que chegam a NCP e
de imediato regista em Nota Nao Conformidade. As respostas aos inquéritos de “ Muito

Insatisfeito” da parte dos clientes serdo tratadas como Reclamacdes.

IIl. Relatorio de Visitas aos Clientes

Os registos sdo preenchidos por colaboradores comerciais da organizagao e séo
utilizados pelo departamento da qualidade como dados de apreciacdo qualitativa na

analise da avaliacdo de satisfacdo ou insatisfacéo dos clientes.

IV.  Grau de Satisfacdo dos Cientes

O grau de satisfacdo dos clientes é estabelecido por duas etapas, sendo a
primeira fornecida quantitativamente pelos resultados dos inquéritos de avaliacdo e a
segunda qualitativamente e que decorre da apreciacdo de reclamacgdes (Anexo XVI e
XV) e nimero de visitas dos clientes.

A administracdo tem uma palavra final, que com base nos resultados
comunicados pelo departamento da qualidade, determinara se é necessario melhorias,

bem como agbes a empreender com o intuito de aumentar a satisfagdo dos clientes.

6.5.2. Auditoria Interna

Foi elaborado um procedimento da qualidade (Anexo XVI) de modo a verificar
como sdo planeadas e implementadas as auditorias internas, por forma a determinar a
eficacia do SGQ, verificar que as melhorias sdo identificadas e analisadas e verificar se
0 SGQ esta em conformidade com os requisitos da NP EN 1SO 9001:2008. (Anexo
XVII)

Plano anual de auditorias, planeamento de auditorias e relatério de auditorias séo

0s varios documentos associados a estes procedimentos.

6.5.3. Monitorizacdo e medicdo dos processos e produtos

Para que se cumpra os requisitos do produto a NCP definiu e aplicou métodos
adequados para monitorizar e medir 0s processos para o sistema de gestdo da qualidade.

Portanto, no “Planeamento dos Objetivos da Qualidade” (POQ) ¢ indicado o método a
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aplicar para cada indicador a monitorizar. Na Tabela 10 estd representado um dos

processos da NCP, onde consta quais as metas atingir, tempo e responsaveis.

Tabela 10 — POQ referente ao processo PG 04

- POQ
ﬁE}C{EQ‘Mﬁ Planeamento dos Objetivos da Qualidade Edicdo Data:
ne: )
Obijetivo da Obijetivos dos . , .
) ) Processos J Indicadores | Método Calculo | Meta | Freq. |Resp.
Qualidade Processos
Calcular a % do
numero de
tratamento de
1.Reclamaco reclamaco
ec_ amacodes eF amacoes 100% | Mensal| DQ
de Clientes eficaz
relativamente ao
. numero total de
1.Satisfazer os I "
Clientes reclamagoes
.. Tratamento Calcular a % do
2.Competividade ~ .
PG 04 N3o . numero de
3.Melhorar . 2.Eficacia
Conformidades tratamentos
processos e global dos oficazes das ndo
produtos tratamentos . 100% | Mensal| DQ
- conformidades
das Ndo .
. relativamente ao
Conformidades |
numero total
dos tratamentos
o Calcular o
3.Nao . ~
. numero de ndo 100% | Mensal| DQ
Conformidades .
conformidades

Quando as metas tracadas pela organizacdo ndo sdo atingidas é realizado um
registo no Plano de Ac¢bes de modo a evidenciar que a NCP implementou ou pretende

implementar agGes corretivas.

6.5.4. Controlo do produto ndo conforme

A NCP assegura que os produtos que ndo estejam em conformidade sejam
identificados e controlados e para isso estabelece um procedimento documental para
averiguar como ocorreu e qual o responsavel pelo produto ndo conforme. (Anexo
XVIIIN)

6.5.5. Analise de dados

A NCP procede a determinacdo, recolha, tratamento e andlise de dados

relacionados com o desempenho dos processos, avaliagdo dos fornecedores, satisfacdo
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dos clientes, conformidade dos produtos, reclamaces as acdes corretivas e preventivas,

auditorias, entre outras de forma a maximizar a mais-valia do sistema.

A anélise dos dados é posteriormente recolhida e descrita no relatério mensal
para que seja mais facil verificar oportunidades de melhoria, incluindo acGes

preventivas.

6.5.6. Melhoria Continua

Através da utilizacdo de politica da qualidade, dos resultados das auditorias,
concretizacdo dos objetivos da qualidade, das agdes (corretivas e preventivas), dos
resultados das auditorias a NCP melhora continuamente o seu sistema de gestdo da

qualidade.

6.5.7. Ac0es Corretivas

As acdes corretivas podem ser resultado de reclamacdes e/ou devolucdes de
clientes por analise dos dados recolhidos e também decorrentes de auditorias, revisao,
verificacdo aos sistemas e acompanhamento dos indicadores de desempenho dos
objetivos e processos. Estas agOes visdo a eliminacdo das causas provocadas por

conformidades.

6.5.8. Ac0Oes Preventivas

As acOes preventivas podem surgir aquando da revisdo dos sistemas é avaliada a
necessidade de iniciar agbes preventivas com 0 objetivo de potenciais causas
identificados e/ou aquando do acompanhamento dos indicadores ndo sejam potenciais
conformidades (calculo e analise periodicos dos indicadores dos objetivos da qualidade
e dos processos podem revelar tendéncias negativas ou de reais dificuldades no alcancar
das metas definidas).
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/. CONCLUSAO

A qualidade afirma-se hoje como uma ferramenta multissectorial, presente nas
mais diversas areas econdémicas e sociais. Neste sentido, e tendo em conta a fragilidade
econodmico-financeira que se vive nos dias de hoje, as empresas, continuam a apostar na
qualidade como uma vantagem competitiva no mercado global e como estratégia “anti

crise”.

A norma ISO 9001:2008 tornou-se uma ferramenta Util e estratégica, e de certa
forma uma resposta europeia a questdo da qualidade para que uma organizagao
mantenha a sua sobrevivéncia ou até alcance o sucesso. Atualmente, os sistemas de
gestdo ja atuam de um modo integrado, juntando a gestdo da qualidade os requisitos da
gestdo ambiental e da gestdo da higiene e seguranca no trabalho, visando ndo s6 a

satisfacdo dos clientes mas também a dos colaboradores e da sociedade em geral.

NEWCOMP, Componentes para Calgado, LDA. considerou que se encontrava
reunidas as condicBes necessarias para a implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade usando a norma NP EN ISO 9001:2008, com o intuito de tirar partido das

vantagens associadas a sua implementacéo.

A dificuldade sentida no decorrer da implementacdo do SGQ foi principalmente

a escassez de tempo, devido a excessiva burocracia que o sistema acarreta e a revisdo do
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SGQ ndo foi efetuado antes da realizacdo da auditoria 0 que impediu algumas nao

conformidades.

Pelo conhecimento integral do sistema de gestdo da empresa, instalacdes,
processos e pessoas envolvidas, seguramente se conclui que a empresa NEWCOMP,
Componentes para Calcado, LDA. possui todas as especificagdes essenciais para a
obtenc&o da certificagdo na norma NP EN 1SO 9001:2008.

Como futuros trabalhos, seria pertinente o desenvolvimento de um estudo que
envolvesse a aplicagdo pratica das “equipas de melhoria” nas empresas de componentes
de calcados certificados. Outra sugestdo prende-se com um estudo do ponto de vista dos
colaboradores, a forma como encaram os beneficios para as empresas, para a evolugao
dos seus métodos de trabalho e a sua motivacdo para 0 SGQ. Um estudo de caso de uma

empresa também permitiria aprofundar cada um dos aspetos avaliados neste estudo.
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Introducao

O Manual da Qualidade da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. € 0
documento que pretende descrever o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) que
suporta a atividade da organizagdo e os meios envolvidos para procurar cumprir com 0

delineado e estabelecido na sua Politica da Qualidade (PQ).

1. Referéncias

O SGQ da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. tem como referéncia
a Norma NP EN ISO 9001:2008, que incentiva a ado¢do duma abordagem por
processos quando se planeia, implementa e melhora a eficicia, de sistemas da
qualidade, de modo a aumentar a satisfacdo do cliente e indo ao encontro dos seus

requisitos.

2. Apresentacéao

O inicio de atividade da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA.,
remonta ao Ano de 2005. A Producdo de componentes de calgados nas suas varias
vertentes, desde a rececdo de matérias-primas até a expedicdo de produto final e
respetiva colocacdo no Cliente, tém constituido o objeto essencial da organizacao.

Atualmente, coloca prioritariamente 0s seus produtos, por meios proprios, no
mercado nacional, desde pequenos retalhistas, a grossistas de dimensé&o significativa e,
finalmente, na grande distribuicdo, a componente de maior relevo do seu mercado.

Embora encontrando-se, definitivamente amadurecida e enraizada no mercado
nacional de componentes de calgcados, a ambicdo da NEWCOMP, Componentes para
Calgado, LDA., provoca-lhe ainda assim, uma dindmica continua de expansdo e
crescimento, no sentido de poder produzir e fornecer cada vez mais e melhor.

Paralelamente, a reestruturacdo e atualizacdo ao nivel dos recursos humanos e
competéncias respetivas tem vindo a ser uma das prioridades.

Por ultimo, ndo se pode deixar de referir a sua localizagdo geografica e
decorrente importéncia social, cotando-se como mais uma decisiva contribuigdo na

absorcéo e fixacdo de méo-de obra na regiéo.
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Responsabilidade da Gestéo

1. Compromisso da Gestao

A Administracio da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. assume,

integralmente, o compromisso de desenvolver e implementar um Sistema de Gestdo da

Qualidade e de melhorar continuamente a sua eficicia. Simultaneamente, garante uma

eficaz comunicacdo e esclarecimento daquilo que sdo a Politica e os Objetivos da

organizacéo e de que modo estdo a ser alcangados.

2. Representante da Gestéo

E nomeado o Gestor da Qualidade como elo de ligagdo entre o Departamento da

Qualidade e a Administracdo. O Gestor da Qualidade assume a responsabilidade de:

Assegurar que 0S processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade
séo estabelecidos, implementados e mantidos;

Reportar a Administragdo o desempenho do sistema e qualquer necessidade de
melhoria;

Assegurar a promocdo da consciencializagdo para com os requisitos do cliente
em toda a empresa;

Assegurar a ligagdo com quaisquer elementos externos a empresa, perante

qualquer tipo de auditoria ou esclarecimento neste dominio.

Politica e Objetivos da Qualidade

A Administracdo da NEWCOMP, Componentes para Calgcado, LDA. estabelece

que a sua Politica da Qualidade assenta fundamentalmente na:

Procura e superacdo da Satisfacdo dos seus Clientes e Consumidores e na
Satisfacdo e Motivacédo dos seus Colaboradores;

Competitividade e procura de Novos Mercados;

Qualidade, Seguranca e Normalizacdo dos seus produtos, cumprindo com o0s
requisitos legais, regulamentar e normativos aplicaveis;

Procura da Melhoria Continua de Processos e Produtos;

Estreitamento de relagdes com os seus Fornecedores.
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A Administracdo da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. assegura
que sdo estabelecidos, planeados e monitorizados, Objetivos da Qualidade consistentes

com esta Politica, através do “Planeamento dos Objetivos da Qualidade”.

4. Planeamento do Sistema

E prioridade da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. assegurar que:
a) O Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade esteja a ser conduzido de modo
eficaz indo de encontro aos requisitos gerais apresentados na Norma ISO 9001:2008,
b) A integridade do Sistema seja mantida aquando do planeamento e implementacdo de
alteracdes.

Para o efeito recorre ao célculo e andlise periddica de indicadores, quer dos
Obijetivos Gerais, quer dos Processos, estabelecidos e divulgados pelo Mapa de Gestao

de Indicadores.

5. Revisdo pela Gestédo

Anualmente ou quando julgado oportuno face as circunstancias decorrentes da
avaliacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, a Administragdo da NEWCOMP,
Componentes para Calcado, LDA., promove a sua Revisdo. Nela sdo consideradas
oportunidades de melhoria, bem como necessidades de alteracdes ao Sistema, incluindo

a Politica e correspondentes Objetivos.
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Organizacgao
1. Historial da Empresa

NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. (NCP), llustracdo 1, iniciou a
sua atividade na produgdo de componentes de calgcados em Setembro de 2005. Empresa
especializada em viras de calgcados, tendo o trabalho desenvolvido ao longo desta
década possibilitam afirmar-se como um dos principais produtores no mercado,
contando atualmente com 20 colaboradores, sendo classificada como Pequena e Média

empresa.

NEWCOMP®

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA.

llustracdo 1 — Logotipo da empresa.

Trata-se de uma empresa de caracter familiar, que soube evoluir quer em termos
de infraestruturas, quer em termos de recursos humanos, respondendo as solicitacfes de
mercado no que concerne a qualidade dos seus produtos e servicos.

Primeiramente, a instalacdo da empresa localizava-se em Cucujdes e em 2008 face ao
éxito alcancado e ao aumento do seu volume de negdcio a empresa teve a necessidade
de aumentar a sua capacidade de laboracdo mudaram-se para Sao Jodo da Madeira onde

atualmente ainda estéo sediados, llustracgéo 2.
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lustragdo 2 — Unidade Fabril de S. Jodo da Madeira

A Politica de Qualidade da empresa estd assente no minucioso cumprimento de
técnicas que controlam todas as fases do processo produtivo das viras, desde a aquisi¢cdo
de matérias-primas rigorosamente selecionadas até ao produto acabado colocado no
mercado. A empresa tem uma preocupacgdo constante em satisfazer as necessidades do
cliente e para isso emprega uma equipa com um know-how consolidado, na tentativa de

responder a todas as solicitacdes do mercado.

2. Estrutura Organizacional

A descricdo da estruturacdo organica da NEWCOMP, Componentes para
Calcado, LDA. estéa contida no Manual de Funcgdes. Este por sua vez reparte-se em:
e Fichas de Fungcdo — descrevem a responsabilidade e autoridade, requisitos
minimos para o desempenho de cada funcéo e a politica de substituicéo.
e Organigrama — previamente aprovado pela Administracdo e que abaixo se
apresenta na sua forma mais elementar, estando o original em poder do

Departamento da Qualidade:
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Administracéo

Delfim Silva / José Mota

Departamento Qualidade

Hélio Coelho

Producéo

José Mota

Manutencéo

Comercial

Delfim Silva

Recursos Humanos

Hélio Coelho

Financeira/Suporte

Anténio Leite

Compras

José Mota

Delfim Silva

Gestao de Stock

Patricia Silva

Entregas

Delfim Silva

Contas a Receber

Patricia Mota

Contabilidade

Antonio Leite

Contas a pagar

Antonio Leite

Atendimento

Hélio Coelho
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Sistema de Gestao da Qualidade

1. Ambito

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) da NEWCOMP, Componentes para

Calcado, LDA., aplica-se a componentes de cal¢ados na Unidade de S.Jodo da Madeira.

2. Exclusdes

Para fins deste Sistema de Gestdo da Qualidade, ndo foram considerados para

exclusdo, quaisquer requisitos da Norma ISO 9001:2008.

3. Estrutura Documental

O SGQ da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. é suportado pelos

documentos diretores indicados no diagrama seguinte, segundo a hierarquia crescente

}{gis\w\
rocedimento
da Qualidade
/ Matriz de Processo \
/ Manual da Qualidade \
Planeamento e Objetivos da
Qualidade
/ Politica da Qualidade \

que se apresenta:
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e Politica da Qualidade — documento que tem como finalidade definir o conjunto
de orientagdes estratégicas para a organizacao

e Planeamento e Objetivos da Qualidade — documento que tem como finalidade
definir o que se pretende obter e decorre da Politica da Qualidade delineada.

e Manual da Qualidade — documento que define o Sistema de Gestdo da
Qualidade

e Matriz de Processo — documento que define um conjunto de atividades
interrelacionadas

e Procedimento da Qualidade — documento que descreve atividade (s) dos
Processos

e Registos — evidéncias da realizacdo de atividades e ou tarefas.

4. Organizacdo do Manual da Qualidade (MQ)

a) Elaboracdo / Verificacdo / Aprovacao

O Manual da Qualidade € elaborado e verificado pelo Responséavel da
Qualidade. E aprovado pela Administracdo e ambos rubricam nos campos destinados ao

efeito.

b) Emisséo / Edicao

O MQ é emitido em formato, conforme esta pagina, isto é:
e Em cabecalho de cada pagina € indicado o nimero da edicdo; designacdo do
documento e o logotipo e identificacdo da organizacéo;
e Em rodapé é indicado o niumero da pagina / nimero total de paginas do MQ e 0s
campos de identificacdo da elaboracéo e aprovacao;
e Contetido da capa ¢ composto, pelo menos, pela designacdo: “Manual da

Qualidade”, identificacdo do numero de edi¢ao e data da edigao.

10
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c) Revisdo

E revisto sempre que ocorre qualquer alteracdo que o torne inadequado, por via
de acdo de melhoria ou de correcdo. Propostas de revisdo do MQ podem ser efetuadas
por qualquer pessoa, dirigidas a Qualidade, por qualquer meio. Qualquer alteracdo ao
contetdo do MQ implica a emissdo de uma nova edi¢cdo do mesmo, sendo 0 respetivo
numero incrementado de uma unidade. A primeira edicdo € a 0 (zero). As alteracbes

serdo averbadas na Listagem Geral de Documentos Internos, Registos e Dados.

d) Distribuicdo

A distribuicdo de cdpias do MQ é controlada pelo DQ, que efetua o seu registo
em documento proprio. Excetuam — se as copias distribuidas para utilizacdo por
entidades externas que ndo sdo controladas. Se considerado relevante pelo DQ ou por
cada utilizador, as alteracfes a ultima edicdo podem ser apds extraidas da Listagem
Geral de Documentos e Registos Internos, distribuidas apenas a nova edi¢do do MQ de
forma a assegurar a informacdo necessaria. As cOpias controladas sdo atualizadas

sempre que se procede a qualquer revisao.

5. Interacdo e Mapeamento de Processo

Para implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade sdo considerados os
seguintes tipos de Processo:

e Processos de Realizagdo: Processos chave da organizacdo estando neles
incluidos todos 0s processos com impacte direto nos clientes.

e Processos de Apoio: S&o 0s processos que embora ndo tenham impacte direto
nos clientes sdo necessarios para 0 bom desempenho dos processos de
realizacao.

e Processos de Gestdo: sdo os processos que medem, analisam e melhoram o

Sistema, isto € sdo os processos que estabelecem “diretivas para o bom

funcionamento” da NEWCOMP, Componentes para Calgado, LDA..

11
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Processos Gestao

PG 01 — Gestdo do
Sistema

PG 02 — Gestao
Documental

PG 03 — Gestao de
Recursos

PG 04 — Gestao
Nao Conformidades

PG 05 — Gestao de
Concecao e
Desenvolvimento

Processos Apoio

PA 01 - Compras

PA 02 - Higienizagéo

PA 03 — Manutencao
e Controlo

Processos Gestao

PR 01 - Armazém

l

PR 02 -
Produtos

l

PR 03 - Vendas
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6. Correspondéncia dos Requisitos NP EN 1SO 9001:2008 no SGQ

NP EN 1SO 9001:2008

‘ Documentos do SGQ

4, Sistema de Gestdo da Qualidade

4.1 Requisitos Gerais

Manual de Qualidade (MQ); PG 01

4.2 Requisicao de Documentacgao PG 02; MQ
5. Responsabilidade de Gestao

5.1 Comprometimento da Gestdo MQ; PG 01
5.2 Focalizagdo no Cliente MQ; PG 01
5.3 Politica da Qualidade MQ; PG 01
5.4 Planeamento MQ; PG 01

5.5 Responsabilidade, Auditoria e
Comunicacgao

MQ; Manual de Func¢ées (MF)

5.6 Revisdo pela Gestdo

PG 01

6. Gestdo de Recursos

6.1 Provisdo de Recursos

PG 01; PG 03; PG 05

6.2 Recursos Humanos

PG 03; PG 05; MF

6.3 Infraestruturas

PG 05; PA 01; PA 02; PAO3

6.4 Ambiente de Trabalho

PA 02; PA 03

7. Realizagdo do Produto

7.1 Planeamento da Realizacdo do Produto

PR0O1; PR0O2; PRO3

7.2 Processos Relacionados com o Cliente

PG 02; PG 04; PG 05; PR 03

7.3 Concecdo e Desenvolvimento PG 05
7.4 Compras PA 01
7.5 Producdo e Fornecimento do Servigo PR01; PRO2
7.6 Controlo dos Dispositivos de PA 03

Monitorizacao e Medicao

8. Medicdo, Analise e Melhoria

8.1 Generalidade

PG 01; PR0O1; PR0O2; PR 03

8.2 Monitorizagdao e Medicao PG 01

8.3 Controlo do Produto Ndo Conforma PG 04

8.4 Andlise de Dados PG 01; PG 04; PAO1
8.5 Melhoria PG 01; PG 04

13
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7. Processos vs Clausulas/ Requisitos da Norma
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Introducao

A definicdo de funcbes deve ter em conta a concretizacdo dos objetivos
individuais e organizacionais e contribuir de forma fincada para a sua concretizacao.
Representam tudo o que é esperado do colaborador, as suas tarefas, as formas
adequadas de as executar, 0 que realmente se espera do seu trabalho e a forma como o
realizar. A definicdo das funcdes permite estabelecer orientacbes fundamentais para o

desempenho de tarefas, por parte de cada colaborador, no interior da organizagao.

1. Mapa de Controlo das Alteragdes Efetuadas

Este ponto contém uma descri¢cdo sumaria de todas as alteracdes efetuadas neste

documento.

Edicao n° Data Descricéo Paginas
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2. Politica da Qualidade

A Administracdo da NEWCOMP, Componentes para Calgado, LDA. estabelece
que a sua Politica da Qualidade assenta fundamentalmente na:

e Procura e superagdo da Satisfacdo dos seus Clientes e Consumidores e na
Satisfacdo e Motivacdo dos seus Colaboradores;

e Competitividade e procura de Novos Mercados;

e Qualidade, Seguranga e Normalizagdo dos seus produtos, cumprindo com 0s
requisitos legais, regulamentar e normativos aplicaveis;

e Procura da Melhoria Continua de Processos e Produtos;

e Estreitamento de relacBes com os seus Fornecedores.

A Administracdo da NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. assegura
que séo estabelecidos, planeados e monitorizados, Objetivos da Qualidade consistentes

com esta Politica, através do “Planeamento dos Objetivos da Qualidade”.

A administracao
(Delfim Silva e José Mota)
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Administracéo

Delfim Silva / José Mota

Departamento Qualidade

Hélio Coelho

Producéo

José Mota

Comercial

Delfim Silva

Recursos Humanos

Hélio Coelho

Manutencéo

José Mota

Compras

José Mota

Vendas

Delfim Silva

Gestao de Stock

Patricia Silva

Entregas

Delfim Silva

Contas a Receber

Patricia Mota

Financeira/Suporte

Anténio Leite

Contabilidade

Antonio Leite

Contas a pagar

Antonio Leite

Atendimento

Hélio Coelho
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Descricao de Funcoes

1. Administracéo

Nome do Colaborador: Delfim Silva e José Mota

Superior Hierarquico:

Autoridade Sobre: Todos os Orgaos

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Definir e aprovar a Politica da Qualidade.

e Solicitar a Qualidade a revisdo dos procedimentos sempre que 0 Seu
cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao
que lhe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Realizar a Revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade.

e Elaborar / Aprovar o manual da Qualidade e os restantes documentos do Sistema
de Gestdo da Qualidade.

o Elaborar / Aprovar o Manual de Fungdes, definindo as responsabilidades e
requisitos minimos para as diversas funcdes na empresa.

e Gerir o controlo da documentacéo.

e Compilar as informacdes necessarias a caracterizacdo dos objetivos/requisitos do
projeto.

e Verificar os resultados da concecéo e desenvolvimento de projetos.

e Aprovar as alteracdes aos projetos validados e entregues aos clientes.

e Definir e aprovar os Objetivos da Qualidade.

e Aprovar o Planeamento dos Objetivos da Qualidade.

e Assegurar a coordenacgdo de todos 0s recursos humanos.

e Representar a empresa na sua relagdo com terceiros.

e Recolher informag6es sobre as necessidades dos potenciais clientes.

e Zelar pelo cumprimento dos requisitos dos clientes.

e Coordenar a logistica das a¢6es de formacao.

e Tomar conhecimento das acOes resultantes das Auditorias Internas.

e Acompanhar o tratamento e controlo de ndo conformidades e reclamacgdes.
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Analisar a eficacia das A¢des Corretivas e Preventivas.

Analisar as necessidades de formacao.

Acompanhar a integracdo dos novos colaboradores.

Assegurar a formacéo do pessoal nas areas adequadas.

Aprovar Plano de Formacéo.

Avaliar a eficacia das ac¢des de formacao.

Aprovar os fornecedores e a respetiva Lista de Fornecedores Qualificados.
Acordar os precos com os fornecedores selecionados.

Comunicar a entidades contratadas os requisitos de Qualidade a cumprir.

Acompanhar as acdes de manutencdo dos equipamentos.




Edicdo 01

NEWCOMP™ Manual de Funcdes Revisdo A
dd/mm/aaaa

2. Departamento da Qualidade

Nome do Colaborador: Hélio Coelho

Superior Hierarquico: Administracéo

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar sdo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos
Procedimentos.

e Acompanhar o desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade, de modo a
assegurar a sua melhoria continua, procurando estabelecer acbes corretivas e
acOes preventivas que visem o aperfeicoamento do servi¢o prestado.

e Sensibilizar todos os colaboradores para o cumprimento do estabelecido no
sistema de Gestéo.

e Auvaliar o desempenho dos fornecedores

e Contribuir para a melhoria do sistema de gestéo da qualidade.
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3. Departamento Financeiro/Suporte

Nome do Colaborador:

Antonio Leite

Superior Hierarquico:

Administracéo

Autoridade Sobre:

Contabilidade; Atendimento; Contas a pagar

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos
Procedimentos.

Elaborar Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos
sempre gque 0 seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao
que Ihe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

Elaborar os documentos/procedimentos que sejam necessarios para a
uniformizacdo das atividades/tarefas realizadas e solicitas a sua aprovagdo a
Administracéo.

Medir e/ou monitorizar os objetivos da qualidade.

Registar e dar o devido seguimento as nao conformidades e reclamacdes.
Identificar necessidades de formacéo.

Assegurar o cumprimento dos documentos elaborados.

Garantir a identificacdo de todos os documentos.

Elaborar a ficha de cliente.

Informar todos os colaboradores dos dados de cada cliente.

Informar o Administracdo dos contactos de novos clientes.

Faturar a Clientes.
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3.1 CONTABILIDADE

Nome do Colaborador:

Antonio Leite

Superior Hierarquico:

Responsavel de Departamento Financeiro/Suporte

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos

Procedimentos.

e Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre

que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao

que lhe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Contribuir para a melhoria do sistema de gestdo da qualidade.

e Identificar as necessidades de formacao.

e Processar os salarios.

e Faturacéo.

e Correspondéncia.

e Controlar as faltas e as férias dos diversos colaboradores.

e Informar o Administracdo dos contactos de novos clientes.

e Arquivar os Fax recebidos e enviados.

e Identificar as necessidades de formacao.
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3.2 ATENDIMENTO

Nome do Colaborador:

Hélio Coelho

Superior Hierarquico:

Responsavel de Departamento Financeiro/Suporte

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com 0s respetivos

Procedimentos.

e Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre

que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacéo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao

que lhe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Contribuir para a melhoria do sistema de gestdo da qualidade.

e Identificar as necessidades de formacao.

e Informar o Administracdo dos contactos de novos clientes.

e Arquivar os Fax recebidos e enviados.

e ldentificar as necessidades de formacao.
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3.3 CONTAS A PAGAR

Nome do Colaborador:

Antonio Leite

Superior Hierarquico:

Responsavel de Departamento Financeiro/Suporte

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar sdo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos

Procedimentos.

e Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre

que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao

que lhe é perguntado e mostrar somente o que Ihe é solicitado.

e Contribuir para a melhoria do sistema de gestdo da qualidade.

e Identificar as necessidades de formacao.

e Gerir a funcéo financeira da empresa.

12
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4. Departamento Comercial

Nome do Colaborador:

Delfim Silva

Superior Hierarquico:

Administracéo

Autoridade Sobre:

Vendas; Contas a receber; Entregas

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com o0s respetivos
Procedimentos.

Elaborar Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos
sempre que 0 seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.Fornecer
toda a informacao solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao que lhe é
perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

Elaborar o0os documentos/procedimentos que sejam necessarios para a
uniformizacdo das atividades/tarefas realizadas e solicitas a sua aprovacdo a
Administracéo.

Medir e/ou monitorizar os objetivos da qualidade.

Registar e dar o devido seguimento as nao conformidades e reclamacdes.
Identificar necessidades de formacéao.

Garantir a identificacdo de todos os documentos.

Comunicar o preco ao Cliente.

Receber as solicitacbes dos clientes habituais e planear a execucdo do servico,
de acordo com os requisitos acordados.

Avisar os Clientes sempre que 0s Fornecedores ndo cumprem 0S prazos
estabelecidos.

Informar o Servico Administrativo das propostas que devem ser acompanhadas
comercialmente.

Aprovar o or¢camento apresentado pelo Departamento de Producéo.
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4.1 VENDAS

Nome do Colaborador:

Delfim Silva

Superior Hierarquico:

Responsavel pelo Departamento Comercial

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com o0s respetivos

Procedimentos.

e Solicitar a0 Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre

que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacéo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao

que Ihe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Registar e dar o devido seguimento as ndo conformidades e reclamacdes.

e Garantir a identificacdo de todos os documentos.

e Informar o Servico Administrativo das propostas que devem ser acompanhadas

comercialmente.

14
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4.2 CONTAS A PAGAR

Nome do Colaborador: Patricia Mota

Superior Hierarquico: Responsavel pelo Departamento Comercial

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com o0s respetivos
Procedimentos.

e Solicitar a0 Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre
que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacéo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao
que Ihe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Aprovar o orcamento apresentado pelo Departamento de Producao.

e Faturacéo.

15
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dd/mm/aaaa

4.3 ENTREGAS

Nome do Colaborador: Delfim Silva

Superior Hierarquico: Responsavel pelo Departamento Comercial

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar sao:

Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos
Procedimentos.

Solicitar ao Responséavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre
gue o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao
que Ihe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

Registar e dar o devido seguimento as ndo conformidades e reclamacdes.
Garantir a identificacdo de todos os documentos.

Informar o Servico Administrativo das propostas que devem ser acompanhadas

comercialmente.
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Edicdo 01

Revisdo A
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dd/mm/aaaa

5. Departamento de Recursos Humanos

Nome do Colaborador:

Hélio Coelho

Superior Hierarquico:

Administracéo

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos

Procedimentos.

e Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre

que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao

que lhe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Efetuar o recrutamento do pessoal.

e Contribuir para a melhoria do sistema de gestdo da qualidade.

e Controlar o processamento dos salarios.

e ldentificar as necessidades de formacao.

e Gerir a logistica das acGes de formacao externas.

e Manter atualizadas as fichas individuais de formacao

17
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Edicdo 01

Revisdo A
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dd/mm/aaaa

6. Departamento de Producéo

Nome do Colaborador:

José Mota

Superior Hierarquico:

Administracéo

Autoridade Sobre:

Manutencdo; Gestdo de Stock; Compras

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos

Procedimentos.

e Elaborar Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos

sempre que 0 seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao

que lhe é perguntado e mostrar somente o que Ihe é solicitado.

e Elaborar o0s documentos/procedimentos que sejam necessarios para a

uniformizacdo das atividades/tarefas realizadas e solicitas a sua aprovagdo a

Administracéo.

e Medir e/ou monitorizar os objetivos da qualidade.

e Registar e dar o devido seguimento as ndo conformidades e reclamacoes.

e Identificar necessidades de formacao.

e Assegurar o cumprimento dos documentos elaborados.

e Garantir a identificacdo de todos os documentos.

e Emitir a lista de necessidades de compras.

e Analisar os documentos de conformidade entregues pelos fornecedores.
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Revisdo A
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dd/mm/aaaa

6.1 MANUTENCAO

Nome do Colaborador:

José Mota

Superior Hierarquico:

Responsavel pelo Departamento de Producéo

Autoridade Sobre:

Armazém

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar sdo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com o0s respetivos

Procedimentos.

e Solicitar a0 Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre

que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacéo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao

que Ihe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Contribuir para a melhoria do sistema de gestdo da qualidade.

e Realizar reparacdes de equipamentos.

e Transportar para a assisténcia técnica os equipamentos que ndo possam ser

reparados na oficina.

o Auxiliar a carga de descarga de materiais
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6.2 GESTAO DE STOCK

Nome do Colaborador: Patricia Silva

Superior Hierarquico: Responsavel pelo Departamento de Produgdo

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos
Procedimentos.

e Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre
que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao
que lhe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Auvisar os Clientes sempre que o0s Fornecedores ndo cumprem 0S prazos
estabelecidos.

e Identificar as necessidades de formacao.

e Contribuir para a melhoria do sistema de gestdo da qualidade.
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6.3 COMPRAS
Nome do Colaborador: José Mota

Superior Hierarquico:

Responsavel pelo Departamento de Producéo

Autoridade Sobre:

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, as tarefas a executar séo:

e Controlar o que faz, de acordo com a Politica da Qualidade e com os respetivos

Procedimentos.

e Solicitar ao Responsavel do Departamento a revisdo dos procedimentos sempre

que o seu cumprimento se mostre inadequado aos fins em vista.

e Fornecer toda a informacdo solicitada pelos Auditores, cooperar e responder ao

que lhe é perguntado e mostrar somente o que lhe é solicitado.

e Registar e dar o devido seguimento as ndo conformidades e reclamacdes.

e Garantir a identificacdo de todos os documentos.

e Avaliar o desempenho dos fornecedores
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ANexos

1. Requisitos Minimos
Funcdes HabilitacGes Experiéncia Formacao Profissional
Académicas Profissional

Responsavel de

Ensino superior ou

1 ano de experiéncia

Departamento Ensino secundario profissional em
funcédo similar ou 3
anos de experiéncia
profissional em
funcdo similar
Qualidade Ensino secundario Formacéo em gestéo

da qualidade —
minimo de 20 horas

Formacédo em
Auditorias da
Qualidade — minimo
de 35 horas

Colaboradores em
funcéo de chefia

Ensino secundario

1 ano de experiéncia
profissional em
funcdo similar
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2. Politica de Substituicdo

A substituicdo de qualquer titular de uma funcéo é efetuada pelo seu superior
hierarquico ou por um colaborador que desempenha a mesma funcao.

Sempre que a substituicdo de determinado titular ndo seja possivel, a sua
substituicdo é determinada pelo Administracdo da forma que considerar mais
conveniente.

Quando os requisitos minimos para o desempenho de uma determinada funcéo
ndo podem ser totalmente satisfeitos, ¢ da responsabilidade do Administracdo
providenciar os esforcos necessarios para que o desempenho das funcdes ndo seja

afetado.
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Anexo 1V

Programa de Formacéao

NEWCOMP®

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA.

PROGRAMA DE FORMACAO

Programa de Formacao

FOR-00X - Rev. 00 - dd/mm/aaaa

CARGA A e ie® | FuNCIONARIO | TIPO ESTADO
NECESSIDADE DE FORMAGAO p DATA | DAFORMAGAO OBSERVACOES
HORARIA (S)
F A E | | Concluido | Reprogramado | Excluido
Elaborado

LEGENDA

por:




Formacéao

Aperfeicoamento

Data de
emissao:

m| > |m

Externo

Interno

Ultima
atualizagao:




Anexo V

Lista de Presengas nas Formacoes

NEWCOMP"

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA,

LISTA DE PRESENCA

FOR-0XX - Rev. 00 - dd/mm/aaaa

Curso/ Formacao:

Data:

Carga
Horéria:

Formador:

Conteudo:

Colaborador

Departamento/
Setor

Assinatura




Método de Verificacdo da
Eficacia:

Responsavel pela Superviséo: Periodo:

Comprovacao da Eficacia:

Responsével pela Verificagao: Data:

Formador Gerente Administrativo




Anexo VI

Matriz de Processo de Apoio (PA 03): Manutencdo e Controlo

PA 03

Matriz de Processo

Edigdon°0

| dd/mm/aaaa

Manutencéo e Controlo

Entradas: Infraestruturas e Equipamentos de processo; Necessidades de manutencdo
Saidas: Infraestruturas e Equipamentos de processo aptos
N Planear, realizar e avaliar a Manutencéo dos Equipamentos de fabrico e
Obijetivos:
Infraestruturas
Responsavel: Departamento da Manuten¢ado
Indicadores: Estado dos equipamentos da empresa
Metas: Avaliacdes periddicas na manutencdo e controlo de equipamentos
I/’ : ) “‘\_I
\_ e ) Descricéo Documentos
N 2
1 - Inventario Etapa 1 — Realizacdo de uma lista de | Controlo dos
equipamentos. Equipamentos.
v
3 - Definir Etapa _ 2 — Equipamentos com | _
operacées necessidade de manutencdo, | Lista de Equipamentos.
- calibracio e  verificagdo  das
i operacoes.

3 - Estabelecer
e elaborar
planos

%

4 - Realizacio
de operacoes
planeadas

%

5 - Realizacio
de operagdes
nao planeadas

:

6 - Registar
operagoes

}

Acompanhar

H

Fim

——
P ,

manutencao.

implementadas no sistema.

Etapa 5 —  Necessidades

manutencéo curativas.

planeadas executadas.

equipamentos aptos

Etapa 3 — Definidas as operacdes de

Etapa 4 — OperacOes definidas e

de

Etapa 6 — OperacOes planeadas ou néo

Etapa 7 — Planos em execugdo e

Lista de Comprovacao.

Plano de Manutencéo e
Calibracdo.

Controlo de
Equipamentos.

Controlo de
Equipamentos.




i
[}
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Anexo VI

Matriz de Processo de Realizac¢do (PR 02): Produtos

PR 02

Matriz de Processo

Edigdon°0 dd/mm/aaaa

Produtos

Equipamentos; Recursos Humanos; Especificacdo de Produto e de

w

1l - Rececao do
Material

v

2 - Coartar

!

3 - Pintura

]

4 - Costura

v

5 - Perfilar

]

6 - Rotular e
Etiguetar

!

7 - Armazenar

Entradas: Processos
Saidas: Viras preparadas para serem sujeita a sequéncia de Processos de Realizagdo
Objetivos: Produzir Viras
Responsavel: Departamento de Producao
Indicadores: Verificagdo esporadica da qualidade do produto
Metas: Vendas de produtos com os requisitos dos clientes
- Inicio x\}
e

Descricao Documentos

Etapa 1 — Material disponivel para | Controlo de Rececéo.
produgo.
Etapa 2 — Corte das viras em fungdo da | Ordem de Fabrico.

encomenda.

Etapa 3 — Pintura das viras em funcdo | Ordem de Fabrico.
da encomenda.
Etapa 4 — Costura das viras em funcdo | Ordem de Fabrico.

da encomenda.

Etapa 5 — Perfilar das viras em fungdo | Ordem de Fabrico.

da encomenda.

Etapa 6 — Finalizacdo da realizacdo do | Ordem de Fabrico.
produto, rotular e empacotar a
encomenda.

Etapa 7 — Armazenar o produtos no | Controlo  Rececéo

armazem até despacho da encomenda. Armazém.
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NEWCOMP' codigo: Data: Reviso:
COMPONINTES PALA CALCADO, LA, PQ-00X dd/mm/aaaa 00
H . Pagina:
Atendimento ao Cliente 328/";3
1. OBJETIVO

Estabelecer e manter procedimento para o atendimento aos clientes da NEWCOMP, Componentes
para Calcado, LDA.

2. APLICACAO
Aplica-se a todos clientes externos da NEWCOMP, Componentes para Cal¢cado, LDA.
3. AREAS ENVOLVIDAS

e Realizador: Comercial.

o Participantes: Coordenagdes de todas as &reas

4. DOCUMENTOS DO SISTEMA DA QUALIDADE ENVOLVIDOS

Pesquisa de Satisfacdo FOR-0XX

Reclamacéo REC-0XX

Acéo Corretiva AC-00X

Acéo Preventiva AP-00X
5. DEFINICOES

N&o ha.

6. PROCEDIMENTOS
6.1. PESQUISA DE SATISFACAO

Mensalmente, até o quinto dia Gtil do més, serdo levantados, pelo menos, 5% de todas as ordens de
servigo/produgdo do més anterior. Esses clientes deverdo receber um e-mail com o formulério de pesquisa de
satisfacdo solicitando o preenchimento. A pesquisa devera ser consolidada se atingir pelo menos 50% do total
entre os selecionados. Por exemplo: num periodo houve 1000 ordens de servico. A empresa seleciona 50
clientes. Se, pelo menos, 25 clientes responderem, considera-se valido a amostra. Caso contrario, deve-se entrar

em contato via telefone com o cliente.
6.2. ANALISE DOS DADOS

O responsavel da Qualidade deverd analisar os dados recolhidos na pesquisa de satisfacdo e gerar o0s
graficos. Se for verificado alguma reclamacdo do cliente na parte dissertativa, deve-se abrir um reclamagdo e

tratar conforme o procedimento de reclamacéo PQ-00X.

Caso, na andlise dos dados, seja observado que alguns dos indicadores estejam abaixo de 90%, deve-se

abrir acdo corretiva ou preventiva, conforme AC-00X ou AP-00X.




N EWCOM p ' Cadigo: Data: Revisdo:
CORPONBNTES PALL CALCADS, LB, PQ-00X dd/mm/aaaa 00
. . Pagina:
Atendimento ao Cliente ;g/";a
7. RESPONSABILIDADES
ITEM DO PROCEDIMENTO RESPONSAVEL
7.1. — Recebimento de Reclamacéo » Todos
7.2 — Realizacéo de Pesquisa de Satisfacdo » Comercial
7.3 — Tabulacao da Pesquisa de Satisfacéo » Responsavel da Qualidade
74— Aprir acao corretiva/preventiva quando > Responsavel da Qualidade
necessario
8. CONTROLE DAS REVISOES

dd/mm/aaaa

Revisdo N° Data Descricio da Revisdo Responsavel
00 dd/mm/aa | Emisséo Inicial
Data Aprovado por




Anexo IX

Matriz de Processo de Gestdo (PG 05): Gestdo de Concecdo e Desenvolvimento

PG 05

Matriz de Processo —
Edicdon°0 | dd/mm/aaaa

Gestdo de Concecéo e Desenvolvimento

Necessidades identificadas de desenvolvimento de Produtos/Processos;

Entradas: x Iy
Regulamentacéo aplicavel
Saidas: Caracteristicas de Produtos e processos especificos; Produto que
' correspondem as necessidades do mercado
Objetivos: Desenvolver produtos e processos que acrescentam valor para a
NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA. E os seus clientes
Responsavel: Departamento da Qualidade
Indicadores: Desenvolvimento de novos produtos
Metas: Criagdo de novos produtos que vao em direcdo aos requisitos dos clientes
o Ly -
(| Imecio ) Descricao Documentos
N /
- _
1 - Rever
neceszidades . g .
identificadas Etapa 1 — Identificar as necessidades.
¥
2 - Identificar ) o Regulamentago
e estudar Etapa 2 — Necessidades identificadas e g , ¢
regulamentaci . L. . ap“C&VGL
o aplicavel requisitos legais identificados.

3 - Planear
desenvolvimento

I

4 -
Desenvolver &
rever

——

5 - Definir/
verificar

TeCursos

——

6 - Realizar o
produto

!

7 - Vender
Produto

v

\

y/

Fim

S

Regulamentagdo

Etapa 3 — Plano de desenvolvimentos de o
aplicavel

um novo produto.
Etapa 4 — Produtos e processos revistos | P1ano de Acdes.
para a realizagcdo de um novo produto.

Etapa 5 — Analisar recursos e verificar | Compras, Manutencéo e

disponibilidade. Controlo, Gestdo de
R.H.

Etapa 6 — Finalizagdo do produto. Processo de realizagdo
aplicavel.

Etapa 7 — Validacdo e venda do produto. | \/endas




Anexo X

Matriz de Processo de Apoio (PA 01): Compras

Matriz de Processo X PA 01
Edicdon°0 | dd/mm/aaaa
Compras

Entradas Matérias-primas e Embalagem para producdo e ou Reposicdo de stock
Saidas Produto aprovisionados
Objetivos: Garantir rececdo de produtos comprado conforme em tempo (til
Responsavel: Departamento Comercial
Indicadores: Tempo de resposta dos fornecedores
Metas: Avaliacdes periddicas a fornecedores
(e ) Descrigao Documentos
A Vi
v

1 - Definir

quais 03 Etapa 1 — Verificacdo da necessidade | Controlo Rececdo e
produtos e de  produtos e  quantidades | Armazém.

quantidades

H

2 - Avaliacio
da

Fornecedores

H

3 - Ematar
pedido de
compra

;

4 - Executar
Compra

H

5 - Receber &
verificar
produto

comprado

3

6 - Identificar
produtos

~,
A
1
)
F
v

Fim

—

e,

necessarias.

Etapas 2 — Apds serem definidos os
produtos, realiza-se uma avaliacdo
dos fornecedores, através de testes de
avaliacdo, para uma maior qualidade
do produto final.

Etapa 3 - Compra emitida a
fornecedor.

Etapa 4 — Compra finalizada.

Etapa 5 — Recebimento e verificagéo

dos  produtos  recebidos  dos
fornecedores.
Etapa 6 - ldentificacdo e

armazenamentos dos produtos em
armazém.

Controlo de Fornecedores

Controlo de Fornecedores.

Controlo de Fornecedores.

Controlo de Fornecedores.




Anexo XI

Pedido de Compra

NEWCOMP"”

COMPONIENTES PARA CALCADO, LDA.

PEDIDO DE COMPRA

FOR-0XX - Rev. 00 - dd/mm/aaaa

Pedido N° | |

Data: ‘ ‘

Fornecedor: ‘

Endereco: |

Contato: | | Depto.

Fone / Fax: | |

CONFORME ORCAMENTO N°
Iltem Descricao do Produto Qtd. | Valor Unitério \Tlgltglr PErr?tZngd:
! - €
2 - €
3 - €
4 - €
5 - €
6 - €
! - €
8 - €
9 . €
10 €
Valor Total do Pedido - €
Condicdes de
Pagamento

Previsdo de Entrega

OBSERVAGOES




|I
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

NEWCOMP® Cédigo: POP-COM-001 Revisdo: 00 Pégina: 2/4

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA. Data: XX/XX/20XX

Procedimento de compras

1. OBJETIVO
Estabelecer e manter procedimento para realizacdo de a compra de matéria
prima e servicos para a fabricacdo de produtos da empresa NEWCOMP, Componentes
para Calgado, LDA.
2. APLICACAO
Este procedimento se aplica ao responsavel pelo Setor de Compras.
3. REFERENCIA NORMATIVA
Item da norma de referéncia...
4. DOCUMENTOS DO SISTEMA DA QUALIDADE VINCULADOS
e FOR-0XX-Pedido de compra de produto
5. AREAS ENVOLVIDAS
e Setor de Compras
6. DEFINICOES
N&o ha.
7. PROCEDIMENTOS
7.1. Solicitacao

Qualquer funcionario pode solicitar a compra de servigo e/ou matéria prima para
producdo na empresa. A solicitacdo deve ser comunicada, por meio apropriado, ao

responsavel de compras que realizara o processo de compras.

7.2. ldentificacéo de necessidade

O responsavel pelas compras, independente de solicitacfes feitas pelos funcionarios,

devera planejar as compras de produtos e servigos para atender a producao.

7.3.Cotacdo e Compras

Apbs consolidadas as necessidades de compras o responsavel pelo setor de compras

devera negociar com o fornecedor por meio mais adequado (telefone ou e-mail). Apos a



PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

NEWCOMP® Cédigo: POP-COM-001 Revisdo: 00 Pégina: 3/4

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA. Data: XX/XX/20XX

Procedimento de compras

escolha do fornecedor sempre pelos critérios de qualidade e preco, o responsavel pelas

compras empresa NEWCOMP, Componentes para Calcado, LDA.:

e Preenche o FOR-0XX-Pedido de compra de produto.

e Encaminha o FOR-0XX-Pedido de compra de produto & coordenacdo de
produgéo.

e O responsavel pelas compras comunica a coordenacdo de producdo a data da
entrega para preparacao da inspecao de entrada dos produtos.

e A coordenacdo de producdo mantém o FOR-0XX-Pedido de compra de produto
(ou copia) preenchido em méos no momento do recebimento da matéria prima a
fim de certificar-se de que o material recebido condiz com o material
discriminado no documento em questéo.

NOTA: somente deverdo ser emitidos pedidos para fornecedores qualificados.

7.4. Tomada de a¢des em caso de anomalia

e Em caso de material ndo conforme, fazer a segregacdo, comunicar ao fornecedor
para adocdo de medidas corretivas e tomar as medidas conforme POP-XXX-
XXX-Inspegéo de entrada.

e Em caso de atraso na entrega, verificar com o fornecedor a causa e nova data
prevista.
8. CUIDADOS NECESSARIOS

Os fornecedores séo devidamente avaliados pelo Comité da Qualidade e devem
atender as exigéncias do sistema de qualidade.



NEWCOMP”

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA.

9. AUTORIDADE E RESPONSABILIDADE

Cédigo: POP-COM-001 Revisdo: 00 Pagina: 4/4

Data: XX/XX/20XX

Procedimento de compras

Atividade Autoridade Responsabilidade
Elaboracédo do pedido de compra Direcéo Setor de Compras
Recebimento do pedido de compra Direcéo Coordenacéo de
Producéo
Tomada de agdes em caso de anomalia Geréncia Técnica | Todos
10. CONTROLE DAS REVISOES
Revisdo Data Descricdo da Revisdo Responsavel
nO

11.  APROVACOES

Elaborado por:

Aprovado por:

Data: dd/mm/aaaa

Setor de Compras

Gerente da Qualidade




Anexo X111

Matriz de Processo de Realizagdo (PR 01): Armazém

Matriz de Processo — PR 01
Edicdo n° 0 dd/mm/aaaa
Armazém
Entradas: Material Comprado; Necessidades de producéo
Saidas: Material para produgéo; Existéncias atualizadas de produto
Garantir disponibilidade de producéo; Evitar utilizacdo indevida de
Obijetivos: material
Responsavel: Departamento de Producéo
Indicadores: Necessidade de espago
Metas: Maior espaco no armazém e melhor gestdo de stock
\_ e )| Descrigao Documentos
(AT —— Etapa 1 - Material comprado, | Controlo Rececdo e Armazém.

armazém

¥
2 - Atualizar
existéncia de

material

A J

3 - Pednr
material

-

4.

Disponibilizar

material

v

5 - Atvalizar
existéncia de

material

aprovado e identificado.

Etapa 2 — Atualizacdo da gestdo de | Controlo Rececdo e Armazém.

stock.

Etapa 3 — Material em falta | Controlo Recegdo e Armazém.
encomendado a  fornecedores

certificados.

Etapa 4 — Material disponivel para | Controlo Rececdo e Armazém.
producdo.

Etapa 5 — Atualizacdo da gestdo de | Controlo Rececdo e Armazém

stock.
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Reclamac6es dos Clientes

NEWCOMP"

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA.

Registo da Reclamacéo de Cliente

FOR — 00X, ver. 01 de XX/XX/XXXX

Cliente:

Contacto:

Telefone:

Fax:

Data:

Departamento:

1 - Reclamacéo/ Sugestdo

2 - Investigacdo da Reclamacéo

3 - A¢do a ser Tomada

Responsavel:

Data:

Enviar Copia para o Cliente:

Sim Néo

Cliente Comunicado em:

Responsavel pela Comunicag&o:

Analise da Reclamacéo: | |Precede

| | Néo Precede
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NEWCOMP . Cédigo: Data: Revisdo:

COMPONINTES PARA CALCADS, L34, PQ-00X dd/mm/aaaa 00
. ~ Pagina:
Recebimento e Tratamento de Reclamagao 2 /4

1.

OBJETIVO

Estabelecer e manter procedimento para o recebimento, tratamento e monitorizacao de

reclamacdes recebidas.

APLICACAO

Aplica-se a todas as reclamacdes recebidas pela NEWCOMP, Componentes para

Calcado, LDA. quer seja de cliente ou de outras partes.

AREAS ENVOLVIDAS

¢ Realizador: Qualidade.

e Participantes: Coordenac6es de todas as areas

DOCUMENTOS DO SISTEMA DA QUALIDADE ENVOLVIDOS

Reclamacéo FOR-0XX

Acéo Corretiva AC-00X

Acéo Preventiva AP-00X
DEFINICOES

5.1. RECLAMACAO

Qualquer manifestacdo verbal ou por escrito manifestada pelo cliente sobre a nédo
aceitacdo da identidade ou qualidade do produto ou servico prestado pela NEWCOMP,
Componentes para Calcado, LDA. em qualquer parte do processo ou manifestacdo sobre
quaisquer transtornos causados pelo processo da NEWCOMP, Componentes para Calcado,

LDA. aoutras partes, tais como vizinhos, funcionarios etc.
PROCEDIMENTOS
6.1. RECEBIMENTO E REGISTRO

Para a aceitacdo de uma reclamagdo, a NEWCOMP, Componentes para Calgado,

LDA. disponibiliza diversos servigos, tais como:

e e-mail;




NEWCOMP3 Codigo: Data: Revisdo:
COMPONINTES PARA CALLADO, LA, PQ-00X dd/mm/aaaa 00
. . .
Recebimento e Tratamento de Reclamagao 338/'13
e Telefone;

e Balcdo de atendimento;

Todos os colaboradores s&o informados em formagdes que qualquer reclamacéo
manifestada deve ser processada imediatamente para a Geréncia da Qualidade para que seja
dada a devida atencdo. ApoOs o recebimento da reclamacgdo, a mesma é registrada no FOR-
0XX-Reclamacao. Toda reclamacao deve receber um cddigo sequencial seguido barra e 0 ano.
Por exemplo: 01/15 — Primeira de 2015. Este codigo deve ser registrado no FOR-0XX-

Reclamacao.

Caso uma reclamagdo seja classificada como ndo procedente, o reclamante devera ser

notificado. Caso ndo seja notificado, 0 motivo deve ser documentado.
6.2. INVESTIGACAO E TRATAMENTO

Apbs o registo da reclamacdo, uma breve investigacdo deve ser feita para analisar a
procedéncia da reclamacdo. Além da investigacdo, deve-se definir juntamente com a area
envolvida a acdo a ser tomada. Além de acbes especificas relacionadas a cada reclamacéo e
que podem ser definidas como agdo a ser tomada, pode-se abrir uma agdo corretiva ou
preventiva que serdo tratadas conforme o AC-00X ou AP-00X, respectivamente. Tanto a acao

a ser tomada quanto a investigacao deve ser documentada no FOR-00X-Reclamacao.
6.3. RESULTADOS E FECHAMENTO

Apos a documentacdo da reclamacdo, deve ser dado ao reclamante uma notificacéo.

Caso ndo seja notificado, o motivo deve ser documentado.

Uma reclamacao e suas a¢Ges decorrentes sao consideradas quando as acfes necessarias
ja foram implementadas e existem evidéncias dessa implementacdo. Entre os registros, pode
haver:

e Listas de presenca;

e Fotografias;

e Documentos elaborados/revisados;
e Qutras necessarias.




NEWCOMP' codigo: pata Revisio:
COMPONINTES PAIA CALCADS, LOA, PQ-00X dd/mm/aaaa 00
Recebimento e Tratamento de Reclamagao Pjg/":la’
7. RESPONSABILIDADES
ITEM DO PROCEDIMENTO RESPONSAVEL
7.1. — Recebimento de Reclamagéo » Todos

7.2 — Registro de Reclamacao

> Representante da Diregdo ou membro
responsavel da Qualidade

7.3 — Investigacédo da Reclamacgéao

> Representante da Diregdo ou membro
responsavel da Qualidade juntamente com
o0 coordenador da rea envolvida

7.4 — Acompanhamento da Reclamacéo

» Representante da Diregdo ou membro
da responsavel da Qualidade

8. CONTROLE DAS REVISOES

Revisdo N°| Data |Descricdo da Revisao

Responsavel

Data

dd/mm/aaaa

Aprovado por
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PROCEDIMENTO DO SISTEMA DA QUALIDADE

NEWCOMP' Cédigo: PSQ-0XX Revisdo: 00

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA,

Data: XX/XX/XXXX Pagina:2/4

TITULO: AUDITORIAS INTERNAS

1. OBJETIVO

Avaliar os elementos que compdem o Sistema da Qualidade do CLIENTE a fim de determinar

0 estagio de conformidade, no qual o mesmo se encontra.
2. REFERENCIA NORMATIVA
Colocar norma de referéncia.
3. APLICACAO
Abrange todas as Areas diretamente envolvidas no Sistema da Qualidade do CLIENTE.

4. AREAS ENVOLVIDAS
e Equipa de Auditores.
e Avreas Auditadas.

e Administragdo/Gestdo de Topo

5. DOCUMENTOS DO SISTEMA DA QUALIDADE ENVOLVIDOS

Programa de Medicdo, Analise e Melhoria FOR-0XX
Solicitacdo de Acédo Corretiva e Preventiva FOR-0XX
Programa de Auditorias das Instrucdes de Trabalho FOR-0XX
Manual de Funcdes FOR-0XX
Procedimento de Acéao Corretiva PSQ-0XX
Monitoramento de AcGes Corretivas e Preventivas FOR-0XX
Relatério de Auditoria Interna FOR-0XX
Matriz de Autoridade e Responsabilidade FOR-0XX

6. DEFINICOES
e Equipa de Auditores

As auditorias Internas da Qualidade serdo executadas por pessoas gque, no minimo,

tenham participado do treinamento de “Formagdo de Auditores Internos”, ministrado por instrutor que



PROCEDIMENTO DO SISTEMA DA QUALIDADE

NEWCOMP Cédigo: PSQ-0XX Revisdo: 00

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA,
Data: XX/XX/XXXX Pagina:3/4

TITULO: AUDITORIAS INTERNAS

tenha, no minimo, certificado de Lead Assessor e que ndo tenham responsabilidade direta nas Areas a

serem auditadas, sob a coordenacéo de um Auditor Coordenador.
e Auditor Coordenador
Coordenador da equipa de auditores.
e Periodicidade

As auditorias Internas da Qualidade serdo realizadas em base minima anual, conforme
FOR-008 (Programa de Medicdo, Analise e Melhoria) estabelecido.

7. PROCEDIMENTOS
7.1. Programa e Planeamento das Auditorias da Qualidade

Os elementos do Sistema da Qualidade que serdo auditados sdo estabelecidos no FOR-008

(Programa de Medicdo, Analise e Melhoria).

Para os processos de ensaios, as auditorias internas sdo realizadas conforme o FOR-014
(Programa de Auditorias das Instru¢bes de Trabalho). Este programa define quando e que tipo de
método/instrumento vai ser auditado, assegurando que todo a divisfes seja auditado pelo menos uma

Vez ao ano.

Estes programas sdo elaborados anualmente pelo Comité da Qualidade e implementados de tal
forma que todos os itens do Sistema da Qualidade e todo o servigo de laboratério sejam auditados pelo
menos uma vez ao ano, podendo acontecer auditorias extraordinarias, quando houver alguma razdo
que ponha em duvida a eficacia do sistema da qualidade ou quando houver dividas quanto a

conformidade do laborat6rio com as politicas ou procedimentos.
7.2. Equipa de Auditores

Os Auditores Internos do CLIENTE sdo treinados e habilitados para esta atividade e visando
independéncia na conducéo das auditorias, a equipa esta dividida da seguinte forma:
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EQUIPA DE AUDITORES
_ _ _ SETOR AUDITADO

Auditor Coordenador Auditor Técnico

Gerente Técnico Gerente da Qualidade Administrativo e

Direcéo
Gerente Administrativo Gerente Técnico Comercial
Gerente da Qualidade Gerente Administrativo Armazém

Observacdo: A equipa de auditor podera ainda contar com um auditor independente, que néo
pertenca diretamente ao quadro de colaboradores do CLIENTE, desde que atenda aos requisitos de

qualificagéo definida no Manual de Fungdes (FOR-0XX).
A selegdo e inclusdo de novos auditores sdo baseadas no Manual de Fungbes (FOR-0XX).
7.3. Preparacdo da Auditoria

Conforme o cronograma do FOR-0XX (Programa de Medicao, Anélise e Melhorias), o auditor
coordenador comunica (com antecedéncia) o(s) responsavel (is) pelo setor a ser auditado informando a
data e os itens que sera objeto da auditoria.

O auditor coordenador elabora o planeamento da auditoria no Programa e Relatério de
Auditoria Interna (FOR-00X), que contem:

e Os documentos aplicaveis (procedimentos, instrucdes de trabalho, etc.);
e A identificacdo do(s) responsavel(is) pelas atividades auditadas;

e Uma programacdo estimada (tempo necessario);

e Pontos especificos a serem auditados;

e Itens ou pendéncias de auditorias anteriores ou de reclamacdes de clientes;
7.4. Conducdo da Auditoria

No dia da auditoria é realizada uma reunido de abertura com o pessoal do setor, onde é

apresentada a equipa auditora, a documentacao a ser utilizada e os objetivos da auditoria.
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NEWCOMP Cédigo: PSQ-0XX Revisdo: 00

COMPONENTES PARA CALCADO, LDA,

Data: XX/XX/XXXX Pagina:5/4

TITULO: AUDITORIAS INTERNAS

As auditorias sdo acompanhadas por um representante do setor auditado, que durante todo o
decorrer da auditoria, é responsavel para dar informag6es sobre 0 processo e confirmar as observagoes

que forem feitas pelos auditores.

Séo verificados procedimentos, instrucbes e o0s registros das atividades para evidenciar a

implementacdo das politicas e procedimentos do Sistema da Qualidade.

Quando n&o houver atendimento a algum requisito, o auditor coordenador apresenta ao
responsavel do setor as evidéncias ou falta delas, sobre o ndo atendimento e apds o aceite, a descreve

como Nao Conformidade no Relatorio de Auditoria Interna (FOR-0XX).
7.5. Reunido da Equipa Auditora

Ap6s concluir a auditoria e quando necesséario, é feita uma reunido de consenso entre 0s
auditores internos para que ambos concordem com os resultados apurados e que devem ser

comunicados ao pessoal auditado.

E nesta reunifo de consenso que as observacdes, evidéncias e ndo conformidades s&o
confirmadas no Relatério de Auditoria Interna (FOR-0XX). Caso seja detectada na auditoria interna
alguma ndo conformidade que comprometa o resultado dos servigos de calibragdo, os clientes

envolvidos naquele tipo de servico sdo comunicados sobre o ocorrido.

Para as ndo conformidades que ndo impactam em custo ou sobre 0 processo, 0 departamento da
qualidade do CLIENTE fara uma Solicitacdo de Acdo Corretiva (Solicitacdo de Acdo Corretiva e
Preventiva, FOR-013) e acompanhar as a¢des junto ao setor e/ou departamento de origem.

7.6. Reuniao de Encerramento

Apds concluir a reunido de consenso, os auditores realizam uma reunido de encerramento com
o responsavel pelo setor auditado, onde sdo apresentados os resultados consensuados no Relatorio de
Auditoria Interna e as ndo conformidades encontradas com referéncia aos requisitos do Sistema da
Qualidade que ndo foram atendidos. O responsavel auditado deve elaborar uma diretriz das ac6es

corretivas adequadas, determinando prazo e responsaveis para a sua aplicacao.
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O auditor cordenador preenche o Relatério de Auditoria Interna (FOR-0XX) que deve constar

além do(s) procedimento(s) auditado(s) e informacdes pré-estabelecidas na preparagdo da auditoria:
e As Nao Conformidades observadas e as evidéncias que a sustentam,
7.7.  Acompanhamento

O auditor coordenador envia todos os documentos da Auditoria Interna realizada para o Comité
da Qualidade. O responsavel da Qualidade faz 0 acompanhamento da implementacéo e verificacdo da

eficicia das acOes corretivas através do FOR-00X - Monitoramento de Acdes Corretivas e Preventivas.

Na programacdo da proxima Auditoria Interna (FOR-00X - Programa de Medicdo, Analise e
Melhorias) estard prevista a verificacdo de acBes corretivas da auditoria anterior para ratificar seu

acompanhamento.

8. RESPONSABILIDADES
A responsabilidade dos profissionais envolvidos nesse processo esta listada no FOR-00X
Matriz de Autoridade e Responsabilidade.

9. CONTROLE DAS REVISOES

Revisdo N° Data Descri¢do da Revisao Responséavel

Data Aprovado por
XXIXXIXXXX
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Lista de Verificacéo

Auditoria do Sistema de Gestdo da Qualidade

Entidade:

Auditados

Assinatura

Data:

Responsavel:

Norma:

Requisitos

Evidéncias

Sistema de Gestdo da Qualidade

Requisitos Gerais

A organizacdo estabeleceu, documentou, implementou e
mantém um sistema de gestdo da qualidade e melhora
continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos
desta Norma?

A organizacdo:

a) Determinou 0s processos necessarios para o sistema de
gestdo da qualidade e sua aplicacdo por toda a organizacao?

b) Determinou a sequéncia e interagdo desses processos?

c) Determinou critérios e métodos necessarios para
assegurar que a operacgao e o controle desses processos
sejam eficazes?

d) Assegurou a disponibilidade de recursos e informagdes
necessarias para apoiar a operacéo e 0 monitoramento
desses processos?

e) Monitora, mede e analisa esses processos?

f) Implementou agOes necessarias para atingir os resultados
planejados e a melhoria continua desses processos?

4.2

Requisitos de Documentacédo

42.1

Generalidades

A documentacdo do sistema de gestéo da qualidade deve
incluir:

a) DeclaragOes documentadas da politica da qualidade e dos
objetivos da qualidade?

b) Manual da qualidade?

¢) Procedimentos documentados e registros requeridos por
esta Norma?

d) Documentos, incluindo registos, determinados pela
organizagdo como necessarios para assegurar o
planeamento, a operacao e o controle eficazes de seus
processos?

4.2.2

Manual da Qualidade




A organizacdao estabeleceu e mantém um manual da
qualidade que inclua:

a) O campo da aplicacdo do sistema de gestdo da qualidade,
incluindo detalhes e justificacdes para qualquer exclusdo?

b) Os procedimentos documentados estabelecidos para o
sistema de gestdo da qualidade, ou referéncia a eles?

¢) Uma descricdo da interacdo entre 0s processos do sistema
de gestdo da qualidade?

423

Controlo dos documentos

Os documentos estao controlados de acordo com os
requisitos apresentados em 4.2.4?

Existe um procedimento documentado estabelecido para
definir os controlos de documentagao necessarios para:

a) Aprovar documentos quanto a sua adequacgao, antes da
sua emissdo?

b) Rever e atualizar os documentos quando necessarios e
reaprovar?

c) Assegurar que alterac@es e a situacao da revisao atual dos
documentos sejam identificadas?

d) Assegurar que as versdes pertinentes de documentos
aplicaveis estejam disponiveis nos locais de uso?

e) Assegurar que os documentos permanecam legiveis e
prontamente identificaveis?

f) Assegurar que documentos de origem externa
determinados pela organizagdo como necessarios para o
planeamento e operagdo do sistema de gestdo da qualidade
estdo identificados e que sua distribuicdo seja controlada?

g) Evitar o uso ndo intencional de documentos obsoletos e
aplicar identificacdo adequada no caso em que forem retidos
por qualquer prop6sito?

424

Controlo dos Registos

S&o estabelecidos registos para evidéncias da conformidade
com requisitos e da operagéo eficaz do sistema de gestdo da
qualidade? Esses registros sdo controlados?

Existe um procedimento documentado para definir os
controlos necessarios para identificacdo, armazenamento,
protecdo, recuperacao, retencao e disposi¢do dos registos?

Os registos sdo mantidos legiveis, prontamente
identificaveis e recuperaveis?

Responsabilidade da gestéo

Comprometimento da Gestéo

A Direcdo fornece evidéncia do seu comprometimento com
o0 desenvolvimento e com a implementacéo do sistema de
gestdo da qualidade e com a melhoria continua de sua
eficacia, mediante:

a) Da comunicacdo a organizacao da importancia em
atender aos requisitos dos clientes, como também aos
requisitos regulamentares e estatutarios?

b)Estabelecer a politica da qualidade?




c) Assegura que sdo estabelecidos os objetivos da
qualidade?

d) A conducdo as revisdes pela gestdo?

e) Assegura a disponibilidade de recursos?

5.2 |Focalizacdo no cliente
A Direcdo assegura gue os requisitos do cliente séo
determinados e atendidos com o propoésito de aumentar a
satisfacdo do cliente?

5.3 |Politica da qualidade
A Direcdo assegura gue a politica da qualidade:
a) E apropriada ao prop6sito da organizagio?
b) Inclui um comprometimento com o atendimento aos
requisitos e com a melhoria continua da eficacia do sistema
de gestdo da qualidade?
¢) Proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise
critica dos objetivos da qualidade?
d) E comunicada e entendida por toda a organizagio?
e) E revista para se manter apropriada?

5.4 | Planeamento

5.4.1 | Objetivos da qualidade
A Direcdo assegura que os objetivos da qualidade, incluindo
aqueles necessarios para satisfazer aos requisitos do
produto, sdo estabelecidos nas fungdes e nos niveis
pertinentes da organizac¢do? Os objetivos da qualidade sdo
mensuraveis e coerentes com a politica da qualidade?

5.4.2 | Planeamento do sistema de gestdo qualidade
A Direcgdo assegura que:
a) O planeamento do sistema de gestdo da qualidade é
realizado de forma a satisfazer aos requisitos citados em
4.1, bem como aos objetivos da qualidade?
b) A integridade do sistema de gestdo da qualidade é
mantida quando mudancas no sistema de gestéo da
gualidade sdo planeadas e implementadas?

5.5 | Responsabilidade, auditoria e comunicagéo

5.5.1 | Responsabilidade e auditoria
A Direcdo assegura que as responsabilidades e autoridades
sdo definidas e comunicadas na organizagdo?

5.5.2 | Representante da gestao
A Direcdo indica um membro da administracdo da
organizacéo que, independente de outras responsabilidades,
deve ter responsabilidade e autoridade para:
a) Assegurar que 0S processos necessarios para o sistema de
gestdo da qualidade sejam estabelecidos, implementados e
mantidos?
b) Reportar a Direcdo o desempenho do sistema de gestdo
da qualidade e qualquer necessidade de melhoria?
c) Assegurar a promog&o da conscientizagdo sobre 0s
requisitos do cliente em toda a organiza¢ao?

5.5.3 | Comunicacao interna




A Direcdo deve assegurar que sdo estabelecidos na
organizacdo os processos de comunicagdo apropriados e que
seja realizada comunicacdo relativa a eficacia do sistema de
gestdo da qualidade?

5.6

Revisdo pela gestao

5.6.1

Generalidades

A Direcdo analisa criticamente o sistema de gestdo da
qualidade da organizacdo, a intervalos planeados, para
assegurar sua continua pertinéncia, adequacdo e eficacia?
Essa analise critica inclui a avaliacdo de oportunidades para
melhoria e necessidade de mudancas no sistema de gestao
da qualidade, incluindo a politica da qualidade e os
objetivos da qualidade?

S&o mantidos registros das analises criticas pela Alta
Direcao?

5.6.2

Entrada para a reviséo

As entradas para a analise critica pela dire¢do incluem
informac0es sobre:

a) Resultados de auditorias?

b) Retorno da informacéo do cliente?

c¢) Desempenho de processo e conformidade de produto?

d) Situacdo das ac¢Ges preventivas/corretivas?

e) Seguimento de ac¢des resultantes de anteriores revisdes
pela gestdo?

f) Mudancas que possam afetar o sistema de gestdo da
qualidade?

g) Recomendagdes para melhoria?

5.6.3

Saida da revisao

As saidas da andlise critica pela direcdo incluem quaisquer
decisdes e acOes relacionadas a:

a) Melhoria da eficacia do sistema de gestdo da qualidade e
de seus processos?

b) Melhoria do produto em relagéo aos requisitos do
cliente?

c) Necessidades de recursos?

Gestdo de Recursos

Provisao de recursos

A organizacdo determina e prove recursos necessarios para:

a) Implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e
melhorar continuamente sua eficécia?

b) Aumentar a satisfagdo de clientes mediante o
atendimento aos seus requisitos?

6.2

Recursos Humanos

6.2.1

Generalidades

As pessoas que executam atividades que afetam a
conformidade com os requisitos do produto sdo
competentes, com base em educagéo, treinamento,
habilidade e experiéncia apropriados?

6.2.2

Competéncia, formacdo e consciencializa¢do

A organizacdo determina:




a) As competéncias necessarias para as pessoas que
executam trabalhos que afetam a conformidade com os
requisitos do produto?

b) Onde aplicéavel, prove treinamento ou toma outras a¢oes
para atingir a competéncia necessaria?

¢) A avaliacdo da eficacia das acBes executadas?

d) E assegura que o0 seu pessoal esta consciente quanto a
pertinéncia e importancia de suas atividades e de como elas
contribuem para atingir os objetivos da qualidade?

e) E mantém registros apropriados da educacéo,
treinamento, habilidades e experiéncia?

6.3

Infraestrutura

A organizacao determina, proporcionar e manter a
infraestrutura necessaria para alcancar a conformidade com
0s requisitos do produto? A infraestrutura inclui, quando
aplicavel:

a) Edificios, espaco de trabalho e instalagfes associadas?

b) Equipamentos de processo (tanto materiais e
equipamentos quanto programas de computador)?

c) Servicos de apoio (tais como sistemas de transporte, de
comunicacao ou de informacdo)?

6.4

Ambiente de trabalho

A organizacdo determina e gere as condigdes do ambiente
de trabalho necessarias para alcangar a conformidade com
0s requisitos do produto?

Realizacéo do produto

Planeamento da realizacdo do produto

A organizacdo deve planear e desenvolver 0s processos
necessarios para a realizacdo do produto? O planeamento da
realizacdo do produto é consistente com os requisitos de
outros processos do sistema de gestdo da qualidade?

Ao planear a realizacdo do produto, a organizagdo
determina, quando apropriado:

a) Os objetivos da qualidade e requisitos para o produto?

b) A necessidade para estabelecer processos e documentos e
recursos especificos para o produto?

c) A verificagdo, a valida¢do, o0 monitoramento, a medicéo,
inspecao e atividades de ensaio requeridos, especificos para
0 produto, bem como os critérios para a aceitagdo do
produto?

d) Os registros necessarios para fornecer evidéncia de que
0s processos de realizacdo e o produto resultante atendem
aos requisitos?

7.2

Processos relacionados com o cliente

7.2.1

Determinacao dos requisitos relacionados com o produto

A organizacdo determina:

a) Os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os
requisitos para entrega e para atividades de pés-entrega?

b) Os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas
necessarios para o uso especificado ou preterido, onde
conhecido?




c) Os requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis ao
produto?

d) Quaisquer requisitos adicionais considerados necessarios
pela organizacéo?

7.2.2

Revisdo dos requisitos relacionados com o produto

A organizacdo analisa criticamente os requisitos
relacionados ao produto? A analise critica € realizada antes
da organizacao assumir o compromisso de fornecer um
produto para o cliente? A analise critica assegura que:

a) Os requisitos do produto estdo definidos?

b) Os requisitos de contrato ou de pedido que difiram
daqueles previamente manifestados estdo resolvidos?

c) A organizacdo tem a capacidade para atender aos
requisitos definidos?

7.2.3

Comunicagdo com o cliente

A organizacdo determina e implementa providéncias
eficazes para se comunicar com os clientes em relagéo a:

a) Informagdes sobre o produto?

b) Tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo
emendas?

c) Retorno da informagé&o ao cliente, incluindo suas
reclamacdes?

7.3

Concecéo e desenvolvimento

7.3.1

Planeamento da concegdo e do desenvolvimento

A organizacdo planea e controla o projeto e
desenvolvimento de produto?

Durante o planeamento do projeto e desenvolvimento a
organizagdo determina:

a) As etapas do projeto e desenvolvimento?

b) A analise critica, verificagdo e validacao que sejam
apropriadas para cada fase do projeto e desenvolvimento?

c) As responsabilidades e autoridades para projeto e
desenvolvimento?

7.3.2

Entradas para concecéo e desenvolvimento

As entradas relativas a requisitos de produto séo
determinadas e registros sdo mantidos? Essas entradas
incluem:

a) Requisitos de funcionamento e de desempenho?

b) Requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis?

c) Onde aplicavel, informacdes originadas de projetos
anteriores semelhantes?

d) Outros requisitos essenciais para projeto e
desenvolvimento?

7.3.3

Saidas da concec¢éo e do desenvolvimento

As saidas de projeto e desenvolvimento sdo apresentadas de
uma forma que possibilite a verificagdo em relacdo as
entradas de projeto e desenvolvimento e sdo aprovadas
antes de serem emitidas?

Saidas de projeto e desenvolvimento deve:




a) Atender aos requisitos de entrada para projeto e
desenvolvimento?

b) Fornecem informacdes apropriadas para aquisigéo,
producdo e prestacao de servigo?

c¢) Contém ou referencia critérios de aceitacdo do produto?

d) Especificar as caracteristicas do produto que s&o
essenciais para seu uso seguro e adequado?

7.3.4

Revisdo da concecéo e do desenvolvimento

Analises sistematicas da concecao e desenvolvimento do
projeto, sdo realizadas, em fase apropriadas, de acordo com
disposicOes planeadas para:

a) Avaliar a capacidade dos resultados do projeto e
desenvolvimento em atender aos requisitos?

b) Identificar qualquer problema e propor as a¢des
necessarias?

7.3.5

Verificagdo da concegéo e do desenvolvimento

A verificacdo é executada conforme disposices, para
assegurar que as saidas do projeto e desenvolvimento
estejam atendendo aos requisitos de entrada do projeto e
desenvolvimento?

Sao mantidos registros dos resultados da verificacéo e de
quaisquer agdes necessarias?

7.3.6

Validagéo da concecédo e do desenvolvimento

A validacéo do projeto e desenvolvimento é executada
conforme disposic¢des planejadas, para assegurar que o
produto resultante é capaz de atender aos requisitos para
aplicacdo especificada ou uso intencional, onde conhecido?

Onde for praticavel, a validacdo é concluida antes da
entrega ou implementacdo do produto?

S&o mantidos registros dos resultados de validacao e de
quaisquer acdes necessarias?

7.3.7

Controlo de alteragdo na concegdo e no desenvolvimento

As alteragdes de projeto e desenvolvimento séo
identificadas e registos sdo mantidos?

As alteragOes sdo analisadas, verificadas e validadas, como
apropriado, e aprovadas antes da sua implementacéo?

A analise das alteracGes de projeto e desenvolvimento
incluem a avaliacéo do efeito das alteragBes em partes
componentes e no produto ja entregue?

Sao mantidos registos dos resultados da analise critica de
alteragdes e de quaisquer agdes necessarias?

7.4

Compras

74.1

Processo de Compras

A organizacdo assegura que o produto adquirido esta
conforme com os requisitos especificados de aquisi¢do?

O tipo e a extensdo do controlo aplicado ao fornecedor e ao
produto adquirido dependem do efeito do produto adquirido
na realizacdo subsequente do produto ou no produto final?

A organizagéo avalia e seleciona fornecedores com base na
sua capacidade em fornecer produtos de acordo com os
requisitos da organizacdo?

Critérios para selecdo, avaliacdo e reavaliagcdes sao




estabelecidos?

S&o mantidos registos dos resultados das avaliagdes e de
quaisquer acOes necessarias, oriundas da avaliacdo?

7.4.2

Informag&o de Compra

As informagdes de aquisicao descreve o produto a ser
adquirido e incluir, onde apropriado:

a) Requisitos para aprovacao de produto, procedimentos,
processos e equipamento?

b) Requisitos para qualificacdo de pessoal?

¢) Requisitos do sistema de gestdo da qualidade?

7.4.3

Verificagdo do produto

A organizacdo estabelece e implementa inspecdo ou outras
atividades necessarias para assegurar que o produto
adquirido atende aos requisitos de aquisicdo especificados?

Quando a organizagéo ou seu cliente pretender executar a
verificacdo nas instalagdes do fornecedor, a organizagédo
declara nas informagdes de aquisicédo, as providéncias de
verificacdo pretendidas e o método de liberacdo de produto?

7.5

Producéo e fornecimento do servigo

7.5.1

Controlo da producdo e do fornecimento do servigo

A organizacdo planea e realiza a producéo e a prestacdo de
servigo sob condigdes controladas? Condigdes controladas
devem incluir, quando aplicéavel:

a) A disponibilidade de informagGes que descrevam as
caracteristicas do produto?

b) A disponibilidade de instru¢Ges de trabalho, quando
necessarias?

c) O uso de equipamento adequado?

d) A disponibilidade e uso de equipamento de
monitoramento e medi¢do?

e) A implementacdo de monitoramento e medi¢éo?

f) A implementacéo de atividades de liberag&o, entrega e
posterior entrega do produto?

7.5.2

Validag&o dos processos de producdo e de fornecimento do
Servigo

A organizacdo valida quaisquer processos de producdo e
prestacao de servico onde a saida resultante ndo possa ser
verificada por monitoramento ou medigdo subsequentes? E
como consequéncia, deficiéncias tornam-se aparentes
somente depois que o produto estiver em uso OU O Servico
tiver sido entregue?

A validagcdo demonstra a capacidade desses processos de
alcangar os resultados planeados?

A organizacao estabelece providéncias necessarias para
esses processos, incluindo, onde aplicavel:

a) Critérios definidos para anélise critica e aprovagéo dos
processos?

b) Aprovacao de equipamento e qualificacdo de pessoal?

c) Uso de métodos e procedimentos especificos?

d) Requisitos para registros?

e) Revalidagédo?




7.5.3

Identificacéo e rastreabilidade

Quando apropriado, a organizacao identifica o produto
pelos meios adequados ao longo da realizacdo do produto?

A organizacdo identifica a situagdo do produto no que se
refere aos requisitos de monitoramento e de medicéo ao
longo da realizacdo do produto?

Quando a rastreabilidade for um requisito, a organizagdo
controla a identificacdo univoca do produto e mantém
registros?

7.5.4

Propriedade do cliente

A organizacdo tem cuidado com a propriedade do cliente
enguanto estiver sob o controle da organizacdo ou sendo
usada por ela?

A organizacdo deve identificar, verificar, proteger e
salvaguardar a propriedade do cliente fornecida para uso ou
incorporacao no produto?

Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada
ou considerada inadequada para uso, a organizagéo informa
ao cliente este fato e mantém registros?

7.5.5

Preservacgdo do produto

A organizacao preserva o produto durante processamento
interno e a entrega no destino pretendido, a fim de manter a
conformidade com os requisitos?

Quando aplicavel, a preservacéo inclui a identificacao,
manuseio, embalagem, armazenamento e prote¢cdo?

A preservacgdo também é aplicada as partes integrantes de
um produto?

7.6

Controlo do equipamento de monitorizacdo e de medigdo

A organizacao determina o monitoramento e a medigdo a
serem realizados e 0 equipamento de monitoramento e
medigdo necessarios para fornecer evidéncias da
conformidade do produto com os requisitos determinados?

A organizacao estabelece processos para assegurar que
monitoramento e medi¢do podem ser realizados e séo
executados de uma maneira consistente com os requisitos
de monitoramento e medigdo?

Quando for necesséario assegurar resultados validos, o
dispositivo de medicéo:

a) E calibrado ou verificado, ou ambos, a intervalos
especificados ou antes do uso, contra padrdes de medicéo
rastredveis a padrdes de medigdo internacionais ou
nacionais? Quando esse padrdo ndo existir, a base usada
para calibragdo ou verificacdo é registrada?

b) Ajustado ou reajustado, como necessario?

¢) E identificado para determinar sua situacio de
calibracdo?

d) E protegido contra ajustes que invalidariam o resultado
da medicdo?

e) E protegido contra dano e deterioragio durante o
manuseio, manutencgdo e armazenamento?

Medigdo, analise e melhoria

Generalidade

A organizacdo planea e implementa 0s processos




necessarios de monitoramento, medicao, anélise e melhoria
para:

a) Demonstrar a conformidade aos requisitos do produto?

b) Assegurar a conformidade do sistema de gestdo da
qualidade?

¢) Melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestao
da qualidade?

8.2

Monitorizag¢do e medicéo

8.2.1

Satisfacéo do cliente

Como uma das medic¢des do desempenho do sistema de
gestdo da qualidade, a organizacdo monitora informagdes
relativas a percecao dos clientes sobre se a organizacéo
atendeu aos requisitos do cliente?

Os métodos para obtencdo e uso dessas informagdes sdo
determinados?

8.2.2

Auditoria interna

A organizacdo executa auditorias internas a intervalos
planeados para determinar se o sistema de gestao da
qualidade:

a) Esta conforme com as disposicdes planejadas, com o0s
requisitos desta Norma e com o0s requisitos do sistema de
gestdo da qualidade estabelecidos pela organiza¢do?

b) Estd mantido e implementado eficazmente?

Um programa de auditoria é planeado, levando em
consideragdo a situacao e a importancia dos processos e
areas a serem auditadas, bem como os resultados de
auditorias anteriores?

Os critérios da auditoria, o0 &mbito, a frequéncia e métodos
séo definidos?

A selecdo dos auditores e a execugdo das auditorias
asseguram a objetividade e imparcialidade do processo de
auditoria?

Os auditores ndo auditam o seu préprio trabalho?

Um procedimento documentado é estabelecido para definir
as responsabilidades e os requisitos para planeamento e
execucdo de auditorias, estabelecimento de registos e relato
de resultados?

Registos das auditorias e seus resultados séo mantidos?

A administracdo responsavel pela area a ser auditada
assegura que quaisquer correcdes e agles corretivas
necessarias sejam executadas, em tempo habil, para
eliminar ndo-conformidades detetadas e suas causas?

As atividades de acompanhamento incluem a verificacéo
das agdes executadas e o relato dos resultados de
verificagdo?

8.2.3

Monitorizacdo e medicdo dos processos

A organizacao aplica métodos adequados para
monitoramento e, onde aplicavel, para medicéo dos
processos do sistema de gestdo da qualidade?

Esses métodos demonstram a capacidade dos processos em
alcancar os resultados planeados?

Quando os resultados planeados ndo forem alcancados,
corregdes e agdes corretivas sdo executadas, como




apropriado?

8.2.4

Monitorizagdo e medigéo do produto

A organizacdo monitora e mede as caracteristicas do
produto para verificar que os requisitos do produto foram
atendidos?

Isto é realizado em estagios apropriados do processo de
realizacdo do produto, de acordo com as providéncias
planeadas?

Evidéncia de conformidade com os critérios de aceitacdo é
mantida?

Os registos indicam a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberagéo
do produto para entrega ao cliente?

A liberagdo do produto e a entrega do servi¢o ao cliente ndo
prosseguem até que todas as providéncias planejadas
tenham sido satisfatoriamente concluidas, a menos que
aprovado de outra maneira por uma autoridade pertinente?
E, quando aplicavel, pelo cliente?

8.3

Controlo do produto ndo conforme

A organizacdo assegura que produtos que ndo estejam
conformes com os requisitos dos produtos sejam
identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega
ndo pretendidos?

Um procedimento documentado é estabelecido para definir
0s controlos e as responsabilidades e a autoridade
relacionadas para lidar com produto ndo conforme?

Onde aplicavel, a organizacdo trata os produtos ndo-
conformes por uma ou mais das seguintes formas:

a) Execucdes de acBes para eliminar a ndo-conformidade
detetada?

b) Autorizagéo do seu uso, liberagdo ou aceitacdo sob
concessao por uma autoridade pertinente e, onde aplicavel,
pelo cliente?

c) Execucdo de acdo para impedir o seu uso pretendido ou
aplicacdo originais?

d) Execucéo de acdo apropriada aos efeitos, ou efeitos
potenciais, da ndo-conformidade quando o produto ndo
conforme for identificado ap6s entrega? Ou inicio do uso do
produto?

8.4

Analise de dados

A organizacao determina, recolher e analisar os dados
apropriados para demonstrar a adequacéo e eficacia do
sistema de gestdo da qualidade e para avaliar onde melhoria
continua da eficacia do sistema de gestdo da qualidade pode
ser feita?

Isto inclui dados gerados como resultado do
monitoramento e das medicdes e de outras fontes
pertinentes?

A andlise de dados fornecem informagcdes relativas a:

a) Satisfacdo de clientes?

b) Conformidade com os requisitos do produto?

c) Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos,
incluindo oportunidades para agao preventiva?

d) Fornecedores?




8.5

Melhoria

8.5.1

Melhoria continua

A organizacao continuamente melhora a eficicia do sistema
de gestdo da qualidade por meio do uso da politica da
gualidade, objetivos da qualidade, resultados de auditorias,
analise de dados, acBes corretivas e preventivas e analise
critica pela direcdo?

8.5.2

Ac0es corretivas

A organizacdo executa acdes para eliminar as causas de
ndo-conformidades, de forma a evitar sua repeticao?

As acles corretivas sdo apropriadas aos efeitos das néo-
conformidades detetadas?

Um procedimento documentado é estabelecido definindo os
requisitos para a:

a) Analise critica de ndo-conformidades (incluindo
reclamacdes de clientes)?

b) Determinagéo das causas das ndo-conformidades?

c) Avaliacéo da necessidade de agdes para assegurar que
aquelas ndo-conformidades ndo ocorrerdo novamente?

d) Determinacdo e implementacdo de agdes necessarias?

e) Registo dos resultados de a¢bes executadas?

f) Andlise critica da eficicia da agdo corretiva executada?

8.5.3

Ac0es preventivas

A organizacdo define a¢des para eliminar as causas de nao-
conformidades potenciais, de forma a evitar sua ocorréncia?

As acgdes preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos
problemas potenciais?

Um procedimento documentado € estabelecido definindo os
requisitos para:

a) Determinag&o de ndo-conformidades potencia e de suas
causas?

b) Avaliagéo da necessidade de agOes para evitar a
ocorréncia de ndo-conformidades?

c) Determinacgdo e implementacgao de a¢bes necessarias?

d) Registos de resultados de acdes executadas?

e) Analise critica da eficacia da acdo preventiva executada?




Anexo XVIII

Matriz de Processo de Gestdo (PG 04): Gestdo de Nao Conformidades

Matriz de Processo

PG 04

Edicéo n° 0 |

dd/mm/aaaa

Gestao de Nao Conformidades

causas

Entradas: N&o Conformidades (NC) e potenciais NC de processos e produtos
Saidas: N&o Conformidades resolvidas
Obijetivos: Resolver Ndo Conformidades
Responsavel: Departamento da Qualidade
Indicadores: Todos 0s processos da empresa
Metas: Sem registos de ndo conformidades
B _ Descricéo Documentos
7 \\
|:_.\ Inicio )
Etapa 1 — Identificar e comunicar as | Agdes corretivas, Acles
I - Identificar reclamagdes e devolugbes de produtos | preventivas e Produtos N&o
e comunicar nao conformes: conformem.
v
3 - Registar Eta_pa 2 — N conformidades | Agdes _ corretivas, Ag6~es
- = registadas. preventivas e Produtos Né&o
analisar conformem.
Y
3 - Analisar
causa e Etapa 3 — Causas registadas e analisada. | Ac¢des corretivas, Acdes
registar preventivas e Produtos Né&o
conformem.
Y
4 - Classificar Acbes corretivas, Acoes
e descrever Etapa 4 — Causas descritas. preventivas e Produtos Né&o
agdes conformem.
v
J- . .
Implementar Etapa 5 — A¢Ges implementadas. Acbes  corretivas, Acgoes
AC: Efetuar preventivas e Produtos N&o
correcdes conformem.
v
6 ,A""]”’f Etapa 6 — Ndo conformidades tratadas | A¢des corretivas, Acdes
eficicia AC e eficazmente e AcOes corretivas ndo | preventivas e Produtos N&o
—_— eficaz. conformem
¥
;0:::1:11:1 Etapa 7 — Potenciais causas das N&o | Acdes corretivas, Acbes
conformidades analisadas. preventivas e Produtos Né&o

conformem.




¥
8 - Estabelecer
acdes
preventivas

(AP)

)

9
Implementar

AP

T —

10 - Avaliar
eficacia de AP
e fechar

Descricao

Documentos

Etapa 8 — Estabelecer agdes preventivas.

Etapa 9 -
preventivas.

Implementadas  acOes

Etapa 10 — N&o conformidades tratadas
eficazmente.

Acles corretivas, Acdes
preventivas e Produtos Né&o
conformem.

Acles corretivas, Acdes
preventivas e Produtos Né&o
conformem.

Acoes corretivas, Acoes
preventivas e Produtos Né&o
conformem




Anexo XIX

Matriz de Processo de Realizacdo (PR 03): Vendas

. PR 03
Matriz de Processo Edicdo n° 0 | dd/mm/aaaa
Vendas
Entradas: Mercado; Estratégia Comercial/ Objetivo Comercial; Produto
Saidas: Produtos Comercializados
S Identificar requisitos do Cliente, satisfazendo-os; Vender eficazmente os
Objetivos:
produtos
Responsavel: Departamento Comercial
Indicadores: Novos Clientes
Metas: Crescimento da economia da empresa
{ Inicio )
l ) Descricao Documentos
1 - Estudar - ~ ~ -
el Etapa 1 — Analisa a prospecéo do Catalogo/Site.
potenciais mercado através de um estudo.
clientes
I Etapa 2 — Ap0s prospecéo do Memoria da Reunido.
2 - Contatar mercado, realizar uma reunido com o
chieate cliente.

v

3 - Identificar

requisitos com
o cliente

¥

4 - Elaborar
proposta
comercial

|
h 4

5 - Ajustar
proposta as
necessidades
do cliente

v

6 - Atualizar
lista de
clientes

7 - Venficar
dispombshdade
para produgdo
dentro do prazo

solicitado
|

Etapa 3 — Identificar requisitos com o
cliente e apresentar o produto.

Etapa 4 — Aceitagdo ou ndo por parte
do cliente.

Etapa 5 — Devido a ndo aceitam ha a
necessidade de um reajuste da
proposta inicial.

Etapa 6 — Aceitacdo da proposta e
emitida a nota de encomenda.

Etapa 7 — Verificagdo dos recursos
necessarios para a finalizagao da
encomenda e definir prazo de entrega
com o cliente.

Catalogo/Amostras/Site.

Proposta/e-mails.

Contraproposta.

Nota de encomenda.

Nota de encomenda.




9 - Preparar
encomenda de
acorde com o plano
de produgio

.

10 - Elaborar
documentos
comerciais de
acompanhamento

-

11 - Expedir
encomendas de
acordo com
encomendas por
data de expedicio

v

Descricao

Documentos

12 - Receber
confirmacio de
enfrega conforme nota
de encomenda

¥

13 - Assinalar
cansas

———

14 - Enviar
nota de crédito

—

Etapa 8 — Retificar encomenda e alocar nota de
encomenda para a producdo com alteracGes.

Etapa 9 — Encomenda finalizada.

Etapa 10 — Encomenda expedida.

Etapa 11 — Encomenda expedida por transporte.

Etapa 12 — Entrega da encomenda ao cliente
conforme ou néo conforme.

Etapa 13 — Se encomenda nao esta nas
conformidades é emitidas uma nota de crédito.

Etapa 14 — Enviada a nota de crédito é feita a
entrega conforme.

Nota de encomenda.

Nota de encomenda

“fechada”.

Guias de Transporte e
faturas.

Guias de Transporte e
faturas.

Guias de Transporte,
Faturas e Termo de
Rececéo.

Nota de Crédito.

Nota de Crédito.




¥

15 - Enviar
nota de credito

h 4
16 - Emitir e
enviar fatara

L J
17 - Receber
meio de
pagamento do
cliente

¥

Descrigao Documentos
Etapa 15 — Pagamento do cliente. Fatura.
Etapa 16 — Emissdo e envio do Recibo.

recibo para o cliente.

Etapa 17 — Cobranca de acordo com
as condicoes.

Sistema informatico.

18 - Arquivar
duplicado do
recibo

¥

-
Fum




Anexo XX

Matriz de Processo de Gestdo (PG 02): Gestdo de Documentos e Registos

PG 02

Matriz de Processo

Edicdo n° 0 | dd/mm/aaaa

Gestdao Documental

Entradas: Documentos e registos de toda a empresa

Saidas: Gestéo organizacional

Objetivos: Identificar e organizar todos os documentos e registos da empresa
Responsavel: Departamento Financeiro/Suporte

Indicadores: Todos 0s processos da empresa

Metas: Sem registos de ndo conformidades em termos de documentos

Inicio

1-
Desenvolver

estrategia de
Grestdo

Genir e

2
executar a
Gestio

3 - Avalar e
classificar os
documentos/

registos

—

4 - Organizar
documentos
em pastas e
digitalmente

5 - Manter e
preservar os
documentos/

registos

Fim

Descricao Documentos

Etapa 1 — Definir a politica, Controlo de documentos.
processos, procedimentos e
ferramentas a utilizar.

Etapa 2 — Realizar o recebimento e Controlo de documentos.
envio dos documentos emitidos e
recebidos.

Etapa 3 — Estabelecer critérios paraa | Controlo de documentos.
organizacdo dos documentos fisicos e
digitais, visando a sua uniformizagéo
e orientacao.

Etapa 4 — Assegurar a disponibilidade | Controlo de documentos.
de informagdes completas, confiaveis
com rapidez e seguranca.

Etapa 5 — Arquivar e armazenar 0s Controlo de documentos.
documentos garantindo a integridade
e preservagdo dos mesmos.




