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Resumo

As mudancas impostas pelos mercados, pelo Instituto da Seguranca Social, 0 aumento da
exigéncia dos clientes e a necessidade de rentabilizar os recursos, requerem por parte das
organizag6es uma restruturacdo nos métodos de trabalho e na sua viséo estratégica.

Este projeto apresenta a constru¢éo de um Sistema de Gestéo da Qualidade, onde se procedeu
a elaboracdo da documentacdo e que tem como objetivo central, dotar o Centro Social S.
Martinho Soalhdes (CSSMS) de condicdes capazes de responder as exigéncias legais, cada vez
mais complexas, mas naturalmente necessarias, responder as normas no dominio da qualidade
e introduzir novos instrumentos e mecanismos de gestdo, por forma a satisfazer todos os seus
stakeholders, cumprindo os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015 e dos Manuais da
Qualidade disponibilizados pela seguranca social.

Pretende-se com isto, que no final 0 CSSMS possa alcancar os beneficios da gestdo da
qualidade referidos pelos autores Pinto e Soares (2010: 16) nomeadamente: na melhoria da
relacdo com os clientes; diminuicdo do produto ndo conforme; aumento da motivacdo dos
colaboradores; reducéo dos custos de controle da qualidade; melhoria do clima organizacional,
melhoria da imagem da organizacdo (junto das partes interessadas) e pode (deve), existir a
posterior certificago.

Palavras-chave: Qualidade, Sistema da Gestdo da Qualidade, NP EN ISO 9001:2015, Melhoria



Abstract

The changes imposed by the markets, by the Institute of the Social security, the increase of the
demand of the clients and the necessity of monetize the resources, they apply for part of the
organizations for a restructuring in the methods of work and in his strategic vision.

This project presents the construction of a System of Management of the Quality, where if it
proceeded to the preparation of the documentation and what has like central objective, to endow
the Centro Social S. Martinho Soalhdes (CSSMS) of conditions able to respond to the more and
more complex, but naturally necessary legal demands, to respond to the standards in the power
of the quality and to introduce new instruments and mechanisms of management, for form to
satisfy all his stakeholders, carrying out the requisites of the standard NP EN 1SO 9001:2015 and
of the Manuals of the Quality made available by the social security.

One intends with this, that in the end the CSSMS could reach the benefits of the management of
the quality told by the authors Pinto and Soares (2010: 16) namely: in the improvement of the
relation with the clients; reduction of the product does not adapt; increase of the motivation of the
collaborators; reduction of the costs of control of the quality; improvement of the climate
organizational; improvement of the image of the organization (next to the interested parts) and it
can (debit), there is the subsequent certification.

key words: Quality, System of the Management of the Quality, NP EN ISO 9001:2015,
Improvement
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Introducao

A Qualidade e a Exceléncia nos dias de hoje sao desafios inadiaveis pelo que se torna cada vez
mais necessario diante de um mercado totalmente competitivo e em constante evolugéo, a
utilizacdo de recursos que possibilitam o éxito das organizacfes. Neste contexto, é hoje algo
fundamental, para o bom funcionamento das organizacdes que estas possam ser certificadas e
reconhecidas internacionalmente. A satisfacdo dos clientes necessita do empenho e da
competéncia dos responsaveis e colaboradores da instituicdo. Esta nova perspetiva de dinamizar
as respostas sociais, tem vindo a adquirir relevo para responder a clientes cada vez mais

exigentes.

E neste sentido, que surge o presente projeto, que visa a implementacdo de um Sistema de
Gestéo da Qualidade na resposta social de Centro de Dia do Centro Social S. Martinho Soalhaes,
adiante designado de CSSMS. Pretende-se que seja uma mais-valia necessaria ao bom
desempenho da instituicdo, segundo a perspetiva da satisfacdo dos clientes e de todas as partes
interessadas.

Este projeto descreve todo o trabalho desenvolvido em torno da implementacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade, sendo estruturado, além da introducdo e conclusédo, em dois capitulos e
dois anexos. O seu desenvolvimento desencadear-se-a da seguinte forma.

A primeira parte € constituida por dois capitulos. No primeiro foi efetuado uma reviséo literaria
onde apresenta uma breve caraterizagdo da Economia Social/l Terceiro Setor e a
regulamentacdo existente no que respeita as Instituicbes Particulares de Solidariedade Social.
Apresenta definicdes sobre o conceito da qualidade e a sua evolu¢do ao longo do tempo,
demonstrando o contributo de varios autores. Ainda neste capitulo trona-se imprescindivel
abordar o tema Sistema de Gestdo da Qualidade onde se apresenta a familia ISO 9000 e as
normas relacionadas. Destacamos neste projeto a norma 1SO 9001:2015 que serviu de base ao
trabalho desenvolvido, fazendo referéncia a sua estrutura e aos principios da qualidade.

No segundo capitulo é feito a descricdo da metodologia de atuagdo adequado & realidade do
CSSMS, seguido do enquadramento da instituicdo onde se desenvolveu o projeto e por fim a
conclusdo. O Anexo A e respetivos apéndices contemplam o Manual de Qualidade que é o
documento sintese de todo o Sistema de Gestéo da Qualidade do CSSMS. O Anexo B apresenta
0 Plano de Acado que destaca os objetivos estratégicos definido para o triénio 2016-2018 para

esta Instituicdo.



Capitulo | — Revisao da Literatura

1. Economia Social/Terceiro Setor e Organizacdes Sem Fins Lucrativos

1.1. Breve Caraterizacdo da Economia Social/Terceiro Setor em Portugal
A primeira questdo que surge na economia social € o problema do seu conceito e da delimitacao

das suas fronteiras. As organizacdes sem fins lucrativos enquadram-se num setor, geralmente
designado por Terceiro Setor. No entanto, Franco (2004) salienta que existem varias
denominacdes na bibliografia sobre este setor e, entre elas, as “mais frequentemente usadas
sdo terceiro sector, terceiro sistema, organizacdes sem fins lucrativos, organizacbes da
sociedade civil, economia social e mais recentemente também solidaria, organizacdes nao-
governamentais”, e ainda, por vezes, “sector independente, sector criativo, sector voluntario,

sector livre de impostos, entre outras” (Franco, 2004: 3-4).

Quintdo, uma das autoras que tem investigado o terceiro setor, refere que a expresséo Terceiro
Setor teve a sua origem nos finais dos anos 70 pelos autores franceses Delores e Gaudin e
define Terceiro Setor como sendo: “o conjunto de organizagbes muito diversificadas entre si, que
representam formas de organizacdo de atividades de producdo e distribuicdo de bens e
prestacdo de servicos, distintas dos dois agentes econémicos — 0s poderes publicos e as
empresas privadas com fins lucrativos-, designados frequentemente e de forma simplificada, por
Estado e Mercado” (Quintéo, 2004:2).

O relatdrio elaborado pelo Centro Internacional de Pesquisa e Informagédo sobre Economia
Puablica, Social e Cooperativa (CIRIEC) define a economia social: Conjunto de empresas
privadas organizadas formalmente, com autonomia de decisdo e liberdade de filiacdo, criadas
para servir as necessidades dos seus associados através do mercado, fornecendo bens e
servigos, incluindo seguros e financiamentos, e em que a distribuicdo pelos sécios de eventuais
lucros ou excedentes realizados, assim como a tomada de decisbes, ndo estdo diretamente
ligadas ao capital ou as cotizagbes dos seus associados, correspondendo um voto a cada um
deles. A economia social também inclui empresas privadas organizadas formalmente, com
autonomia de decisdo e liberdade de filiagdo, que prestam servicos de "ndo mercado" a
agregados familiares e cujos eventuais excedentes realizados ndo podem ser apropriados pelos
agentes econémicos que as criam, controlam ou financiam (Comité Econémico e Social Europeu,
2007: 9).

A Constituicdo da Republica Portuguesa, no seu artigo 82° refere a existéncia de trés setores de
atividade, sendo estes o setor publico, o setor privado e o0 setor cooperativo e social, geralmente
denominado de Terceiro Setor. Este setor que surge como alternativa ao setor publico e ao setor
privado integrando organizac6es que, nao sendo Estado, produzem bens e servi¢os de interesse

geral e que, sendo privadas, ndo tém como objetivo principal a obten¢&o do lucro.



Em Portugal o Terceiro Setor tem assumido particular dimensao e interesse desde os anos 70
(Franco et al, 2005), especificamente ao nivel do emprego e diversidade de servicos

desenvolvidos em consonancia com os objetivos e obrigacdes do Estado.

Segundo os mesmos autores o conceito de Economia Social distingue 4 periodos na evolucéo
da Economia Social:

Do século Xll aos finais do século XV: em Portugal os exemplos histéricos do Terceiro Setor
remontam a tempos longinquos que teve a sua grande influéncia na Igreja Catélica. Foram varias
as instituicdes criadas: albergarias/hospitais ou hospicios; hospedarias; mercearias; casa dos
pobres; gafarias; colégios universitarios; hospital de meninos e hospitais para a regeneracao das
mulheres. Estas instituicdes tinham como objetivo a caridade e a assisténcia e eram
vocacionadas para servir os seus membros (cooperacdes de mestres e confrarias) e dirigidas
para a protecdo de atividades perigosas: compromissos maritimos e confrarias dos mareantes.
Do século XV aos finais do século XVIII: com a era dos Descobrimentos sugiram novas formas
de assisténcia, colocando pressao sobre as autoridades publicas. Surge uma nova influéncia a
dos Franciscanos e Dominicanos com a ideia do purgatério e a crenca em ajudar os outros,
apelando aos donativos. Assistiram-se a importantes reformas nos servigcos de assisténcia nos
periodos de D. Jodo Il, D. Manuel e a Rainha D. Leonor e é criada a primeira Misericordia, outras
iniciativas surgiram como: celeiros comuns; mituas de seguros; associa¢des de crédito mutuo.
Dos finais do século XVIII até 1926: A revolucao industrial ndo se fez sentir em Portugal devido
entre outros fatores, a instabilidade politica. Assiste-se ao aparecimento de associacdes de
trabalhadores, no entanto nem sempre bem-sucedidas. Surge um novo movimento mutualista
(associacdes de socorro mutuo) e iniciativas que abrangiam a atividade maritima e agricola.
Assiste-se a criacdo dos Montepios e das Caixas Econémicas, e da constituicdo da Associagéo
Comercial de Lisboa e da Associacdo Comercial do Porto. Aparecimento das associa¢gfes de
classe e das cooperativas.

O Estado Novo entre 1926-1974: apés o fim da 12 Republica deu-se inicio a um regime
Autoritario chamado Estado Novo ou uma Nova Ordem, baseada na ideia de uma sociedade
organizada em torno de pilares de interesses que apoiavam o regime politico. Os trabalhadores,
agricolas e pescadores seriam membros e representados por associagfes (sindicatos
cooperativos, casa do povo e casa dos pescadores). Os industriais e homens de negdcios seriam
representados por grémios. Vivia-se a possibilidade de criacdo de cooperativas, principalmente
agricolas. A criacdo de federacgdes foi proibida. A liberdade de associagéo era entendida como
contraria ao interesse nacional e consequentemente, proibida e perseguida. Os partidos politicos
e 0s movimentos civicos eram vistos como a expressdo de interesses estrangeiros ou
particulares e nao compativeis com o interesse nacional, consequéncia desse periodo e em
particular, verifica-se em geral o declinio das organiza¢ges nao lucrativas e do movimento
mutualista. Sobre a lideranga de Marcelo Caetano, assistiu-se a uma maior tolerancia as
organizac8es da sociedade civil.

A partir de 1974: A Revolucéo de Abril de 1974 pés fim ao autoritarismo e introduziu a liberdade

de expressao e de associacdo, permitindo um rapido desenvolvimento das organizacdes da



sociedade civil. Verifica-se o crescimento do movimento associativo direcionados a todos os
aspetos da vida social (melhoria da habitabilidade, associacdo de moradores; preservacédo do
emprego; melhoria das condi¢cdes de emprego; associacbes de pais e servicos de apoio a
infancia). Assiste-se por parte do Estado ao fortalecimento das Associacbes Particulares de
Assisténcia denominadas hoje de Instituicdes Particulares de Solidariedade Social. (Franco et al,
2005:4-14).

Podemos assim aferir, que a evolugdo da Economia Social em Portugal esta fortemente

relacionada com aspetos marcantes da histéria do pais.

De uma forma mais detalhada e segundo o Projeto Comparativo do Sector Nao Lucrativo da
Universidade John Hopkins que neste momento se estende a cerca de 40 paises, as
organizacfes nao lucrativas representam, em média, 4,5% da populacao ativa, sendo esse valor
de 7,4% nos paises desenvolvidos. Ainda segundo o mesmo estudo o Terceiro Setor em Portugal
representa um importante papel a nivel econdmico, na medida em que, no ano de 2002 as
despesas representavam 4,2% do produto Interno Bruto (PIB), emprega 159 950 trabalhadores
e sdo apoiados por 67 342 voluntarios o que representa 4,2% da populagdo economicamente
ativa do pais e 5% da do emprego ndo agricola. O trabalho voluntario representa um valor
superior a 675 milhdes de euros o que contribui para mais 0,5% do PIB nacional. Cerca de 60%
da méo-de-obra do setor ndo lucrativo centra-se nos servi¢cos sendo 48% em servi¢os sociais. O
financiamento destas instituicdes é assegurado pelo estado cerca de 40% sendo o restante
financiamento obtido pelas receitas propria (48%) e os restantes 12% resultantes da filantropia
(Franco et al., 2005).

Também na sintese do relatério elaborado a pedido do Comité Econémico e Social Europeu pelo
CIRIEC em 2007, encontramos a referéncia ao facto de que na Europa, nas Ultimas décadas, as
estatisticas tém demonstrado que a economia social € um potente setor gerador de emprego e

com maior sensibilidade para 0 emprego que 0s outros setores.

Deste modo, o papel da Economia Social ou o Terceiro Setor é fundamental na satisfacdo de
necessidades globais na sociedade, e ndo pode ser visto como o setor que apenas serve para
preencher as lacunas deixadas pelos restantes setores, é necessario compreender a
importancia, cada vez mais abrangente, do seu dmbito de intervencdo, ndo sé em termos

econémicos como em termos sociais.



1.2 Instituicdes Particulares de Solidariedade Social
Tanto em Portugal como em outros paises, as organizacdes sem fins lucrativos tém vindo a

assumir uma crescente importancia, e o seu trabalho a cada vez mais valorizado pela sociedade
civil. “Nascidas no século XIX por iniciativa da sociedade civil, estas organizagdes
desenvolveram-se de formas diferentes entre si, de pais para pais, de regido para regido,
registando-se, desde o final dos anos 70, dindmicas de renovacéo da capacidade de iniciativa e
da inovacéo da sociedade civil” (Quintao, 2004:1).

A Seguranca Social define Instituicdes Particulares de Solidariedade Social as que sdo:
“Constituidas por iniciativa de particulares, sem finalidade lucrativa, com o propésito de dar
expressdo organizada ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos, que ndo
sejam administradas pelo Estado ou por um corpo autarquico, para prosseguir, entre outros, com
objetivos de apoio social a familia, criancas e jovens, idosos e integracdo social e comunitaria,

mediante a concessao de bens e a prestagdo de servigos” (Seguranca Social, 2014:4).

Os autores Salamon e Anheier (1997:9), indicam cinco caracteristicas que estas organizacdes
tém “séo organizadas, possuem uma realidade institucional; sdo privadas, néo distribuidoras de

lucro institucionalmente separadas do governo”.

Para melhor compreender a diversidade do setor ndo lucrativo por referéncia as suas areas de
atividade podemos recorrer ao estudo Conta Satélite da Economia Social (CSES), elaborado
pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE) no &mbito do Protocolo de coopera¢éo assinado entre
o INE e a Cooperativa Antonio Sérgio para a Economia Social (CASES), onde refere que o setor
da Economia Social em Portugal é caracterizado por uma forte heterogeneidade, tanto em
namero, como no tipo de atividades desenvolvidas. Em 2010, este setor era constituido por
55.383 unidades. Cerca de 50% das organiza¢cfes da Economia Social desenvolviam a sua
atividade na area da cultura, desporto e recreio. Os cultos e congregacdes e a acdo social
também apresentavam um peso bastante significativo no universo das organiza¢des da
Economia Social (15,8% e 14%, respetivamente). Imediatamente a seguir, mas com um peso
relativo inferior a 5%, encontravam-se as organiza¢des no ambito do desenvolvimento, habitagdo
e ambiente 4,9%, as organizagfes profissionais, sindicais e politicas 4,7% e as organizacdes de
ensino e investigacdo 4,2%. As atividades com menor representatividade em niimero estavam
relacionadas com a salde e bem-estar 1,5%, o comércio e servigos 1,2%, as atividades de
transformagéo 0,7%, a agricultura, silvicultura e pescas 0,5% e, por fim, as atividades financeiras
0,2%.

Seguidamente apresentam-se um grafico das instituices sem fins lucrativos em Portugal onde

se confirma a variada gama de areas onde trabalham estas entidades.
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Figura 1- Entidades da Economia Social, por atividade (%)
Fonte: INE (2013), Conta Satélite da Economia Social

De facto, tem-se assistido ao crescimento do setor ndo lucrativo associada a incapacidade do
Estado de assegurar o bem-estar social. Uma das caracteristicas comuns das Instituicbes
Particulares de Solidariedade Social (IPPS) reside no facto de desenvolver atividades adequadas
as necessidades concretas da populacdo, geralmente em situacfes de extrema caréncia ou
urgéncia, constituindo assim um ponto crucial que garante o equilibrio social, com respeito pelo

principio-regra da néo distribuicdo dos eventuais lucros (ou excedentes).

No gue respeita ao enquadramento legal e de acordo com o Decreto-Lei n.° 172-A/2014 de 14
de novembro, no seu art.° 1 as IPSS caracterizam-se, por terem “propésito de dar expresséo
organizada ao dever moral de justica e de solidariedade, contribuindo para a efetivacdo dos
direitos sociais dos cidadaos, desde que ndo sejam administradas pelo Estado ou por outro
organismo publico. Segundo a alinea b) do mesmo artigo “A atuacéo das instituicdes pauta -se
pelos principios orientadores da economia social, definidos na Lei n.° 30/2013, de 8 de maio”,
Estas tém ainda como principal objetivo, a prestacdo de varios servicos: i) Apoio a infancia e
juventude, incluindo as criangas e jovens em perigo; ii) Apoio a familia; iii) Apoio as pessoas
idosas; iv) Apoio as pessoas com deficiéncia e incapacidade; v) Apoio a integracdo social e
comunitdria; vi) Protecéo social dos cidad@os nas eventualidades da doenca, velhice, invalidez
e morte, bem como em todas as situacdes de falta ou diminuicdo de meios de subsisténcia ou
de capacidade para o trabalho; vii) Prevencdo, promoc¢ao e protecdo da salde, nomeadamente
através da prestagéo de cuidados de medicina preventiva, curativa e de reabilitagéo e assisténcia
medicamentosa; viii) Educacdo e formacdo profissional dos cidaddos; ix) Resolu¢cdo dos
problemas habitacionais das populag8es; x) Outras respostas sociais ndo incluidas nas alineas
anteriores, desde que contribuam para a efetivagdo dos direitos sociais dos cidadéos.

Ainda de acordo com o mesmo decreto e conforme consta no art.° 2, estas instituicbes
apresentam-se como sendo: i) Associacbes de solidariedade social; ii) iii) Associa¢cfes
mutualistas ou de socorros mutuos; iv) Fundacdes de solidariedade social; v) Irmandades da
misericordia. Para além das formas referidas no nimero anterior, podem as Instituicdes, nos

termos da Concordata celebrada entre a Santa Sé e a Republica Portuguesa em 18 de maio de



2004, assumir a forma de Institutos de OrganizacBes ou Instituicbes da Igreja Catolica,

designadamente Centros Sociais Paroquiais e Caritas Diocesanas e Paroquiais.

A mesma legislacéo refere que as IPSS podem agrupar-se em, (i) Uni6es (instituicdes da mesma
area geografica, que revistam formas idénticas e cujo regime especifico assim o indique), (ii)
Federacdes (instituicdes que prossigam atividades congéneres) e (iii) Confederacdes (resultam
do agrupamento a nivel nacional, de federacdes e unides de instituicbes). Este tipo de
instituices, segundo o art.° 3 do Decreto-Lei 172/A de 2014, exercem as suas atividades por

direito proprio e inspiradas no respetivo quadro axioldgico.

Relativamente aos estatutos, segundo o artigo 10° do Decreto-Lei n°172/A de 2014, as IPSS
regem-se por estatutos livremente elaborados, com respeito pelas disposicfes deste Estatuto e
demais legislacéo aplicavel. Nos estatutos devem constar obrigatoriamente: a) A denominacéo,
que ndo pode confundir-se com denominacdo de instituicdes j& existentes; b) A forma juridica
adotada; c) A sede e ambito de acdo; d) Os fins e atividades da instituicdo; d) A denominagéo, a
composicado e a competéncia dos corpos gerentes; e) A denominacdo dos 6rgdos, a sua
composicao e forma de designar os respetivos membros; f) As competéncias e regras de

funcionamento dos 6rgéaos; g) O regime financeiro

De acordo com as necessidades locais e para levar a cabo os objetivos da Seguranga Social, o
Instituto da Seguranca Social, I.P., pode celebrar acordos de cooperacéo (artigo 4.° do EIPSS)
com as IPSS ou equiparadas, através dos quais garantem a concesséo direta de prestacdes em
equipamentos e servicos a populacdo, ou acordos de gestdo através dos quais transferem a

gestédo de servigos e equipamentos pertencentes ao Estado.

2. Sistema de Gestéo da Qualidade

2.1 Qualidade
O sucesso de uma organizagdo assenta na capacidade de satisfazer as necessidades dos seus

clientes, dispondo para tal de servicos que v8o ao encontro das suas expetativas. Paladini
(2005:76) refere que “S&o muitos os métodos que podem ser utilizados para viabilizar a concecéo
estratégica da qualidade. E possivel que o mais relevante deles seja o da diferenciabilidade. A
ideia é simples: criar um processo de caracterizacdo de bens e servicos que 0s tornem
diferenciados em relacé@o aos seus concorrentes, individualizando a organizagdo. O objetivo da
estratégia € bem claro: isolar a organizagdo e seus produtos do grupo de concorrentes,

separando-os do conjunto de produtos que compbéem a oferta como um todo”.

Desde sempre o homem procurou satisfazer as suas necessidades, fossem elas de ordem
material, social, intelectual. Dado o constante processo de globalizagdo do contexto econémico
a qualidade é cada vez mais uma variavel incontornavel. As questdes relacionadas com a
qualidade ndo séo recentes e estdo a gerar grandes preocupacfes em todos os setores de
atividade, o que torna premente uma reflexdo sobre a mesma. E possivel perceber que a

qualidade e os seus conceitos e a suas exigéncias mudam rapidamente, pois desde cedo os



consumidores tiveram a preocupacao de verificar a qualidade do que recebiam numa relacao de

troca.

Por conseguinte, as organizagfes sentem a necessidade de conhecer melhor os seus clientes,
saber o que pretendem e como ir de encontro as suas necessidades e expetativas. Os autores
Anténio e Teixeira (2009), referem que a abordagem sistémica da qualidade, ou o0 nascimento
do controlo de qualidade moderno, esta associada a Walter A. Shewhart que em 1930

apresentou a carta de controlo a producao industrial, que veio a servir de base aos seus

seguidores, nomeadamente Deming.

Foram varios os contributos que influenciaram a evolucdo do conceito da qualidade. Muitos
tedricos, os chamados “Gurus da Qualidade”, foram responsaveis por revolucionar a prépria
teoria e por dar contributos notaveis para o desenvolvimento e melhoria das organizagdes,

podendo estes ser agrupados em trés grupos:

- Os americanos Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, que levaram as
mensagens da qualidade ao Japao, responsaveis por tornarem possivel a viragem da Inddstria
Japonesa, colocando o Japéo na lideran¢a da qualidade;

- Os japoneses Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi, Shigeo Shingo, que desenvolveram novos
conceitos em resposta as mensagens dos americanos. A combina¢&o entre os ensinamentos
recolhidos e as circunstancias especificas do Japdo produziu mudancas nas estratégias
adotadas pelas empresas e outras organiza¢gdes Japonesas;

- A nova vaga de gurus ocidentais Crosby, Peters, Moller, que se seguiram ao sucesso Japonés
e que tém da qualidade uma perspetiva de gestdo global das organiza¢es (MSST, 2004).

A tabela seguinte destaca alguns dos conceitos da qualidade dos mais reconhecidos designados

“Gurus da Qualidade”

Tabela 1. Conceitos de Qualidade

Autor Perspetiva Definicdo da Qualidade

A perda que um produto causa a sociedade depois de se expedido e ndo as

Taguchi Consequéncias o
perdas causadas por fungdes intrinsecas.
Juran Consequéncias | Adaptacdo ao uso.
Crosby Resultados Conformidade com os requisitos.
Ishikawa Resultados Auséncia de variagdes nas caracteristicas da qualidade.
) O processo que conduz a resultados através de produtos/servigos que possam
Deming Processo ) ) L o
ser vendidos a consumidores que ficardo satisfeitos.
Shigeo Shing Processo Processo de monotorizag&o continua e instrumentacéo de feedback potencial.

Fonte: Antonio e Teixeira (2009:29)
Perante estas definicbes de qualidade, podemos aferir que as mesmas ndo sdo disjuntas,
apoiando-se umas nas outras tornando assim o conceito de qualidade mais completo. Sendo

gue, estas definicdes de qualidade tém como elemento comum o individuo, uma vez que é ele



que determina os requisitos e ensaia as consequéncias, controlando, ainda, a realizacdo dos

Processos.

Outros autores como Anténio e Teixeira (2009:20) definem que “a nogdo de qualidade nao pode
ser dissociada das necessidades e/ou desejos que o produto satisfaz (ou procura satisfazer),
devendo-se ainda ter em conta a diferenca entre satisfacdo dos desejos e satisfacdo das

necessidades”.
Oakland (2000:4), tem ainda como significado “ir de encontro aos requisitos dos clientes”.

Para Pires (2007:34) a qualidade de produtos/servigcos esta presente, na “satisfagdo das
necessidades e expectativas dos consumidores” e que deve ser “oferecida a um prego que o

consumidor esteja disposto a pagar”.

Ainda segundo o mesmo autor a definicdo ou especificagdo da qualidade pode ser dividida em
trés principais aspetos: concecdo, fabrico/prestacdo de servicos e uso. A primeira divisdo
incorpora que a qualidade tem de ir ao encontro das necessidades e expetativas do cliente. A
segunda divisdo, a qualidade no fabrico/prestacdo de servigo, devera ser medida para se saber
se o produto/servico estad em conformidade com as especificidades definidas. Na terceira diviséo,
0 uso, a qualidade do produto/servigo deve ser medida em relacdo ao que o consumidor espera
do produto/servico. Existe ainda, uma quarta divisdo, a qualidade relacional, que ¢ medida da
eficacia dos contactos com os clientes (externos e internos). Desta forma, a qualidade
compreende caracteristicas funcionais aquelas que sdo diretamente uteis ao consumidor e as

caracteristicas técnicas gue resultam de uma solugdo técnica encontrada (Pires, 2007).

Ao analisar os diferentes autores e corroborando com o ponto de vista de Silva (2011) a
Qualidade, enquanto conceito, € um valor conhecido por todos e, no entanto, definido de forma
diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade. Assim, qualquer que seja a
definicdo de qualidade, esta tornou-se, como em qualquer outra area de negécio, um fator de

sucesso, atuando de diferentes formas, segundo o tipo de servigo/produto que se esta a prestar.

2.1.1 Evolugéo da Qualidade

O termo qualidade tem acompanhado a evolu¢do do homem ao longo dos tempos. Ao refletirmos
sobre as varias defini¢cbes da qualidade, verificamos que o conceito foi-se alterando ao longo das
décadas desde a primeira definicdo por Walter Shewart em 1931 até aos dias de hoje. A figura

que se segue apresenta sobre a perspetiva de Pires (2007) a evolucao da qualidade.



Qualidade
1980-90 Total

Programas de gestdo da

1570-80 gualidade. Circulos da
qualidade.
Garantia qualidade. Motivacdo para a
1960 qualidade. Zero defeitos ———*

Controlo estatistico da qualidade.

1930-50 Fiabilidade / manutibilidade ——*
i
Inspegdo c‘:‘:
1520 da qualidade v -St
=
)
S
Superviss .
1900 upervisio >
3
]
Predomindncia -
ANTES da médo-de-obra >

1900

Figura 2- Evolugdo do conceito da qualidade (Pires, 2007:34)

Pires (2007) salienta que no inicio, era o artesao que identificava as necessidades das pessoas
e, consequentemente produziam, vendiam e garantiam a qualidade do produto. No entanto, com
arevolucao industrial muitos destes artesdes foram incorporados na atividade fabril, contribuindo
para uma deficiente qualidade dos produtos/servigos, visto ndo possuir treino e habilitacdes
especificas para desempenhar tais fungcfes. Como solugéo as oficinas comecam a estar melhor
organizadas, por varios setores e com atividades distintas, é entdo que surge a primeira atividade
em prol da qualidade. Ao longo dos anos a qualidade passou por grandes fases: a fase da
inspecéo: periodo em que o produto era verificado através de instrumentos de medicéo,
comparacdo, verificacdo; a fase do controlo da qualidade: esta fase centra-se na
monotorizacdo dos processos analisando os desvios; a fase da garantia da qualidade:
atividades de controlo e auditoria para garantir que a qualidade esta a ser atingida; a fase da
qualidade total: capacidade de assegurar a satisfagcéo total dos clientes.

Assistiu-se assim, no periodo entre 1980 a 1990 ao nascimento de uma nova perspetiva, gestao
associada a qualidade, em que a qualidade passa a ser influenciada pelo conceito de Gestédo da
Qualidade Total (GQT). Assim, referido pelos autores Antonio e Teixeira (2009), Armand
Feigenbaum (mentor da GQT) contribuiu para 0 movimento da gestao da qualidade, defendendo

uma abordagem total da qualidade envolvendo toda a gente nos processos.

Segundo Pires (2007:46) “a qualidade total pode ser vista como a cultura da empresa” e identifica
5 grandes principios para a qualidade total:“1.Empenho da gestdo de topo; 2. Objetivos de
satisfagdo do cliente; 3.Processo continuo de melhoria; 4.Qualidade entendida como um

problema de toda a gente; 5. Gestdo dos resultados econémicos da qualidade”.
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A nocao de GQT, atualmente esta relacionado com a implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade (SGQ), tendo em conta que é a perspetiva mais atual e que agrupa as evolucées que

0 conceito sofreu ao longo do tempo.

3. A Familia ISO 9000 e as Normas Relacionadas

3.1 Normas da Qualidade ISO 9000

Com a evolucéo do conceito da qualidade houve necessidade de utilizar documentos normativos.
A familia de referenciais normativos de sistema de gestéo da qualidade tem como objetivo apoiar
as varias organizacdes na implementacao e gestédo de sistemas de qualidade eficazes.

A International Organization for Standardisation (ISO) é uma organizagdo nao-governamental,
criada em 1947 com sede na Suica. Apesar do termo ISO poder ser associado a denominagao
da organizagdo na lingua inglesa, o termo € utilizado, independentemente, do idioma, por
associagdo ao grego isos, que significa igual. A ISO tem como missdo promover o
desenvolvimento da normalizagdo e que funciona como elemento facilitador no intercambio
internacional de bens e servigcos. Ja sdo muitos os membros que compdem este organismo,

incluindo o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) em Portugal.

A familia ISO 9000 sao um referencial para a implementacdo de SGQ, e atualmente constituida
por quatro normas principais em conjunto com uma quantidade de outras normas de suporte,

relatorios técnicos e documentos orientadores. (APCER, 2015)

As normas principais sao:

ISO 9000:2015 Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabuléario

ISO 9001:2015 Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos

ISO 9004:2011 Gestdo do sucesso sustentado de uma organizacdo — Uma abordagem da
gestédo pela qualidade

ISO/TS 9002:20161 Sistemas de gestéo da qualidade — Diretrizes para aplicar a ISO 9001:2015
Adicionalmente as quatro normas principais, devem considerar, por forma a beneficiar, a
utilizac@o das seguintes normas e diretrizes adicionais que também fazem parte da familia ISO
9000:

ISO 10001, Gestao de Qualidade — Satisfacdo do cliente — Linhas de orientacdo para cédigos
de conduta das organizagées.

ISO 10002, Gestdo de Qualidade — Satisfacdo dos clientes — Linhas de orientagdo para
tratamento de reclamacdes nas organizacgoes.

ISO 10003, Gestdo de Qualidade — Satisfacdo do cliente — Linhas de orientacdo para a
resolucdo externa de conflitos.

ISO 10004, Gestdo de Qualidade — Satisfacdo do cliente — Linhas de orientacdo para a
monitorizacdo e a medicéo.

ISO 10005, Sistemas de gestéo de qualidade — Linhas de orientagdo para planos da qualidade.
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ISO 10006, Sistemas de gestédo de qualidade — Linhas de orientacao para a gestdo da qualidade
em projetos.

ISO 10007, Sistemas de gestdo de qualidade — Linhas de orientacdo para a gestdo da
configuracao.

ISO 10008, Gestdo de qualidade — Satisfacdo do cliente — Linhas de orientacdo para
transagOGes comerciais eletronicas B2B (business-to-business).

ISO 10012, Sistemas de gestdo da medicdo — Requisitos para processos de medicdo e
equipamento de medicéo.

ISO/TR 10013, Linhas de orientacdo para documentacédo do sistema de gestédo da qualidade.
ISO 10014, Gestdo da qualidade — Linhas de orientacdo para a obtencdo de beneficios
financeiros e econémicos.

ISO 10015, Gestao da qualidade — Linhas de orientacao para a formacao.

ISO/TR 10017, Linhas de orientagdo em técnicas estatisticas para a ISO 9001:20004.

ISO 10018, Gestdo da qualidade — Linhas de orientagcdo relativas ao envolvimento e a
competéncia das pessoas.

ISO 10019, Linhas de orientacdo para a selecdo de consultores de sistemas de gestdo da
qualidade e para a utilizag@o dos seus servigos.

ISO 19011:2011 — Linhas de orientagéo para auditorias a sistemas de gestdo (APCER (2015).

3.2 Estrutura da Norma NP EN ISO 9001:2015

A norma ISO 9001:2015 é o referencial que especifica um conjunto de requisitos fundamentais
que se destinam a apoiar a implementacéo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) eficaz.
Atualmente, a norma ISO 9001:2015 é o referencial normativo segundo o qual um SGQ de uma
organizagédo pode ser certificada por uma entidade acreditada. Para além do fator certificagdo, a
organizagdo deve ser capaz de responder as exigéncias dos clientes, focando o seu
desenvolvimento nos seus objetivos, metas, necessidades dos clientes e nos processos

utilizados para dispor de produtos ou servicos adequados.

Como base, esta norma possui sete principios da qualidade e o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-

Act), incluindo os requisitos e a satisfacéo dos clientes.

Na tabela seguinte é apresentada a estrutura da norma NP EN ISO 9001:2015.
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Tabela 2 - Estrutura da Norma

Introducao

0.1 Generalidades

A adocéo de um sistema de gestdo da qualidade é uma deciséo estratégica de uma organizacéo gue pode ajudar
a melhorar o seu desempenho global e proporcionar uma base sélida para iniciativas de desenvolvimento
sustentavel.

0.2 Principios de gestéo da qualidade

* Foco no cliente

* Lideranca.

» Comprometimento das pessoas

» Abordagem por processos

* Melhoria

» Tomada de decisdo baseada em evidéncias
» Gestao das relagdes

0.3 Abordagem por processos:

0.3.1 Generalidades

0.3.2 O Ciclo PDCA: Segue o modelo PDCA (para produtos e servi¢os) incorporando o contexto da organizagéo
e partes interessadas relevantes;

» A abordagem por processos envolve a definicdo e a gestao sistematicas dos processos e das suas interagoes,
de forma a obter os resultados pretendidos de acordo com a politica da qualidade e a orientagdo estratégica da
organizagdo. Os processos e 0 sistema podem ser geridos como um todo utilizando o ciclo PDCA com um foco
global no pensamento baseado em risco que vise tirar vantagem das oportunidades e prevenir resultados
indesejados.

0.3.3 Pensamento baseado em risco: uma organizagdo deve planear e implementar acdes para tratar os riscos e
as oportunidades. Risco é o efeito da incerteza e qualquer incerteza pode ter efeitos positivos ou negativos

0.4 Relacionamento com outras normas de sistemas de gestao: Outras normas desenvolvidas pela ISO/TC 176
relativas a gestdo da qualidade e a sistemas de gestdo da qualidade

1. Objetivo e Campo de Aplicagao

-Requisitos do SGQ para a organizagdo demonstrar a sua aptiddo para, de forma consistente, fornecer produtos
e servicos que satisfagam tanto os requisitos do cliente como as exigéncias estatutarias e regulamentares
aplicaveis; visa aumentar a satisfacédo do cliente através da aplicacéo eficaz do SGQ.

2.Referencias Normativas
3.Termos e Defini¢cbes

-ISO 9000:2015 Quality management systems — Fundamentals and vocabulary

4. Contexto da Organizacao

4.1 Compreender a organizag&o e o seu contexto.
-Determinar as questfes externas e internas que sejam relevantes para o seu propdésito e a sua orientacao
estratégica e que afetem a sua capacidade para atingir o(s) resultado(s) pretendido(s) do SGQ.

4.2 Compreender as necessidades e expetativas das partes interessadas.
-Monitorizacdo e revisdo desta informacéao; Identificar as partes interessadas e 0s seus requisitos relevantes (que
afetem o SGQ) e seguir e rever esta informacéao.

4.3 Determinar o ambito do sistema de gestédo da qualidade.
-Determinar o ambito (limites e a aplicabilidade) do sistema de gestdo da qualidade: se um requisito se pode
aplicar dentro do ambito definido pela organizagdo, néo se pode excluir.

4.4 Sistema de gestao da qualidade e respetivos processos
-Estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma continua um sistema de gestéo da qualidade, incluindo
0S processos Necessarios e as suas interacgoes.

5 Lideranca

5.1 Lideranga e compromisso:

-Gestéo de Topo: Politica e objetivos compativeis com o contexto e a orientagao estratégica; Integracdo do SGQ
nos processos de negdcio; promover a abordagem por processos e a gestdo do risco; assegurar que o SGQ
atinge os resultados pretendidos; motivar as pessoas para a eficacia do SGQ; apoiar as outras fungdes de gestéo.

5.1.2 Foco no cliente:
-Determinar, compreender e aplicar requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares
aplicaveis; riscos e as oportunidades; foco no aumento da satisfagdo do cliente.

5.2 Politica:
-Politica da qualidade apropriada ao contexto da organizacdo, comunicada, entendida e aplicada e disponivel
para as partes interessadas relevantes, conforme adequado.

5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades organizacionais:
-A gestao de topo deve assegurar que sdo atribuidas, comunicadas e compreendidas as responsabilidades e
autoridades para fungdes que sé&o relevantes dentro da organizagao.
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6 Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades:
-Considerar o contexto e as partes interessadas e determinar os riscos e oportunidades para alcancar os
resultados previstos; planear as agdes para tratar os riscos e as oportunidades e avaliar a respetiva eficacia;

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir:
-Determinar objetivos da qualidade, as acdes, 0s recursos necessarios, 0s responsaveis, 0s prazos e 0s métodos
de avaliacao;

6.3 Planeamento das alteracdes:
-Considerar o propoésito das alteragdes e as suas potenciais consequéncias; a integridade do SGQ; a
disponibilidade de recursos; a afeta¢é@o ou reafectacéo de responsabilidades e de autoridades.

7 Suporte

7.1.1 Generalidades
-Determinar e providenciar os recursos necessarios considerando as capacidades e as restricdes dos recursos
internos existentes e o que é necessario ser obtido de fornecedores externos;

7.1.2 Pessoas
-Determinar e providenciar as pessoas necessarias para a implementacdo eficaz do SGQ e para a
operacionalizac¢éo e o controlo dos seus processos;

7.1.3 Infraestrutura
-Infraestrutura pode incluir edificios e meios associados; equipamento, incluindo hardware e software; recursos
de transporte; tecnologia de informacéo e comunicacéo;

7.1.4 Ambiente para a operacionalizacao dos processos

-Ambiente para a operacionalizagdo dos processos pode ser uma combinagdo de fatores humanos e fisicos, tais
como sociais, psicolégicos e fisicos, podendo diferir substancialmente, dependendo dos produtos e servigos
fornecidos.

7.1.5 Recursos de monitorizagao e medigao:

- Quando a rastreabilidade da medi¢édo é um requisito ou é considerada essencial, 0 equipamento de medicédo
deve ser calibrado ou verificado, identificado e salvaguardado. Se se deteta equipamento de medicédo ndo apto
para o propésito pretendido deve-se determinar a validade dos resultados de medi¢des anteriores e tomar as
acOes necessarias.

7.1.6 Conhecimento organizacional:

-Determinar o conhecimento necessario para a operacionalizacdo dos seus processos e para obter a
conformidade dos produtos e servigos (manté-lo e disponibiliza-lo na medida do necessario). Pode ser baseado
em fontes internas (p. ex. propriedade intelectual; conhecimento adquirido com a experiéncia; licdes aprendidas
com as falhas e com os projetos bem sucedidos, captura e partilha do conhecimento e da experiéncia ndo
documentados; os resultados de melhorias em processos, produtos e servigos) ou em fontes externas (p. ex.
normas; meio universitario; conferéncias; recolha de conhecimentos junto de clientes e de fornecedores externos).

7.2 Competéncias:
-Pessoas que, sob o controlo da organizacédo, desempenham tarefas que afetam o desempenho e a eficacia do
SGQ.

7.3 Consciencializacao:
-As pessoas que trabalham sob o controlo da organizagédo devem estar conscientes da politica da qualidade, da
sua contribuicéo para a eficacia do SGQ e das implicagbes de ndo conformidade com os requisitos.

7.4 Comunicacao:
-Determinar as necessidades de comunicagao interna e externa relevantes para o SGQ incluindo o contetdo, o
momento, o destinatario, 0 método e quem o executa.

7.5 Informag&o documentada:
Determinar que informacéo documentada € necessario reter, durante quanto tempo deve ser retida e o suporte a
ser utilizado para a sua retengao.
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8 Operacionalizacdo

8.1 Planeamento e controlo operacional:

-A organizagao deve controlar as alteragdes planeadas e rever as consequéncias das altera¢des nao desejadas,
empreendendo conforme necessario acgdes para mitigar quaisquer efeitos adversos. A organizagdo deve
assegurar o controlo dos processos subcontratados

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.2.1 Comunicagdo com o cliente:
-Inclui gerir ou controlar a propriedade do cliente; estabelecer requisitos especificos para agfes de
contingéncia, quando relevante.

8.2.2 Determinagédo dos requisitos para produtos e servigos

8.2.3 Revisdo dos requisitos para produtos e servigos:

-A organizacao deve assegurar que tem a aptidao para satisfazer os requisitos dos produtos e servigos a
propor aos clientes; Os requisitos do cliente devem ser confirmados pela organiza¢do antes da aceitagdo
quando o cliente ndo fornece uma declaragdo documentada dos seus requisitos;

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos:

-A organizacdo deve estabelecer, implementar e manter um processo de design e desenvolvimento que seja
adequado para assegurar o subsequente fornecimento de produtos e servi¢os (quando os requisitos detalhados
dos produtos ou servi¢os ndo estdo definidos ou determinados pelo cliente; pode-se aplicar a processos).

8.3.2 Planeamento do design e desenvolvimento

8.3.3 Entradas para design e desenvolvimento

8.3.4 Controlos do design e desenvolvimento:

8.3.5 Saidas do design e desenvolvimento

8.3.6 Alteracdes de design e desenvolvimento

8.4 Controlo dos processos, produtos e servi¢os de fornecedores externos:

-Aplicavel no caso de compras, produtos e servigos fornecidos diretamente aos clientes por fornecedores externos
em nome da organizag&o e processo ou atividades realizadas por um fornecedor externo; estabelecer e aplicar
critérios para a avaliagéo, selecdo, monitorizagdo do desempenho e reavaliagéo de fornecedores externos.

8.4.2 Tipo e extensao do controlo:
Os processos de fornecedores externos permanecem sob o controlo do SGQ; ter em consideragéo o impacto
potencial dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos;

8.4.3 Informacéo para fornecedores externos:
Antes da comunicag&o ao fornecedor externo deve-se assegurar a adequagédo dos requisitos.

8.5 Producéo e prestacdo do servigo

8.5.1 Controlo da produgéo e da prestagdo do servigo:

- A producéo e a prestacéo de servico deve ser implementadas em condi¢cdes controladas; caracteristicas
dos produtos; atividades de monitorizagdo e de medicdo adequados; a disponibilidade e a utilizagcdo de
recursos; a designacao de pessoas competentes; implementar agdes preventivas contra o risco

8.5.2 Identificagéo e rastreabilidade:
-Quando for necessario para assegurar a conformidade de produtos e servigos, quando for um requisito;

8.5.3 Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos:
-Aplica-se & propriedade dos clientes e dos fornecedores externos;

8.5.4 Preservacao:
-Preservar as saidas e pode incluir a identificagdo, o manuseamento, o controlo de contaminagéo, o
embalamento, 0 armazenamento, a transmissao ou transporte e a protegao.

8.5.5 Atividades posteriores a entrega:

-Satisfazer os requisitos para as atividades posteriores a entrega associadas aos produtos e aos servicos,
incluindo a consideracdo das potenciais consequéncias ndo desejadas associadas aos seus produtos e
Servigos;

8.5.6 Controlo das alteracdes:

-Se for necessario fazer alteragdes na produgéo ou na prestacédo do servigo para assegurar a conformidade
continuada com os requisitos, essas alteracdes devem ser efetuadas de um modo controlado e devem ser
revistas.

8.6 Libertacé@o de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes:
Sistematizacdo do tratamento do produto/servico ndo conforme: corre¢éo, segregacdo, contengéo, retorno ou
suspensdo do fornecimento, informacgéo ao cliente, obteng¢éo de autorizagéo para aceitagdo sob derrogacgéo;
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9 Avaliacéo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medigdo, analise e avaliacao:
-A organizagao deve determinar o que necessita ser monitorizado e medido, quais os métodos, em que momento
e quando se deve proceder a andlise e a avaliagéo dos resultados da monitorizagéo e da medicao.

9.1.2 Satisfagéo do cliente:
-Monitorizar a percecdo do cliente quanto a medida, em que as suas necessidades e expetativas foram
satisfeitas e determinar os métodos para obter, monitorizar e rever esta informagao.

9.1.3 Andlise e avaliagdo
-Analisar e avaliar dados e informagbes adequados que resultem da monotorizacdo da medicao:
conformidade; grau de satisfagdo; desempenho e eficacia; necessidades de melhoria.

9.2 Auditoria interna:
-Proporcionar informacéo sobre se o sistema de gestdo da qualidade estd em conformidade e eficazmente
implementado e mantido (quem faz a avaliagéo se tal sucede é a reviséo pela gestao);

9.3 Revisao pela gestao:
- Proceder de forma continua a reviséo do sistema de gestéo da qualidade, por forma a verificar a sua adequagéo
e eficacia conforme os objetivos estabelecidos.

10. Melhoria

10.1 Generalidades:

-Melhoria dos produtos e servicos para satisfazer requisitos, bem como para considerar necessidades e
expetativas futuras; corre¢do, prevencao ou reducao de efeitos ndo desejados; melhoria do desempenho e da
eficacia do sistema de gestdo da qualidade. NOTA: Exemplos de melhoria podem incluir corre¢éo, agéo corretiva,
melhoria continua, mudanca disruptiva, inovagéo e reorganizagao.

10.2 Nao conformidade e acao corretiva:
-Ligacao entre Nao Conformidade (NC) e a Acao Corretiva (AC) : tomar medidas para a controlar e corrigir a NC,
lidar com as consequéncias; avaliar a necessidade de agdes para eliminar as causas da NC; determinar se

existem ndo conformidades similares ou se poderiam vir a ocorrer.

10.3 Melhoria continua:

contexto de melhoria continua.

-Considerar os resultados obtidos, e determinar se ha necessidades ou oportunidades que devem ser tratadas no

Fonte: NP EN 1SO 9001:2015

4. Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
Os SGQ tém como objetivo, demonstrar o compromisso das organiza¢des com a qualidade e a

satisfacdo das necessidades e expetativas dos seus destinatarios.

Como forma de melhor compreender o que é o SGQ deve-se entender o conceito de sistema
que segundo Pires (2007:35) se “traduz a ideia de que varios componentes elementares,
independentes, interatuam e formam um todo coerente com um objetivo comum.” A par da
definicdo de sistema, o mesmo autor define SGQ como “o conjunto das medidas organizacionais
capazes de transmitirem a maxima confianca de que um determinado nivel de qualidade

aceitavel esta sendo alcan¢ado ao minimo custo”

Pinto e Soares (2010:21) referem sistema como sendo “conjunto de objetos, caracterizados pela
inter-relacdo entre esses objetos e 0s ser atributos, ou seja, os componentes sistémicos
focalizados pelas teorias de sistemas ndo séo propriamente os objetos enquanto fisicos, mas
sobretudo, as leis as regras, as fungées, 0s processos, as equagobes...que os relacionam com

0s seus atributos”.

A implementacdo de um SGQ segundo Pinto e Soares (2010) deve ser realizada em diferentes

etapas, podendo estas ser divididas em dez fase ou etapas. Estas podem interagir entre elas,
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nao obedecendo & ordem apresentada, podendo haver atividades a decorrer ao mesmo tempo

segundos os autores as etapas para a implementacédo do SGQ sao as seguintes:

Levantamento da situacao atual: nesta fase é necessario ter conhecimento de como esta a
organizacdo em relacdo a qualidade. Deve-se analisar a organizacdo tendo o conhecimento do
que esta faz e como faz, reconhecendo quais 0s seus processos e subprocessos.
Posteriormente, a organizacdo deve proceder a uma auditoria para fazer o diagndéstico da mesma
no que diz respeito a qualidade envolvente nos seus processos, fornecedores, produtos/servicos,
identificando quais os requisitos normativos aplicados e que deve aplicar.

Sensibilizacdo da Gestao: Apds o conhecimento da situagdo inicial em que a organizacao se
encontra, o responsavel pelo projeto assim como os elementos da gestdo de topo devem
apresentar os resultados obtidos as dire¢cdes numa tentativa de mostrar as vantagens do SGQ.
Desta forma, a organizacdo deve passar a facultar a formacdo necessaria para que o0s
responsaveis pelo projeto tenham conhecimento do SGQ e dos seus requisitos, promovendo
também acdes de sensibilizagdo para o maior nimero possivel de colaboradores, com o objetivo
de que estes adiram ao projeto e se empenhem na sua concretizacao.

Definicdo da Politica da Qualidade: esta etapa € caracterizada pela definicdo da politica da
qualidade por parte da organizacdo, esta deve ter em conta a realidade da organizacéo e ser
adaptada as suas necessidades, assegurando o compromisso da gestéo de topo e a participagéo
de todos os colaboradores. A politica da qualidade representa o comprometimento da gestdo em
garantir que a qualidade esta no topo das prioridades da organizagéo, fazendo parte da viséo e
dos planos estratégicos da mesma.

Defini¢cdo da equipa que desenvolveré o projeto de implementagéo do SGQ: nesta fase da
implementacdo do SGQ ¢é analisado o trabalho a desenvolver e quem esta disponivel para o
realizar. S6 depois de analisar as competéncias internas e disponibilidade é que é avaliada a
necessidade de contratacao de ajuda externa.

Definicdo do plano de implementagdo: nesta fase a organizagdo deve estabelecer quais os
objetivos a atingir, definindo também a sua calendarizacdo, competéncias e responsabilidades
individuais de cada elemento da equipa formada para o projeto, a forma como ira monitorizar os
progressos atingidos e a periodicidade das reunides de acompanhamento do projeto com os
representantes da gestéo de topo.

Formacdo da equipa do projeto: nesta etapa é essencial que a organizacdo providencie
formacao especializada para que a equipa do projeto adquira as competéncias necessérias para
0 bom desenvolvimento do projeto.

Planeamento: nesta fase é usual verificar que as organiza¢des quando decidem implementar o
SGQ constatam que ja cumprem alguns dos requisitos da norma. No entanto, mostra-se
necessario efetuar o enquadramento de acordo com as exigéncias da norma, melhorando
praticas ja existentes.

Implementacéo e funcionamento: para que a implementacdo e o funcionamento do SGQ
funcionem de forma correta é fundamental o envolvimento e empenho de todos os colaboradores

da organizacdo. Desta forma, as a¢fes de sensibilizacdo e/ou formacéo devem dar a conhecer
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quais os objetivos e metas a atingir pela organizacéo, explicando de forma muito clara o que é
esperado de cada um dos envolvidos, recebendo ideias e sugestfes, uma vez que cada um dos
colaboradores esta convidado a fazer sugestdes de melhoria, devendo estas serem aprovadas
antes de implementadas.

Nesta fase os requisitos que ndo integram as praticas ja existentes na organizacéo, devem ser
avaliadas e aplicadas. Deve-se, contudo, aplicar os requisitos de forma simples e pratica, sem
desprezar que estes devem ser devidamente explicados aos seus utilizadores e, nunca esquecer
gue nesta fase de criagdo de documentos ndo se deve criar documentos desnecessarios, nem
forcar qualquer forma de controlo ou registo.

Verificagdo e acgdes corretivas: nesta fase é realizada uma andlise critica quanto ao
desenvolvimento dos seus objetivos, criando recursos que permitam o controlo permanente e a
evolucdo de forma proactiva do sistema. Nesta altura, devem ser também elaborados os
procedimentos requeridos pela norma e todos os que forem necessérios a organizacgao.

Deve ser também realizada uma auditoria interna, com a qual se pretende evidenciar o
cumprimento dos objetivos e confirmar a conformidade do trabalho realizado ou identificar quais
os desvios ocorridos, para que estes sejam corrigidos atempadamente.

Esta fase do processo resulta na revisdo do SGQ pela gestdo de topo, que vai avaliar os
resultados monitorizados e os indicadores de desempenho da organizagdo. Depois da avaliagdo
global a organizagéo tem a possibilidade de tracar novos objetivos e mais ambiciosos.
Certificac8o: esta fase representa a meta final para a maioria das organizagdes, em que uma
entidade externa certifica que o sistema cumpre os requisitos do referencial normativo permitindo
aos clientes, 4 gestdo de topo e a todas as parte interessadas que as atividades se desenvolvem
de forma controlada.

Para Pinto e Soares (2010:16) a implementagdo destes sistemas de gestdo possibilita que as
organizacBes encontrem beneficios entre outros a “melhoria da relacdo com os clientes; a
diminuigdo do produto néo conforme; o aumento da motivagéo dos colaboradores; a redugdo dos
custos de controlo da qualidade; a melhoria do clima organizacional; a melhoria da imagem da

organizagao”

Também no segundo paragrafo da norma EN ISO 9001:2015 sdo apontados quatro beneficios
potenciais da ado¢do de um SGQ sao eles:

“a) a aptidéo para fornecer de forma consistente produtos e servicos que satisfagcam tanto os
requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;

b) facilitar oportunidades para aumentar a satisfacéo do cliente;

¢) tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos;

d) a aptiddo para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do sistema de gestéo
da qualidade”.

Para Saraiva e Teixeira (2010:103) O SGQ implica vantagens para as empresas, pois demonstra
0 modo de gestdo das mesmas através de areas diferentes como “(...) a analise de dados

provenientes das medicdes aos processo e produtos; a avaliacdo dos clientes; as auditorias
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internas e externas; as ndo conformidades e acompanhamento e verificagdo da eficacia das

acOes corretivas, preventivas e de melhoria desencadeadas”

Partilhando o ponto de vista dos autores Saraiva e Teixeira (2010) sdo muitos os desafios
colocados as empresas e para que estas possam sobreviverem e se diferenciar da concorréncia
nesta emergéncia global dos mercados necessitam de adotar modelos de gestdo que promovam

a melhoria continua.

Desta forma, torna-se fundamental que, independentemente do setor de atividade, as
organizacfes que pretendam demonstrar aos seus clientes a sua capacidade para fornecer
servicos/produtos de qualidade é disporem de um sistema da qualidade bem concebido e bem

gerido.

4.1 Gestéo da Qualidade nas Respostas Sociais

E notdrio o crescimento do terceiro setor nos diversos paises, existindo varios indicadores que
evidenciam este crescimento, destaca-se “(...) crescimento do numero de organizagées, (...) sob
a forma de associagbes e cooperativas e, mais recentemente, sob novas formas juridicas, (...)
multiplicagdo das é&reas de intervencdo e proliferacdo de experiéncias e iniciativas de
coletividades da sociedade civil (...) uma emergéncia de grandes organizagbes a intervir a uma
escala global” (Quintdo, 2011: 11).

Transformag8es como, o facil acesso as informacdes, surgimento da internet e a velocidade do
conhecimento, trouxeram mudancas ao cendrio empresarial e as atividades humanas. Essas
transformacdes geram a modernizacdo dos sistemas de producdo, o surgimento de novos
mercados, a multiplicagdo das informacdes e as mudancas dos hébitos no consumo por parte

do consumidor, que esta cada vez mais exigente.

As InstituicBes Particulares de Solidariedade Social produzem bens e servigos, sempre com a
finalidade de prestar apoio a todos os individuos que se encontram em situagfes de falta ou de

diminuicdo dos seus meios de subsisténcia, ou situa¢gfes de incapacidade.

Como forma de acompanhar a evolucdo da sociedade. As entidades do 3° setor come¢am a
perceber a necessidade de aperfei¢oar a estrutura organizacional. A qualidade nos servigos € a
base das organiza¢fes deste setor, esperando com esta atingir a satisfacdo e expetativas dos
seus clientes. Claro (2006:6) afirma que “garantir aos cidaddos o acesso a servi¢os de qualidade,
adequados a satisfagdo das suas necessidades e expetativas, € um desafio que implicara o

envolvimento e empenho de todas as partes interessadas”.

Segundo Falconer (1999) existe quatro aspetos a ter em conta na gestdo do terceiro setor “i)
Accountability - Necessidade de transparéncia e responsabilidade da organizacdo em prestar
contas perante o0s diversos publicos que tém interesses legitimos diante delas; ii)
Sustentabilidade-Capacidade de captar recursos financeiros, materiais e humanos de maneira
suficiente e continuada, e utiliza-los com competéncia, de maneira a perpetuar a organizacéo e

permiti-la alcancar os seus objetivos; iii) Qualidade de servicos - Uso eficiente dos recursos e
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avaliacdo adequada do que deve ser priorizado, em fungcdo dos recursos disponiveis, das
necessidades do publico e das alternativas existentes; iv) Capacidade de articulacdo- Formacéao
de redes, féruns, associacbes, federacbes e grupos de trabalho, de forma real ou virtual,

permitindo articulacao e intercambio de informagao”.

De facto, um dos aspetos mencionados por Falconer (1999) é a qualidade dos servicos que
Segundo Silva (2009) a qualidade do ponto de vista do consumidor é o principal fator de

exigéncia no momento da compra de um produto ou da escolha de um servico.

Nébrega (1997, in Heckert, 2001:63) identifica sete principios que permitem melhorar a qualidade
nos servicos:

1) “a qualidade ¢é definida pelo cliente;

2) A qualidade é uma jornada;

3) A qualidade é trabalho de todos;

4) Qualidade, lideranca e comunicacao sao inseparaveis;

5) Qualidade e integridade séo inseparaveis;

6) Qualidade é uma questdo de projeto;

7) Qualidade é cumprir as promessas do servigo” (in Heckert, 2001).

Visto que o objetivo das respostas sociais é garantir servicos de qualidade aos seus clientes de
forma e responder positivamente as suas necessidades e expetativas, o Instituto da Seguranca
Social, entidade que tutela as atividades das IPSS, o Ministério do Trabalho, a Confederacao
Nacional das Instituicdes de Solidariedade, a Unido das Misericordias e a Unido das
Mutualidades Portuguesas, em marcgo de 2003, assinaram o programa de desenvolvimento para
a Qualidade das Respostas Sociais baseadas no Pacto de Cooperacdo para a Solidariedade
Social da Lei n° 32 de 2002 de 20 de Dezembro, com o objetivo de ser um referencial normativo
que se baseia nos principios de gestdo da qualidade onde s&do estabelecidos os requisitos
necessérios a implementacgédo do Sistema de gestao da qualidade permitindo avaliar a qualidade
dos servicos prestados e consequentemente diferenciar positivamente as respostas sociais. Os
Manuais foram desenvolvidos para cada tipo de Resposta Social: Lar Residencial; Centro de
Atividades Ocupacionais; Lar de Infancia e Juventude; Centro de Acolhimento Temporario;
Estrutura Residencial para Idosos; Creche; Centro de Dia e Servigo de Apoio Domiciliario e tem
como ferramentas de apoio deste programa os Modelo de Avaliacdo da Qualidade o Manual de
Processo-Chave e os Questionarios de Avaliacdo da Satisfagdo. Foram criados trés niveis de
exigéncia: C, B e A, sendo que o nivel C garante um nivel minimo de qualidade. O nivel B a
resposta social terd de cumprir os requisitos estabelecidos no nivel C e B e no nivel A,

obrigatoriamente cumprir os estabelecidos no nivel C; B e A. (www2.seg-social.pt)

De salientar que a certificacdo ainda ndo € obrigatéria nas organizacdes do terceiro setor, ndo
sendo estas penalizadas caso ndo implementem o SGQ, todavia dada a pertinéncia de mudanca
€ pretensao do ISS que todas as respostas sociais, para as quais existe ja um Manual, garantam

no minimo o nivel C de exigéncia.
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Podemos, entdo, concluir que é importante que as IPSS procurem continuamente melhorar a
qualidade dos seus servicos, investindo nas suas estruturas, na capacitacdo dos seus
profissionais, tendo sempre como objetivo a exceléncia na prestacdo de servicos e, acima de
tudo, a satisfacdo dos seus clientes. Assim, é fundamental que as IPSS identifiguem
necessidades, interesses e perce¢des dos seus clientes, de forma a avaliarem o servigo que esta
a ser prestado, se existem falhas e quais as melhorias necessarias, de forma a garantir um
servico de qualidade. A gestdo da qualidade €, atualmente, um elemento-chave de qualquer
organizacéo, tendo a implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade como objetivo principal

a melhoria permanente da qualidade do servico prestado e a sua sustentabilidade.

Como forma de medir a qualidade dos servicos com base na satisfacdo ou insatisfagcdo dos
clientes foram desenvolvidos modelos de avaliagdo da qualidade dos servicos desenvolvidos
pelos autores como Gronroos que apresenta o modelo da Qualidade Total Percebida e

Parasuraman et al., que apresentam o Modelo de Analise dos Gap’s da Qualidade.

Assim, Grénroos (1988) cria um modelo que adapta duas dimensfes destintas:

A dimenséo Técnica — que esté relacionada com o que o consumidor obtém como resultado da
organizacgdo que presta o servigo.

A dimenséo Funcional — a forma como o servigo € percecionado.

Na mesma linha de pensamento Parasuraman et al (1985) cria 0 Modelo de Analise dos Gap's
da Qualidade, com o objetivo de clarificar o conceito sobre a qualidade nos servicos e as suas

caracteristicas.

O modelo apresenta cinco Gap's (desvios) que séo a diferenca entre a qualidade esperada e a

qualidade experimentada.

Gap 1 - explica a diferenca entre o servico esperado pelo cliente e 0 que a empresa entendeu
como o desejo do cliente; implica que o gestor tenha conhecimento daquilo que os clientes
esperam da organizagao.

Gap 2 - explica que nao é suficiente conhecer as expectativas dos clientes sendo necessario
traduzir esse conhecimento na produc¢éo do servico.

Gap 3 - explica a diferenca entre a especificagdo da qualidade do servico e o servico
efetivamente gerado.

Gap 4 — diferenca entre a qualidade real do servi¢co prestado e a divulgagdo nas comunicagdes
externas da empresa como folhetos.

Gap 5 — Diferenca entre o servico esperado e o servigo fornecido.

Os autores do modelo desenvolveram uma escala denominada SERVIQUAL com o propésito de
obter um controlo dos desvios ou Gap’s que permite avaliar a qualidade dos servigos tendo por

base as expetativas e percecdes dos clientes.

Apos a reestruturagdo da escala SERVQUAL, Parasuraman et al. (1988) resumem as cinco

dimenso6es da qualidade:
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1. Tangiveis — dimensdo que inclui caracteristicas tangiveis como o aspeto fisico das
instalacoes, tipo de equipamentos e aparéncia dos profissionais;

2. Fiabilidade — dimenséo que inclui aspetos relacionados com a correta prestacéo do servico
ou ndo, como é o caso do cumprimento de promessas, interesse em satisfazer o consumidor,
entre outros;

3. Capacidade de Resposta — dimensao que engloba o tempo, rapidez e pontualidade do
servico e de quem o presta;

4. Seguranca — dimensao que engloba aspetos de confianca, consisténcia e previsibilidade,
como por exemplo o caso de transmissdo de confianca pelos profissionais, cortesia e
conhecimentos demonstrados também pelos mesmos;

5. Empatia — dimens&o que engloba aspetos relacionais, como por exemplo atencao individual
cedida ao consumidor e compreensao das necessidades individuais.

Esta escala tem sido largamente utilizada e adaptada as especificidades de cada servico, pela

sua importancia na gestao de uma entidade prestadora de servicos.

Para Parasuraman et al. (1988), a escala SERVQUAL é concisa e apresenta validade e
fiabilidade que pode ser aplicada aos servi¢cos na tentativa de compreender as expectativas e

percecdes dos consumidores do proprio servico.

Pires (1996:19) refere que “um cliente satisfeito com um produto implica que ele Ihe reconheca
uma boa qualidade. A satisfacdo de um cliente resulta da sua avalia¢@o positiva dos atributos

que considera importantes, objetiva ou subjetivamente, na qualidade do produto”

4.2 Principios da Gestdo da Qualidade

A norma NP EN ISO 9001:2015 apresenta 7 principios da gestédo da qualidade e que devem ser
seguidos na implementagédo de um sistema de SGQ. Estes principios foram desenvolvidos nos
anos 90 por um grupo de peritos intimamente familiarizados com os ensinamentos e filosofias
dos “gurus” da qualidade, incluindo Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, Feigenbaum, entre outros

(APCER, 2015). Segue-se uma descri¢do dos principios da Gestao da Qualidade:

4.2.1. Principio 1 — Foco no Cliente
E o principio da norma que estabelece que o objetivo principal da gestdo da qualidade é o cliente.

A fidelidade de um cliente é adquirida, ndo s6 pela capacidade de satisfazer os seus requisitos,
mas sim pela capacidade de atingir as expetativas do cliente e tentar excedé-las. Atuando em
ambientes muito competitivos e marcados por mudancas frequentes as organizacdes ao exceder
as expetativas dos seus clientes e criar-lhes valor, de um modo sustentado, aumentam as

condicdes de sustentabilidade.
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Principio

Descricdo

Principais requisitos da ISO 9001:2015

Foco no Cliente

O foco primordial da
gestdo da qualidade é a
satisfacdo dos requisitos
dos clientes e o esfor¢co em
exceder as suas
expetativas.

Compreender as necessidades e as

4.2 expetativas das partes interessadas
Lideranca e compromisso, 5.1.2 Foco no
5.1.1 | cliente, 5.3 Funcdes, responsabilidades e
autoridades organizacionais.
6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os
atingir
8.2 Requisitos para produtos e servigos
83 Desi.gn e desenvolvimento de produtos e
servigos
Propriedade dos clientes ou dos fornecedores
8.5.3 | externos,
8.5.5 Atividades posteriores a entrega
9.1.2 | Satisfacdo do cliente

4.2.2. Principio 2 — Lideranca.
A lideranca de uma organizagdo determina metas e objetivos que pretende alcangar e mantem

um ambiente interno propicio & participacéo dos seus liderados. E essencial que as pessoas da

organizacdo conhecam e compreendam o seu propésito e dire¢do, e se sintam apoiadas e

estimuladas de forma a entenderem qual o seu contributo, potenciando o seu maior

comprometimento em alcacar os objetivos (APCER, 2015).

Principio Descricao Principais requisitos da ISO 9001:2015
Os lideres estabelecem, a 5.1 Lideranca e compromisso
todos os niveis, unidade 5.2 Politica
. no proposito e direcdo e 62 Funcdes, responsabilidades e autoridades
%" criam as condicdes para ' organizacionais
% que as pessoas se 7.3 Consciencializagao
- comprometam em atingir 74 Comunicacao
0s objetivos da o3 | Revisdo pela gestdo
Organizagéo. '

4.2.3 Principio 3— Comprometimento das Pessoas
Para atingir resultados é importante que cada colaborador compreenda qual o seu contributo

numa organizacdo, assegurar que as pessoas sabem exatamente o que fazer para 0 sucesso

da organizagdo. Os resultados obtidos devem ser comunicados e sempre que possivel

reconhecidos potenciando a sua manutencéo e melhoria (APCER,2015).
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Principio Descricao Principais requisitos da ISO 9001:2015

E essencial para a 5.1.1 | Lideranca e compromisso

Organizacédo que as Funcdes, responsabilidades e autoridades
pessoas sejam >3 funcionais

competentes, 7.2 Competéncia

empowered e 7.3 | Consciencializag&o

comprometidas para
entregar valor.

7.4 Comunicacdo

Comprometimento das Pessoas

4.2.4 Principio 4 — Abordagem por Processos
“A aplicacdo de um sistema de processos dentro de uma organiza¢cdo, em conjunto com a

identificacdo das interacfes destes processos e a sua gestdo, chama-se abordagem por

Processos” (Pinto e Soares, 2010:23).

Processos de acordo com a NP EN 1SO 9001:2015 é uma atividade que envolve a definicédo e a

gestédo sistematica dos processos e das suas interacdes.

Pires (2007:147) define processo com “um conjunto de atividades realizadas por uma ou diversas
areas funcionais de uma empresa ou organiza¢ao, inter-relacionadas entre si e com uma entrada

e uma saida claramente definidas”

Assim, ao determinar como 0s processos estdo relacionados, é possivel alinhar os processos
com o propésito e dire¢cdo da organizacdo e melhorar a sua interacdo, garantindo que cada
processo recebe os inputs (entradas) para transformar em outputs (saidas) pretendidos. Tal
aumenta a eficacia na obten¢do dos resultados pretendidos e agilizacdo do funcionamento da
organizacdo. Permite ainda a otimizag&o dos recursos usados e das atividades empreendidas,
sendo uma base para andlise e melhoria da eficiéncia, caso este seja um objetivo pretendido

pela organizacéo.

A gestao dos processos da organizacdo deve ser definida e implementada através da definicao
de critérios de eficacia e da respetiva monitorizacdo e medi¢&o. Significa isto que aos processos
do Sistema de Gestéo da Qualidade devem estar associados indicadores e objetivos que, através
da sua monitorizagdo e medicdo, demonstrem os niveis de eficicia conseguidos. Um aspeto a
ter em consideracao € o facto de terem também que ser definidos os métodos de realizar esta
avaliacdo de eficacia. Nao basta definir objetivos, € também necesséario definir como

monitorizamos e medimos o0s objetivos definidos para cada processo.

A Figura 3 representa o modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade baseada em processo,
conforme a norma NP EN 1SO 9001:2015.
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Figura 3- Modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Tipos de Processos

De acordo com a clausula 3 da norma NP EN ISO 9001:2015, a organizac¢do deve identificar e
gerir 0s seus processos necessarios para atingir os seus objetivos estratégicos. Pinto e Soares
(2010) identificam tipos de processos, tais como:

Processos de suporte: que sdo necessérios para sustentar a realizacdo do produto ou a
prestacao do servico. Processos relativos a gestao de recursos humanos, financeiros, materiais,
infraestruturas.

Processos de realizagao: que esta diretamente ligado ao cliente, inclui todos os processos que
permite & organizagdo fornecer produtos/servicos que vdo de encontro as necessidades e
expetativas dos clientes.

Processo de gestao: que inclui todos 0s processos necessarios para cumprir os objetivos e as
politicas da organizagéo, a regulamentacao aplicavel e os requisitos da norma de referéncia.
Os primeiros enquadram-se com a implementagéo do sistema de gestdo da qualidade, sendo

gue o Ultimo provem da gesté@o de topo da organizagéo.
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PDCA ou Ciclo de Deming

Todos os processos necessitam de alguma forma de planeamento e controlo para assegurar que
as suas saidas estdo de acordo com os resultados planeados. O PDCA consiste numa
metodologia que potencia a melhoria continua e deve ser a base de cada um dos processos da
organizacdo, pois permite verificar se o processo foi adequadamente planeado, se a sua
execucao ocorreu de acordo com o definido, se os resultados pretendidos estao a ser alcancados

e se existem oportunidades de melhoria.

A figura 4 esquematiza a aplicacdo desta metodologia que é caracterizada por quatro etapas
Pinto e Soares (2010)

Figura 4- Ciclo PDCA

Plan (Planear) — Nesta etapa séo definidos objetivos e procedimentos para a elaboracdo de um
plano, tendo em conta a politica da organizacéo. Pretende-se dar resposta as questdes “o que
fazer?” e “como fazé-lo?”.

Do (Fazer) — Procede-se a implementacgéo do que foi planeado na primeira etapa.

Check (Verificar) — Apds a implementacéo, é verificado se o plano foi devidamente implementado
e se cumpre com o que foi definido inicialmente.

Act (Atuar) — O conceito de melhoria continua € mais acentuado nesta fase do ciclo, pois com
base nos dados reportados da etapa anterior, se a avaliacdo for positiva procede-se a
institucionalizac&o do plano definido melhorando continuamente, mas se for negativa apreende-

se 0s ensinamentos que dai resultaram, reiniciando um novo ciclo.
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Principio

Descricao

Principais requisitos da ISO 9001:2015

Abordagem por Processos

Resultados consistentes e

previsiveis séo atingidos
de modo mais eficaz e
eficiente quando as
atividades sao
compreendidas e geridas
COMO pProcessos inter-
relacionados que
funcionam como um

sistema coerente.

4l Sistema de gestéo da qualidade e respetivos
' processos

5.1.1 | Lideranca e Compromisso

53 Func¢des, responsabilidades e autoridades
' organizacionais

6.1 Acdes para tratar riscos e oportunidades

4.2.5 Principio 5 — Melhoria
A melhoria continua deve ser um principio sempre presente na organizacao e seguida em todas

as fases e todos os processos. Ao melhorar os produtos e servi¢os, assegura-se a satisfacio do

cliente, potenciando novos clientes ou mercados e contribuindo para a sustentabilidade da

organizacgdo. Existem oportunidades de melhoria, decorrentes de alteracdes nas circunstancias

internas e externas, das partes interessadas, da analise e observagéo dos processos e praticas

e cabe a organizacgédo estar atenta e disponivel para identificar e concretizar estas oportunidades.

Para atingir a melhoria é necessério reagir as ndo conformidades analisando e trabalhando as

causas até a sua origem e determinando a¢fes corretivas eficazes. A implementacao de acdes

corretivas deve corrigir as causas dos problemas identificados, em fungcdo das causas

identificadas, avaliada a respetiva eficicia. Deve ser analisada as potenciais situacdes de falha

e implementadas as ac¢des preventivas adequadas e avaliada a respetiva eficacia.

Principio Descricao Principais requisitos da ISO 9001:2015
5.1 Liderangca e compromisso
As Organizacfes _
R 5.2 Politica
© gue tém sucesso
5 estao 6.1 Acdes para tratar riscos e oportunidades
e
o permanentemente — _— _ —
= ) 9.1 Monitorizacdo, medi¢do, andlise e avaliacdo
focadas na melhoria
10 Melhoria

4.2.6 Principio 6 — Tomada de Decis@o Baseada em Evidéncias
A tomada de decisdo é um processo complexo e continuo na vida das organizacdes. Estas

devem identificar os recursos que necessitam para assegurar resultados validos e fiaveis, que
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permitam uma tomada de decisé@o eficaz baseadas a partir de factos, evidencias e andlise de
dados. Sdo exemplos de instrumentos de medicdo as balancas, termémetros, multimetros,
paquimetros, cronémetros, sondas de temperatura, mandémetros, sonémetros, contadores,

camaras de seguranca quimica ou bioldgica, etc. (APCER, 2015).

Principio | Descricdo Principais requisitos da ISO 9001:2015
a1 Compreender a organizacdo e o seu
' contexto

E mais provavel que
as decisdes 42 Compreender as necessidades e
baseadas na anéalise ' expetativas das partes interessadas
e na avaliacdo de il Sistema de gestdo da qualidade e
dados e de ' respetivos processos
informacéo

produzam os 7.1.5 | Recursos de monitorizacdo e medicéo

resultados Monitorizac&o, medicao, andlise e

desejados. 91 |avaliagdo

Tomada de decisdo base ada em evidéncias:

4.2.7 Principio 7 — Gestdo das Relacdes
Este principio salienta a importancia de estabelecer aliancas estratégicas com beneficios

mutuos. As organizagfes interagem necessariamente umas com as outras, sendo raras as que
ndo dependem de nenhuma organizacdo externa para o fornecimento de produtos e servicos.
Par tal € necessario perceber a importancia dos fornecedores da organizacdo na gestao dos
relacionamentos e identificar as que sdo relevantes para 0 seu sUCesso e quais 0s objetivos
comuns que permitird estabelecer o relacionamento necesséario para assegurar a resposta aos
riscos e oportunidades existentes e potenciar o sucesso de ambas as partes. A partilha de
recursos e de competéncias e a gestdo de riscos relacionados com a qualidade entre as partes

interessadas aumenta a criacao de valor para todos (APCER, 2015).
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Principio Descricdo Principais requisitos da ISO 9001:2015
Para terem um sucesso 42 Compreender as necessidades e as
0 : . :
2 sustentado, as expetativas das partes interessadas
o o
< Organizagbes gerem —
3 . 7.4 Comunicagao
" as suas relacdes com
© . "
© partes interessadas, Controlo dos processos, produtos e servigcos
o
‘L:) como sejam 0s 8.4 de fornecedores externos
(0]
o fornecedores.
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Capitulo Il - Implementacé&o do Sistema de Gestédo da Qualidade

1. Metodologia de Atuacéo
Cientes dos beneficios associados, a Direcdo do CSSMS tem vindo a manifestar junto dos seus

colaboradores a necessidade em implementar uma ferramenta de gestéo que permita aumentar

o desempenho e o nivel de qualidade dos seus servigos.

Para que os objetivos fossem atingidos torna-se necessario a definicdo de uma metodologia de

atuacdo. Assim o desenvolvimento do projeto passou pelas seguintes etapas:

Consciencializacdo, envolvimento e participacdo de toda a estrutura organizacional do CSSMS

na implementag&o do sistema de gestdo da qualidade.

Estudo e andlise do referencial normativo NP EN ISO 9001:2015 e dos Manuais de Gestdo da

Qualidade da Seguranca Social.

Atraveés da check list disponivel nos manuais da seguranga social e o conhecimento da realidade
da instituicdo em termos de organizacéo, infraestruturas, servicos e colaboradores efetuou-se o

diagndstico inicial seguido da analise das discrepancias face a check list.

Foi realizada uma pesquisa bibliografica, considerada revelante, em livros, artigos, revistas,

normas, para o desenvolvimento do projeto.

Posto isto, procedeu-se a constru¢do do SGQ, com o envolvimento de todos os colaboradores,
uma vez que os trabalhos foram desenvolvidos em reunides por areas e com analise das préticas
ja realizadas. Foi elaborado um Manual da Qualidade (Anexo I) e a documentacdo da estrutura
documental do sistema apresentada no ponto 4.4.2 do mesmo manual nomeadamente: Defini¢cdo
e elaborado da Politica de Qualidade, o Plano de Acéo, realizacdo das matrizes de processos,
nomeadamente processos de gestdo, processos chaves e de suporte, os procedimentos as
instrucbes de trabalho e os respetivos impressos de modo a evidenciar o cumprimento das
atividades descritas nas matrizes dos processos. Foram também desenvolvidos Manuais
Operacionais que definem as regras gerais de atuacdo, nomeadamente manual acolhimento,

manual de ética, manual de fun¢des.

2. Enquadramento Institucional
O Centro Social S. Martinho de Soalhdes (CSSMS) € uma Instituicdo Particular de Solidariedades

Social (IPSS) pertencente a Associacdo das Obras Sociais de S. Vicente de Paulo, com sede no
Porto. O CSSMS surge como uma resposta integrada especificamente direcionada para a

Freguesia de Soalhdes, no Concelho do Marco de Canaveses.

O CSSMS desenvolve a sua atividade de assisténcia e promocado social, atribuindo especial

atencdo as necessidades nas areas da infancia e da terceira idade.
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As respostas sociais oferecidas pelo Centro Social S. Martinho de Soalhdes a comunidade onde
se encontra inserido € um reflexo dos objetivos estatutarios das Obras Sociais de S. Vicente de
Paulo, os quais preveem como objetivos:
e Apoio a infancia e juventude, incluindo criancas e jovens em perigo
e Apoio a familia
e Apoio as pessoas idosas
e Apoio as pessoas com deficiéncias e incapacidade
e Protegéo social dos cidaddos nas eventualidades de doenga, velhice, invalidez e morte,
bem como em todas as situacfes de falta ou diminuicdo de meios de subsisténcia ou de
capacidade para o trabalho
e Promocao de iniciativas de formacédo profissional destinadas a comunidade em geral
para o incentivo da sua incluséo social e empregabilidade e a promocé&o de atividades,
iniciativas e projetos formativos e ndo formativos que promovam o respeito pelo principio
da igualdade de género e oportunidades, a prevencao e combate a violéncia de género,
a violéncia doméstica e ao trafico de seres humanos
e Integracdo social e comunitaria, nomeadamente prestando assisténcia material e
espiritual a toxicodependentes e alcodlicos, reclusos, ex-reclusos e respetivas familias,
assim como todos os pobres em geral
O CSSMS, iniciou a sua atividade como IPSS em 2002 com um Centro de Dia e Servi¢o de Apoio
Domiciliario. Atualmente mantém estas respostas sociais de Servigo de Apoio Domiciliario (25
utentes) e Centro de Dia (20 utentes) e temos, desde 2004, a resposta de CATL (20 utentes).
Para além destas respostas sociais, assinamos um acordo de cooperacdo com o Instituto de
Seguranga Social, (hovembro 2010) para prestar apoio aos beneficiarios da medida pecuniaria
de Rendimento Social de Inser¢céo. Atualmente acompanham 4 freguesias, Soalhdes, Folhada,
Tabuado e Sobretdmega. Em outubro 2010 através de acordo atipico com o Instituto da
Segurancga Social foi criada uma resposta social para apoiar familias com multiplos desafios, em
que se inserem criangas e/ou jovens em risco da Freguesia de Soalh&es, o Centro Apoio Familiar
e Aconselhamento Parental (CAFAP). Também em 2010 foi assinado protocolo com o Instituto
da Seguranca Social para realizar o Atendimento/Acompanhamento Social da freguesia de
Soalhdes. O CSSMS fica localizado na Rua Padre Gregorio Magalhdes, n°36 4630-649

Soalhdes, desenvolvendo as suas atividades no Complexo Paroquial.

2.1 Breve Caracterizacdo das Respostas Sociais e Outros Servicos do CSSMS

2.1.1 Centro de Dia (CD)
O CD traduz-se na prestacdo de um conjunto de servicos que possibilitam a permanéncia do

idoso no seu meio, permitindo o preenchimento do seu dia-a-dia com atividades diversificadas.
Tem como objetivo prestar servicos que satisfacam necessidades basicas, prestar apoio
psicossocial e fomentar relagBes interpessoais de forma a evitar o isolamento (Regulamento
Interno do CSSMS).
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2.1.2 Servico de Apoio Domiciliario (SAD)
O SAD é uma resposta social que se traduz na prestagdo de cuidados individualizados e

personalizados no domicilio, a individuos e familias, quando por motivo de doenca, deficiéncia
ou outro impedimento, ndo possam assegurar, temporaria ou permanente, a satisfacdo das suas
necessidades basicas e/ou as atividades da vida diaria.

Esta resposta social tem como objetivos, assegurar aos individuos e familias a satisfacéo de
necessidades basicas, prestar cuidados de ordem fisica e apoio psicossocial aos individuos e
familias, de modo a contribuir para o seu equilibrio e bem-estar e colaborar/ou assegurar o

acesso a prestacao de cuidados de saude primarios (Regulamento Interno do CSSMS).

2.1.3 Centro de Atividades de Tempos Livres (CATL)
O CATL destina-se a criancas e jovens de ambos os sexos, com idades compreendidas entre os

6 e 0s 16 anos de idade, nos periodos disponiveis das responsabilidades escolares e de trabalho.
Tem como objetivo permitir a cada crianga ou jovem, através da participagdo da vida em grupo,
a oportunidade da sua insercdo na sociedade, garantir o ambiente fisico adequado,
proporcionando as condicbes para o desenvolvimento das atividades, num clima calmo,
agradavel e acolhedor. Pretende ainda proporcionar uma vasta gama de atividades integradas
num projeto de animacgéo sociocultural que as criangas e o0s jovens possam escolher e nele
participar livremente, considerando as caracteristicas dos grupos e tendo como base o maior

respeito pela pessoa (Regulamento Interno do CSSMS).

2.1.4 Centro de Apoio Familiar e Aconselhamento Parental (CAFAP)
O CAFAP é uma resposta social que surgiu através de acordo atipico com o Instituto de

Seguranga Social. Pretende intervir no contexto familiar em situacéo de risco, orientando e
apoiando a familia a criar condi¢cdes para abracar um projeto de vida de forma saudavel e
responsavel, prevenindo assim a institucionalizacdo dos seus menores ou possibilitando a sua
desinstitucionalizac¢éo e reintegracdo familiar.

A populagdo-alvo sdo os agregados familiares multiproblematicos em que se inserem criangas
e/ou jovens que se encontram numa situagcdo de risco, residentes na freguesia de Soalhdes
(Regulamento Interno do CSSMS).

2.1.5 Rendimento Social de Insercéo (RSI)
Através de protocolo assinado no dia 31 de outubro de 2009 com o Instituto de Seguranca Social,
0 CSSMS passou a dispor de equipa multidisciplinar para acompanhamento de 180 agregados

familiares beneficiarios da prestacdo pecuniaria de RSI (Regulamento Interno do CSSMS).

2.1.6 Servico de Atendimento/ Acompanhamento Social (SAAS)
O Atendimento/Acompanhamento Social do CSSMS pretende efetuar o atendimento dos

habitantes da freguesia de Soalh&es, sua principal area de intervencao, estudando os problemas
apresentados e a sua situacao socioeconémica, em ordem a identificacdo e acionamento dos
meios, respostas e ou encaminhamentos mais adequados aos problemas diagnosticados.
Pretende ainda assegurar um acompanhamento sistematico e regular as familias e individuos

em situacdo de caréncia e ou de risco, no quadro dos programas de intervengdo
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contratualizados. O Servico de Atendimento subdivide-se em Atendimento de 1.2 Linha e de 2.2
Linha. O Atendimento de 1.2 Linha ou Acolhimento Social, visa atender, informar, orientar e
encaminhar a populagdo de acordo com a problemética apresentada. O Atendimento de 2.2 Linha
ou Acompanhamento Social, pretende complementar o atendimento de 1.2 Linha, garantindo
respostas adequadas, articuladas e qualificadas as problematicas sociais especificas (Protocolo
entre 0 ISS e 0 CSSMS)

2.1.7 Outros Servigos (0OS)
A IPSS alargou o seu ambito de apoio comunitario ao criar o Banco de Livros em parceria com

a Reutilizar - Movimento pela Reutilizagdo de Livros Escolares, o Banco de Roupa que distribui
roupa, outros téxteis, cal¢ado, livros e brinquedos usados e o Banco de méveis que disponibiliza
moveis/ eletrodomésticos em 2° mdo. Também através de parceria com o Banco Alimentar

Contra a Fome o CSSMS distribui cabaz alimentar mensal a cerca de 50 familias da freguesia.

z

O esquema da figura que se segue ilustra todas a informacédo anterior e € revelador das

respostas sociais do CSSMS.

Centro de acolhimento a0 idoso
& ocupagao do tempo

Cuidados individualizados &
personalizados no domicilio

| Cedéncia de 3judas técnicas
|| camas articuladas e cadeiras de
| rodas

Datrduicio de vestuirio, cakado, fivros ¢
brinquedos & moveis/eletrodomésticos

Distribuigdo de alimentos
mensal em parceria como g i Centro Social S.
banco alimentar contra a fome / s ~
! Martinho Soalh3es

Centro de atividades e ocupagdo do
tempo livre para criangas

Apoio gratuito a criangas,
jovens e suas familias

* Consulta de psicologia

* Educagdo parental

* Apoio ao estudo

o Campos de férias

Acompanhamento 3
beneficidrios desta
prestacdo pecunidria

Protocolo: Instituto de Seguranga Social

Figura 5 - Respostas Sociais do CSSMS
Fonte: Elaboragéo prépria
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3. Os Processo do CSSMS
A norma NP EN ISO 9001:2015 refere que a organizacdo deve determinar oS processos

necessarios para o sistema de gestao da qualidade, assim como a sua sequéncia e interacéo. O

CSSMS identificou 0s seguintes processos.

Processos de Gestdo

Processos Chave -

Processos de Suporte

Gestdo Administrativa e Financeira
Gestdo de Recursos Humanos
Gestao e Melhoria do SGQ

Candidatura

Admisséo e Acolhimento
Plano Individual

PADP

Cuidados Pessoais
Nutricéo e Alimentac&o

Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana

Aprovisionamento e Compras
Gestao das Infraestruturas

Gestéao de Parcerias

Para cada processo identificado foi efetuadoa a respetiva descrisédo (figura 6) onde foram

determinados:

Os inputs (entradas) e outputs (saidas) de cada processo;

As atividades ligadas a cada processo;

Os responsaveis por cada processo;

Os documentos e registos de cada atuacéo;

Os indicadores de desempenho.

| Edise || Dt |
1 11 ]
G PC
My i || Gestor do Processa |
BT e I
Objetivos Entradas Atividades Doc. Referéncia Impressos RESP. Saidas Indicadores
R P D

R-Responsdvel pela atividade / P-Participa na atividade / D- Destinatario

Figura 6- Ficha de Processos
Fonte: Elaboracéo propria
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Todos os processos encontram-se descritos no Manual da Qualidade elaborado para o CSSMS

(Anexo I). Por forma a compreender melhor estrutura documental do SGQ apresenta-se a matriz

de documentos realizada para o CSSMS, onde se apresenta a relacdo entre 0s processos,

procedimentos e impressos

PROCESSOS CHAVE

Processos Procedimentos Impressos
IMP.01 - Atendimento - informagao
PR.07 X - X
Atendimento dlsponlblllz_ada ao _cllen_te~
IMP.02 - Ficha de inscri¢cdo
PR.08 IMP.03 - Ficha de avaliag&o inicial de
PC 01 Avaliacdo da Admissibilidade requisitos

Candidatura

PR.09
Hierarquizagdo e Aprovacao dos
Candidatos

IMP.04 - Relatério de andlise,
hierarquizagdo e aprovagao de
candidatos

IMP.05 - Carta de aprovagdo
IMP. 06 - Carta de ndo aprovagao
IMP.07- Lista de candidatos

PC 02
Admisséo e Acolhimento

PR.10 IMP.08 - Ficha de avaliagao
Admisséo e Avaliagéo Diagnodstica diagnéstica

PR.11 IMP.09 — Lista de material fornecido
Contrato e Processo Individual do Cliente | pelo cliente

PR.12
Programa de Acolhimento

IMP.10- Programa de acolhimento do
cliente

IMP.11 — Relatério de avaliagéo do
programa de acolhimento do cliente

PC 03
Plano Individual

PR.13
Avaliacédo das Necessidades e Potenciais
do Cliente

IMP.12 — Avaliacéo das necessidades
e potenciais do cliente

PR.14
Plano Individual

IMP.13- Plano Individual
IMP.14 — Servicos prestados no apoio
psicossocial

PC 04
Planeamento e
Acompanhamento das

PR.15
Plano de Atividades de Desenvolvimento

IMP.15 — Lista de necessidades de
atividades ocupacionais e de
desenvolvimento pessoal

Atividades de IMP.16 — Plano de atividades de
. Pessoal ]

Desenvolvimento desenvolvimento pessoal

Pessoal IMP.17- Registo de presencas
PR.16 LI\r/IOPn.c:]LgSr;n(]::ldados pessoais —
Cuidados de Higiene e Imagem IMP.19 — Cuidados pessoais — registo

IMP.20 — Situagdes de emergéncia —
PC 05 PR.17 regras gerais de atuagdo

Cuidados Pessoais

Cuidados em Situacéo de Emergéncia

IMP.21 — Cuidados em situacao de
emergéncia

PR.18
Assisténcia Medicamentosa

IMP.22 — Medicagao e indicagao
terapéutica

IMP.23 — Indicagé&o terapéutica -
informacé&o genérica

PC 06
Nutri¢&o e Alimentagéo

PR.19 IMP.24 — Lista de necessidades
Elaboragdo das Ementas alimentares
PR.20

Sistema HACCP

PR.21
Rececdo, Armazenamento e
Conservacao de Produtos Alimentares

IMP.25 — Recegéo de produtos
alimentares

IMP.26 — Registo de produto ndo
conforme

IMP.27 — Registo das temperaturas
dos equipamentos de conservagao de
refrigerados e de congelados

PR.22
Preparacéo e Confecdo de Alimentos

IMP.28 — Registo de equipamento
entregue/recebido

PR.23
Distribuicéo e Apoio nas Refei¢bes

IMP.29 — Registo das temperaturas
das refei¢Bes confecionadas
IMP.30 — Registo da recolha das
amostras testemunho
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PC 07

Apoio nas Atividades
Instrumentais da Vida
Quotidiana

PR.24
Tratamento de Roupa

IMP.32 — Atividades instrumentais de
vida quotidiana

IMP.33 - Ficha de registos -
tratamento de roupa

PR.25

Acompanhamento ao Exterior, Aquisi¢do

de Bens, Servigos e Transporte

IMP.34 — Ficha de incidentes criticos
no exterior

PG 01
Gestdo Administrativa e
Financeira

PG 02
Gestao de Recursos
Humanos

PR.01 GRH

IMP.35 — Ficha do colaborador
IMP. 36 — Registo de assiduidade
IMP. 37 - Avaliacdo de desempenho

PR.02 Regras de Conduta do
Colaborador

IMP.38 —Cadigo de ética

PR.26 Formagao

IMP.46 - Inquérito de diagndstico de
necessidades de formagao

IMP. 47- Registo de formagéo
profissional

IMP. 48 - Avaliacéo eficacia da
formacao

IMP. 49 - Plano de formagao

IMP. 50 - Registo de presencas

PROCESSOS DE GESTAO

PG 03
Gestao e Melhoria do
SGQ

PR.03 Avaliacédo da Satisfagao dos
Clientes e Tratamento de Reclamacdes

IMP.39 — Questionario de satisfagio
dos clientes de CD

IMP.40 — Registo anual de
reclamacdes

PR.04 N&o Conformidades e AgGes
Corretivas

IMP.41- Registo de ndo conformidades
e acdes corretivas

PR.05 Controlo da Informacéo
Documentada

IMP.42 — Controlo da documentagéo
do Sistema de Gestdo de Qualidade
IMP.43 — Mapa de controlo de
documentos de origem externa

PR.06 Auditoria Interna

IMP.44 - Programa de auditoria
IMP.45 - Relatério de auditoria interna

PS 01
Aprovisionamento e
compras

PR.27 Gestdo e Compras

IMP. 51- Qualificag&o de fornecedores
IMP. 52- Lista de fornecedores
aprovados

IMP. 53 — Requisicao

PS 02
Gestao de
Infraestruturas

PR.28 Gestao de Infraestruturas

IMP.54 Ficha de Identificacé@o e
Registo de calibracdo dos recursos de
monotorizagao e medi¢cao (RMM'S)
IMP.55 — Plano de calibragbes de
RMM’s

IMP.31 — Registo de higienizagdo
IMP. 59 — Ficha de Identificacao e
plano de manutengéo de
Equipamentos

IMP. 62 — Lista de equipamentos e
RMM's

PROCESSOS DE SUPORTE

PS 03
Gestao de Parcerias

PR.29 Gestdo de Parcerias

IMP. 56 Registo de potenciais
parceiros

IMP. 57 Listagem de parcerias
IMP. 58 Ficha de inscri¢éo de
voluntarios

Figura 7- Matriz de documentos do CSSMS
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4. Manual da Qualidade

Embora a norma néo faca a exigéncia de possuir um Manual da Qualidade este projeto apresenta
no anexo | um manual da qualidade adequado ao CSSMS. Este manual pretende ser aplicado a
resposta social de Centro de Dia, onde define os principios de funcionamento e a organizagao
do Sistema de Gestéo da Qualidade, estabelecidos pelo CSSMS de acordo com a norma NP EN
ISO 9001:2015 e os Manuais da Qualidade desenvolvidos pela ISS, com o objetivo de satisfazer

o nivel de qualidade exigido pelas especificacdes internas e/ou externas.

Este documento representa um elemento de referéncia e de uniformizacéo dos métodos a aplicar

na gestdo da qualidade, isto é, na satisfacéo do cliente e na optimizacéo dos processos.

O Manual da Qualidade contém:

O campo de aplicacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade a apresentacéo da Instituicéo e a
sua politica da qualidade; identifica os processos definidos e estrutura documental; descreve
os procedimentos de gestdo da qualidade; descreve e suportar 0 sistema de gestdo da
qualidade; promove a qualidade e a satisfacdo das partes interessadas; apresenta o sistema de
gestdo da qualidade a entidades externas & Institui¢&o.

A Direcéo do CSSMS sera a responsavél pela aprovacdo do Manual da Qualidade, sendo revisto
sempre que ocorra qualquer alteracdo que o torne inadequado. Qualquer coloborador pode
sugerir alteracdes ou sugestdes de melhoria, as alteracdes sempre que verificadas sdo alvo de
revisdo e consequentemente realizada nova edicdo do documento, que anaulara o anterior.

Sempre que verifique alteracdes estas séo evidenciadas no cabec¢alho do documento.
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Conclusao

Para que seja mais facil as organizacdes satisfazer os seus clientes, é necessario que estas
possam adquirir métodos e elementos que permitam gerir a qualidade dos seus servicos e medir
a satisfacdo dos seus clientes. Neste sentido, os Sistemas de Gestdo de Qualidade séo
importantes para transformar e melhorar processos e servigos, visto que assim as organizacdes
se vém coagidas a desenvolver um trabalho de mais qualidade e a pensar mais nos clientes.

O objetivo central deste projeto consistiu na implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade centrado na resposta social de Centro de Dia, (estando previsto que numa fase
subsequente seja alargado as restantes respostas sociais) de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2015 e os Manuais disponibilizados pela Seguranca Social cuja elaboracao teve como
referéncias a norma NP EN I1SO 9001:2000 — Sistemas de Gestao da Qualidade, e o0 Modelo de
Exceléncia da European Foundation for Quality Management (EFQM) respetivamente. De referir,
que o envolvimento e a motivacdo da Direcdo e os demais colaboradores foram bastante
importantes para o desenvolvimento de todo este projeto.

O sistema foi definido e estd em implementagéo, falta fazer uma auditoria interna de forma a
validar a sua eficicia e eficiéncia. Toda a documentagcédo apresentada foi desenvolvida no
decorrer do projeto, que consiste num conjunto de processos e documentos, que contém
metodologias requeridas pela norma e as necessarias para assegurar o planeamento a operacgao
e o controlo dos processos identificados. Foram também desenvolvidos registos com os objetivos
de adquirir evidéncias sobre o desempenho do sistema e a satisfagdo dos clientes, assim como
Manuais e o Plano de Acéo para o ano 2016-2018.

Para além da componente pratica desenvolvida, abordou-se a importancia que a qualidade
representa nos dias de hoje, salientando-se os varios autores que expressaram e difundiram os
seus proprios conceitos e métodos acerca da matéria, conseguindo demostrar a importancia da
qualidade.

No dominio da aprendizagem adquirida com a realizacdo deste projeto, pode-se afirmar que
foram obtidos conhecimentos satisfatérios na vertente normativa (ISO 9001:2015), sobretudo na
interpretacdo e aplicacdo da mesma.

Assim, com este Projeto procedeu-se a implementacgéo total do SGQ, no entanto devido ao curto
periodo de tempo disponivel, ndo foi possivel completar o ciclo PDCA. Sendo, este processo
dinamico, podera existir a necessidade de se proceder a pequenas alteragdes, reformulacéo e
otimizacdo de processos e procedimentos por forma a servir os clientes, da melhor forma
possivel, garantindo elevados niveis de satisfac@o de todos aqueles que, enquanto idosos, séo
0s principais clientes do CSSMS.

As dificuldades sentidas no decorrer da implementacdo foi a resisténcia a mudanca,
demonstrado por parte de alguns colaboradores, com medo de falhar no preenchimento de
registos. Contudo, com o decorrer do tempo estes medos foram se dissipando permitindo aos
colaboradores tomarem consciéncia dos beneficios do registo diario das tarefas, possibilitando

desta forma evidenciar o rigor com que prestam as tarefas e permitir detetar facilmente as falhas
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e assim trabalhar numa légica de melhorar continua. No entanto, foi constatado que o
preenchimento de todos os modelos sugeridos pelo sistema consome grande parte do tempo
dos colaboradores que anteriormente era disponibilizado no contato direto com os clientes, pelo
que a curto prazo sera necessario analisar/otimizar os impactos da implementacdo do SGQ na
relacdo entre colaboradores e clientes.

O SGQ permite criar o enquadramento certo para a melhoria continua, de modo a aumentar a
probabilidade de conseguir a satisfac@o dos clientes, colaboradores e parceiros, transmitindo

ainda confianca a e da organizacdo em relagdo ao servigo prestado e respetivos requisitos.
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