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Resumo:

Atualmente vivemos num mundo preenchido de normas. Com a evolucdo, a
competitividade e o surgimento de novas tecnologias tém obrigado as empresas em busca
de novas formas de melhoria de processos e/ou produtos para poderem alcangar um
resultado desejado, mais eficiente e eficaz. As normas da ISO assumem um papel cada
vez mais importante num mercado cada vez mais exigente, crescendo progressivamente

e quase exponencialmente.

Na presente dissertacdo, desenvolve-se a tematica da importancia das normas 1SO 9001,

o0 papel da auditoria para a gestao da qualidade e o conceito de qualidade e o seu valor.

Foi elaborado um questionario de questdes de natureza quantitativa, de forma a obter uma
resposta mais concreta. A amostra de oitenta e cinco empresas da area metalurgica foi

extraida da plataforma SABI, tendo-se obtido com sucesso 28% de respostas submetidas.

Como conclusdo final do estudo do caso considerado apurou-se que, para 0 sucesso da
organizacdo sao importantes e benéficas a implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade com a participacdo de toda a organizacdo e a existéncia de um custo/beneficio
gue a empresa obtém.
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Abstract:

We currently live in a world filled with standards. With the evolution, competitiveness
and the emergence of new technologies have forced companies in search of new ways to
improve processes and/or products to achieve a desired, more efficient and effective
result. ISO standards play an increasingly important role in an increasingly demanding

market, growing progressively and almost exponentially.

In this dissertation, the theme of the importance of 1ISO 9001 standards is developed, the

role of auditing for quality management and the concept of quality and its value.

A questionnaire of quantitative questions was prepared to obtain a more concrete answer.
The sample of eighty-five companies in the metallurgical area was extracted from the

SABI platform, with 28% of responses successfully submitted.

As a final conclusion of the case study considered, it was found that, for the organization's
success, the implementation of the Quality Management System with the participation of
the entire organization and the existence of a cost/benefit that the company obtains are

important and beneficial.

Key words: Audit, Quality Management, ISO 9001: 2015, Metallurgy
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Introducéao

Atualmente vivemos num mundo preenchido de normas. Os surgimentos de novas
tecnologias tém obrigado as empresas em busca de novas formas de melhoria de
processos e/ou produtos para poderem alcancgar um resultado desejado, mais eficiente e
eficaz. A globalizacdo da economia e 0 acesso facil a todo o tipo de informagdes tem
gerado cada vez mais clientes exigentes dos seus produtos e mais criteriosos nos servigos.
Este tipo de exigéncia tem proporcionado gradualmente mais o conceito de qualidade nas

atividades das empresas.

A difusdo da certificacdo de qualidade (ISO) comecou quando algumas empresas
tentaram-se distinguir das restantes, manifestando o desejo de fornecer uma evidencia
externa e formal de seus esforgos organizacionais para a aplicacdo da qualidade. A ISO
obteve um grande sucesso num mercado cada vez mais exigente, crescendo
progressivamente de forma quase exponencial e as empresas estdo a sentir a necessidade
de se adaptarem, com o objetivo de conseguir a tal certificacdo, pois esta representa cada

vez mais um forte diferencial competitivo na captacédo dos clientes e demais stakeholders.

Esta dissertacdo tem como objetivo identificar se na implementacdo do SGQ na
organizacdo ¢ influenciada por diversos fatores e se participacao de toda a empresa é um
elemento importante para o sucesso desta. Pretende-se também identificar os beneficios
e vantagens da implementacdo da norma ISO 9001 nas organizaces.

Esta dissertacdo encontra-se estruturada em trés capitulos e com uma breve introducao
do tema, que esta organizada da seguinte forma. A primeira parte desta dissertacao é
iniciada pela introducdo onde é efetuado um enquadramento ao tema no qual se
apresentam as motivacdes para este projeto de investigaco. E ainda descrito o objetivo

que se pretende para esta dissertacao.

O primeiro capitulo e o segundo séo dedicados a revisao da literatura efetuada sobre o
tema. No capitulo | corresponde ao tema de qualidade, na qual é abordado o seu conceito,
a sua importancia nas organizacoes, o papel que o auditor apresenta na SGQ discorrendo
a I1SO 9001 e por fim a ISO 9001 propriamente dita: quais as vantagens e os beneficios
que esta norma presenteou para as organizagdes, assim como as mudangas da nova norma
ISO 9001:2015.



O capitulo 11 é dedicado ao tema de Auditoria, na qual € abordada a sua evolucdo historica,
o conceito e a diferenca entre Auditoria interna vs Auditoria externa. E pretendido neste
capitulo abordar o comeco da auditoria, 0 seu conceito e a sua evolugdo, em que esta
devida ao grande incremento das empresas industriais e comerciais. Por fim é abordado
0 tema da auditoria interna e externa, na qual é feita a distincdo entre ambas e as

carateristicas das suas atividades desenvolvidas.

O capitulo 111 corresponde a metodologia, em que é abordado a formulacéo de hipdteses
e perguntas de investigacdo e uma breve explicacao da estrutura do questionario destinado

as diversas empresas metallrgicas do pais.

O capitulo IV da inicio a apresentacdo e analise dos resultados, que tem como subcapitulo
a caraterizacdo da amostra, a interpretacdo dos resultados e uma concluséo do trabalho
em si. No primeiro subcapitulo é realizado uma andlise das organizacfes que responderam
ao inquérito enviado. E verificado o nimero de colaboradores, a sede da empresa, a sua
atividade (nacional, internacional ou multinacional), o mercado das vendas e o volume
de negdcios. No segundo subcapitulo é feita a analise restante do inquérito, relacionando
algumas questdes com as 2 hipdteses mencionadas no capitulo 111 e por fim a conclusao

do tema em estudo.






CAPITULO I - QUALIDADE

1.1 Conceito de Qualidade

Quality... you know what it is, yet you don’t know what it is. (...) But some things are
better than others are, that is, they have more quality. But when you try to say what the
quality is, part from the things that have it, it all goes poof! (...) Obviously some things
are better than others... but what’s the betterness? ... What the hell is Quality? What is
it? (Pirsig, 1974, pag. 93)

“Facil de reconhecer... dificil de definir”. (library association in Gomes 2004).

Um servigo ou um produto tem qualidade quando vai ao encontro das nossas necessidades
OU supera as nossas expectativas e que este cumpra a funcao tdo desejada. A qualidade é
considerada universalmente como algo que afeta a vida nas organizagdes e a vida de cada

um de n6s de uma forma positiva. (Gomes 2004)

Quando se evidencia que um produto ou um bem néo satisfaz ou que fica para além das
expectativas, fica a entender de que de uma forma ou outra a qualidade foi negligenciada.
Reconhecer as falhas € comecar a denotar preocupacfes com a qualidade, que leva de
volta ao conceito em si.

A histéria da qualidade comega com a revolugdo industrial e a disseminacdo da producéao
em série. Segundo Lucinda (2010), afirma que o inicio da qualidade remonta a tempos
mais antigos, sendo por volta de 2150 a.C., “o co6digo de Hamurabi ja demonstrava uma
preocupacdo com a durabilidade e funcionalidade das habita¢6es produzidas na época, de
tal forma que, se um construtor negociasse um imaével que nao fosse solido o suficiente
para atender a sua finalidade e desabasse, ele, construtor, seria imolado”.

Ao longo dos tempos a qualidade foi assumindo uma posi¢do predominante nos varios
negocios, sendo que o seu auge se focalizou em fins da 22 Grande Guerra Mundial,
utilizando como cobaias as empresas japonesas. Durante esta época sentiu-se a
necessidade de as organizacdes serem capazes de responder de forma rapida e eficaz as

crescentes solicitagcdes de mercado e a uma maior flexibilidade. As gestbes das empresas



de maior sucesso assentavam, basicamente, nas pessoas, levando a uma alteracdo nos
tradicionais processos de gestdo e a uma maior atengdo aos recursos humanos. Assim,
surgiram os Grupos de Qualidade (Cruz e Carvalho 1998), de modo a estimular este
processo de mudanca. Estes grupos sdo formados por um conjunto de pessoas que se
juntam de modo a resolver os problemas ou a expor solucdes que conduzam a melhorias
de qualidade. O seu grande reconhecimento s6 foi admitido nos anos 60 com a verificagao
da sua eficacia nos bons resultados alcan¢ados pelas empresas japonesas.

Na ultima decada tem havido um aumento significativo de empresa que se preocupam
com a qualidade, um pouco por todo 0 mundo e inclusive empresas portuguesas. Segundo
Miroslav (2011) a certificacdo de SGQ pela ISO 9001, é um dos fatores mais importantes
para 0 sucesso das organizacfes portuguesas no mercado globalizado. De acordo com
Santos (1992) a 1SO 9001 é uma garantia de que as firmas certificadas possuem a
capacidade de cumprir com alguns dos requisitos reconhecidos a nivel mundial. Estas
normas sao atualizadas 5 em 5 anos de modo a garantir a sua atualidade (Norma 1SO
9001:2000 e norma IRAM 30200).

1.2 Importancia da Qualidade

“Um produto ou servico de qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do
cliente” Campos (1992).

Em qualquer organizagéo os diversos departamentos estdo encarregados de produzir e
distribuir os seus produtos numa série de atividades especializadas. Em resultado cada
departamento é responsavel por fungdes de &mbito geral, tais como de relagdes humanas,
financeiras e de qualidade. Na analise do ambito da qualidade, Juran (1999) comenta que
“A funcao qualidade a nivel da empresa surge do fato de que a qualidade do produto ¢
resultado do trabalho de todos os departamentos ao longo da Espiral, cada um desses
departamentos especializados é responsavel por suas fungdes especiais e deve fazer o seu

trabalho 0 mais corretamente possivel — 0s seus produtos devem adequar-se ao uso



Figura 1 - A espiral do progresso na qualidade

Fonte: Three experts on quality management

Para ter produtos e servicos perfeitos que cumprem com as expectativas dos clientes é
necessaria uma vivéncia numa atmosfera de qualidade e para a ter é necessario a auséncia
de defeitos.

N&o s6 ha uma satisfacdo dos clientes no ambiente de qualidade, como também ha nos
colaboradores e nos acionistas. O interesse dos colaboradores reside na satisfacdo dos
clientes, ja que séo estes que justificam o seu préprio trabalho. O interesse dos acionistas
reside se a sua rentabilidade do capital investido justificar a manutengéo do investimento

da empresa e o continuo reinvestimento.

Assim, o processo de qualidade empresarial constitui um elemento agregador da empresa.
De tal modo que Cruz e Carvalho (1998) mencionam a qualidade como a esséncia da

atividade empresarial.



1.3 Auditoria da Qualidade

“Avalie o seu servigo ou produto da mesma maneira que o cliente faz.” Jeffries, Evans e

Reynolds (1996)

A inspecdo ndo faz a avaliacdo completa da qualidade do produto e dos processos ou
procedimentos de fabrico, dando apenas uma informagéo acerca da conformidade do
produto relativamente a uma norma ou especificacdo. A qualidade da concecédo, a
factibilidade e a fiabilidade do processo ndo séo tidas em conta pela inspecdo, ha uma
necessidade de recorrer a estudos ou investigagdes. Estes estudos ou investigagdes, com
caracter preventivo ou corretivo em matéria de qualidade, sdo designados por auditorias
da qualidade. (Ganhé&o 1992)

Dentro dum programa de garantia da qualidade a auditoria tem por objetivo analisar e
avaliar o conjunto das operacGes da qualidade, com vista a manter a eficacia do sistema

e de impedir a sua degradacao.

Ganhéo (1992) define auditoria da qualidade de um exame sistemético e independente
para determinar se as atividades e os resultados da qualidade satisfazem as disposicOes
preestabelecidas e se estas disposicGes sdo efetivamente implementadas e se sdo

adequadas para atingirem 0s objetivos.
A auditoria pode aplicar-se a numerosas situacdes, nomeadamente a:

e Um procedimento, uma especificacdo, uma instrucao
e Um produto ou conjunto de produtos

e Umservigo

e Um modo de organizagéo

e Um método de trabalho

e Um meio de fabrico

A auditoria da qualidade deve ser um exame relativamente rapido, que pretende fornecer,

num curto espaco de tempo, resultados que permitam langar as devidas a¢des corretivas.

Né&o existe uma formula universal para a implementacdo de um sistema de auditorias da

qualidade. Cada organizacdo precisa de avaliar especificamente as suas necessidades e,



em fungdo destas, desenvolver um esquema que seja compativel com os objetivos

estabelecidos.

Os principais objetivos de uma organizacdo para a realizacdo de auditorias da qualidade

~

Sao:

e Avaliar a conformidade dos procedimentos da qualidade com as normas
estabelecidas por clientes ou pela propria empresa;

e Avaliar a aderéncia dos métodos utilizados com os procedimentos estabelecidos;

e Avaliar o processo de tomada de decisdes da empresa, com relacdo a qualidade;

e Auvaliar a conformidade das caracteristicas da qualidade dos produtos/servicos
com as especificacoes;

e Verificar e melhorar a eficécia do sistema de qualidade;

e Detetar problemas potencias da qualidade de produtos/servicos;

e Permitir @ administracdo uma visdo mais profunda da organizacéo, elaborando

uma consciéncia para a qualidade.

Uma vez que 0 mercado é cada mais exigente e as empresas tém que utilizar os seus
recursos de uma forma que lhe permitam melhorar a sua posi¢cdo no mercado, e quer a

auditoria quer a qualidade sdo essenciais para a sobrevivéncia de uma organizagao.

A auditoria da qualidade ndo garante a qualidade do produto/servi¢co, mas tem como

finalidade controlar e melhoréa-lo.

Modelo de gestdo da qualidade




Figura 2 - Modelo de um sistema de gestédo estabelecido pela ISO 9001

MELHORIA CONTINUA DO SGQ

RESPONSABILIDADE
DA DIRECAO

MEDICAO, ANALISE
E MELHORIA

REALIZACAO
DO
PRODUTO

Fonte: Chaves e Campello — A qualidade e a evolucdo das normas série 1ISO 9000.
NBR 1SO 9001:2000.

A figura n°2 exemplifica o processo do sistema de gestdo da qualidade de um

produto/servico, de acordo com os requisitos do cliente e por fim a sua satisfacéo.

Surge também a importancia de oito principios de gestdo da qualidade:

1. Focalizacdo no cliente: as organizacGes dependem dos seus clientes, devem
entender suas necessidades atuais e futuras, satisfazer os seus requisitos e
implementar métodos para monitorizar a sua percecao quanto aos produtos e
Servicos entregues.

2. Lideranca: é necessario promover objetivos e uma dire¢do de modo a criar um
ambiente no qual as pessoas se tornem plenamente envolvidas em atingir os
objetivos da organizagéo.

3. Envolvimento das pessoas: as pessoas sdo a esséncia da organizagdo. A sua
cooperagédo, envolvimento e motivagdo permitem que suas capacidades sejam

utilizadas para o beneficio da organizacéo.



4. Abordagens por processos: para alcancar os objetivos organizacionais, 0s
recursos e as atividades necessitam ser tratados como processos, compreendendo
que a saida de um processo afeta a entrada de outro.

5. Abordagem da gestdo como um sistema: a relagdo dos processos entre si
constitui um sistema, que a principal orientacdo da organizacdo € identificar,
entender e gerir 0s processos interrelacionados, de modo a atingir os seus
objetivos com eficécia e eficiéncia.

6. Melhoria continua: deve ser um objetivo permanente da organizacdo. E
pretendido a melhoria dos produtos e processos a partir de acdes de correcdo e de
prevencéo.

7. Abordagem a tomada de decisdo baseada em factos: decisGes eficazes séo
tomadas com base na anélise de dados e informacdes obtidas.

8. Relagdes mutuamente benéficas com fornecedores: uma organizagao e 0s seus
fornecedores séo interdependentes e uma relacdo mutuamente lucrativa cria valor

para ambos.

1.4 1SO 9001

Para atender a um ambiente competitivo, mais exigente e multidimensional, desde a
primeira edicdo da série 1SO 9000, em 1987, a ISO 9001 SGQ, foi adotada por mais de 1
milhdo de organizacdes de todos os setores de atividade, em nivel mundial. (Fonseca,
2015a)

Para se obter a certificagdo ISO 9001, o SGQ da organizacdo tem de ser auditado pelo um
organismo de certificacdo independente, para provar que preenche os requisitos da ISO

9001 e para poder alcancar os resultados pretendidos.

Ganhdo (1992) afirma que, certificar a conformidade de um produto ou servico é a agdo
de comprovar que esse produto ou servigco estd em conformidade com determinadas

normas ou especificacoes.

A implementacdo de um sistema de qualidade e consequentemente a sua certificacao,

depende da motivacdo da organizacao, dos seus objetivos e das suas filosofias.

A certifica¢do I1ISO 9001 é motivada por duas grandes categorias, que s&o:
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e Motivacg0es internas

e Motivagdes externas

As motivacOes internas estdo relacionadas com o objetivo de melhorar a performance
organizacional, enquanto as motivagOes externas estdo relacionadas com a promogéo da
certificacdo, do marketing, da pressédo dos clientes e na tentativa de melhorar a sua quota
de mercado (Buttle, 1997).

Tabela 1 — Beneficios das motivaces internas e externas da 1SO 9001

Motivaces internas MotivacgOes externas

Melhoramento da qualidade

oroduto/servico Aumento da satisfacdo do cliente

Decréscimo de erros, acidentes e

N Menos auditorias de clientes
reclamacdes

Melhoramento da produtividade e Expansao para mercados internacionais
eficacia
Decréscimo dos custos internos Vantagem competitiva no mercado
Aumento da rentabilidade Competitividade no marketing
Consciéncia de melhor qualidade Aumento da quota de mercado

Melhoria na qualidade dos fornecedores e

Melhoria do ambiente de trabalho e .
melhor imagem no mercado

atendimento ao cliente

Fonte: International Journal of Quality & reliability management

Segundo Del Pozo (2004), a grande inovacgao das normas 1SO 9000 foi a introducdo do
conceito de “processos” adequados a gestdo de qualidade. Dentro dessa estrutura €

definida entre as atividades e os recursos que transformam os inputs em outputs.

A norma 1SO 9000 baseia-se em 7 principios de gestdo da qualidade, que séo:
1. Lideranca
2. Envolvimento das pessoas
3. Processo de abordagem
4. Abordagem do Sistema para a gestao
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5. Melhoria continua
6. Abordagem factual para a tomada de decisdes

7. Relagbes mutuamente benéficas com os fornecedores

Esta norma identifica os atributos basicos do sistema de gestdo da qualidade de uma
empresa e especifica procedimentos e abordagens préaticas para garantir que os produtos
e servicos sejam produzidos de acordo com as normas especificas da organizacao.

A 1SO 9000 é composta por 5 séries, como demonstra a tabela n°1.

Tabela 2 - A norma ISO 9000 e as suas séries.

ISO 9001, I1SO 9002 E ISO
9003

Sdo normas de conformidade
para sistemas de garantia de
qualidade e estdo direcionadas
para a relacdo fornecedor-cliente.
A ISO 9001 é mais abrangente e
aplica-se a organizacdes que
projetem, desenvolvam,
produzam, instalam e realizem
manutencdo dos seus proprios
produtos;

A I1SO 9002 aplica-se a empresas
que fornecem bens ou servigcos
consistentes com as
especificacbes fornecidas pelo
cliente;

A 1SO 9003 aplica-se apenas aos
procedimentos finais de inspecéao

e teste;

ISO 9000 E 1SO 9004
Sdo diretrizes que se relacionam ao
desenvolvimento de sistemas de qualidade

dentro da empresa.

A 1SO 9000 engloba pontos referentes a
garantia da qualidade, desenvolvimento,
producdo, instalacdo e servicos com O
objetivo da satisfacdo do cliente pela
prevencdo de ndo conformidades.

A 1SO 9004 fornece normas para implementar
0 sistema da qualidade, tais como:

% [Fatores técnicos

< Administrativos e humanos que afetem a
qualidade de servicos ou produtos

« Aperfeicoamento da qualidade

+ Referéncia para o desenvolvimento e

implementacdo de um sistema de qualidade

Fonte: Journal of quality management vol 4
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I1SO 9001:2015

Os desafios enfrentados atualmente por empresas e negocios sdo bem diferentes
comparativamente com algumas décadas atras tendo sido publicada a ISO 9001:2015 para

uma versdo mais atualizada.

Esta revisdo da norma coloca mais em enfase na gestdo de risco, na gestdo do

conhecimento, na lideranca e nos clientes.
Os principais objetivos da nova norma séo:

e Fornecer um quadro estavel de requisitos para os proximos 10 anos ou mais;

e Permanecer genérico e relevante para todos os tamanhos e tipos de organizagdes
de diversos setores;

e Manter foco na gestdo de processos na obtencédo de resultados desejados;

e Considerar as alteracdes do SGQ nas suas praticas e nas suas tecnoldgicas desde
a sua Ultima grande revisdo de 2000;

o Reflexdo nas alteragdes ambientais cada vez mais complexas, exigentes e
dindmicas;

e Utilizacdo de uma linguagem e estilos de escrita simplificados para auxiliar na

compreensdo e interpretacdo dos seus requisitos.

Na edicdo de 2015, a ISO também atualizou os principios da gestdo da qualidade passam

a ser sete ilustrados na tabela n° 3 e a sua nova estrutura ilustrada na figura n° 3.
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Tabela 3 - ISO 9001:2015.

Foco no cliente

Lideranca

Envolvimento de pessoas

Processo de abordagem

Melhoria

Tomada de decisGes baseada em
evidencias

Relacionamento da gestéo

O foco principal da gestdo da qualidade é
corresponder as expetativas dos clientes.
Lideres de todos os niveis estabelecem
uma unidade de preposito, direcéo e a
criacdo de condi¢des nas quais as pessoas
estdo envolvidas na consecucéo dos
objetivos de qualidade da organizagéo.
Para criar valor é necessario haver
pessoas competentes e capazes na
realizacdo do seu trabalho em todos os
niveis hierarquicos.
Resultados consistentes e previsiveis sao
alcancados de maneira mais eficaz e
eficiente quando as atividades sdo
entendidas e geridas como processos
inter-relacionados.
OrganizacGes de sucesso tém sempre um
foco continuo na melhoria
Decisdes baseadas na analise, avaliacao
de dados e de informagéo tém maior
probabilidade de obter resultados
esperados
Para um sucesso continuo, uma
organizagdo gere 0s seus relacionamentos

com as partes interessadas.

Fonte: ISO 9000:2015, Fonseca (2015a)
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Figura 3 - Representacdo da estrutura da 1SO 9001:2015
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Fonte: ABNT, 2015b

A norma ISO 9001:2015 introduz um conjunto de alteragdes significativas que podem ter
um impacto variavel nas organizagdes. Tem como finalidade reforcar o papel do SGQ na
organizacdo, promovendo no desenvolvimento de sistemas de gestdo eficazes de modo a

poder alcangar os seus objetivos relacionados com o enfoque no seu cliente.
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CAPITULO II — AUDITORIA

2.1 A evolucéo da Auditoria

Segundo Rick Hayes et al. (1999) ha conhecimento que por volta do ano 4000 Antes de
Cristo se efetuavam auditorias na Babildnia, na China e no Egipto sobretudo relacionadas

com a cobranca de impostos e com o controlo de armazéns dos farads.

A auditoria como é modernamente entendida, teve inicio na Gra-Bretanha em meados do
século XIX, onde foram publicadas as primeiras normas de relato financeiro e de
auditoria. Em 1854 foi criada The society of accountants in Edinburgh, que anos mais
tarde em, 1951, deu origem ao atual The institute of chartered accountants of Scotland, o

primeiro organismo profissional de contabilistas e auditores a nivel mundial.

Foi a partir do século XIX, que os auditores comecaram a praticar a contabilidade e
auditoria como hoje entendida, devido sobretudo ao grande incremento das empresas
industriais e comerciais, as quais comecgaram a sentir a necessidade de implementar bons

procedimentos contabilisticos e eficientes medidas de controlo interno.

Segundo Costa (2007), devido a colonizacdo inglesa nos Estados Unidos da América e
no Canada e ao grande desenvolvimento industrial ocorrido nestes paises, a auditoria
acompanhou muito de perto esse incremento, tendo alcan¢ado ndo sé uma enorme difuséo

como também um aperfeicoamento técnico bastante elevado.

Surgiu em 1887, o American institute of accountants o qual em 1917 publicou os
primeiros documentos técnicos sobre auditoria. Atualmente, o sucessor deste organismo,
0 American institute of Certified Public Accountants (AICPA), publicou em 1948, as

normas de auditoria geralmente aceites.

Devido ao progressivo avango das grandes empresas multinacionais norte americanas, a

auditoria expandiu-se sobretudo para a América Latina.

Na Europa o desenvolvimento desta atividade ndo foi tdo proferido e incrementado, a

exempcéo da Gra-Bretanha e da Holanda, paises que claramente estavam mais avangados.
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Nos outros continentes verifica-se que a auditoria também se instalou nos paises que tém
sofrido influéncias econdmicas dos grandes paises industrializados, tais como na

Australia, Jap3o e na Africa do Sul.

A primeira vez que surgiu auditoria em Portugal foi em 1969 devido a criacdo de um
decreto-lei n® 49 381 e a obrigatoriedade de certificagdo oficial de contas. Em Dezembro
do mesmo ano este decreto de lei foi parcialmente alterado pelo o decreto-lei n°648/70,

que instituiu um novo regime de fiscalizacdo das sociedades anonimas.

O trabalho de auditoria inicialmente na década de oitenta baseava-se essencialmente na
analise documental, a validar e suportar os saldos das principais rubricas do balanco e das
principais classes de transacdes. Todavia o aumento da importancia dos sistemas de
informacdo suportados informaticamente e da complexidade das operacdes das
organizacg0es veio alterar esta abordagem, sendo prestada uma maior atencao e relevancia
aos aspetos associados aos processos. Assim, comecaram a ser implementados
metodologias orientadas para analise dos processos mais criticos de negécio. O auditor
comeca a analisar os processos mais relevantes e suportando a sua opinido em testes de

cumprimento, ou de conformidade, e trabalho substantivo.

2.2 O Conceito de Auditoria

A palavra auditoria provém do latim e que significa ouvir, ao longo do tempo tem sofrido
diversas classificacdes e definicdes, mas em regra tem um sinénimo de controlar,

verificar, ouvir e inspecionar.

Segundo o IFAC (1999), a auditoria € uma verificacdo ou exame feito por um auditor dos
documentos de prestacao de contas com o objetivo de o habilitar a expressar uma opinido

sobre os referidos documentos de modo a dar aos mesmos a maior credibilidade.
O Tribunal de Contas (1999), define auditoria como:

“um exame ou verificacdo de uma dada matéria, tendente a analisar a conformidade da
mesma com determinadas regras, normas ou objetivos, conduzido por uma pessoa idénea,

tecnicamente preparada, realizado com observancia de certos principios, métodos e
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técnicas geralmente aceites, com vista a possibilitar ao auditor formar uma opinido e

emitir um parecer sobre a matéria analisada”.

A auditoria pode ser entendida como um processo de um sistema de investigacao, em que
sdo obtidas e analisadas evidencias suficientes que permite ao auditor formar uma
opinido, emitir um parecer sobre a matéria analisada e comunicar os resultados aos

utilizadores interessados.

De acordo com a ISO 19011, auditoria ¢ “um processo sistematico, independente e
documentado para obter evidéncias de auditoria e respetiva avaliacdo objetiva com vista
a determinar em que medida os critérios da auditoria sdo satisfeitos.”

E nesta norma é feita uma divisdo: auditorias internas e externas.

De acordo com Ramos (1991), uma auditoria da qualidade é caraterizado por uma
avaliacdo planeada, programada e documentada, executada por pessoal independente da
area auditada, a fim de se verificar a eficacia do sistema de qualidade implementado,
através da constatacdo de evidencias objetivas e da identificacdo de ndo conformidade,

com vista a determinar em que medida os critérios da auditoria sdo satisfeitos.

2.3 Auditoria Interna vs Auditoria Externa

A procura por uma auditoria externa e interna teve origem na necessidade de haver uma
averiguacdo independente para reduzir erros, apropriacao indevida de ativos e fraudes em

organizacOes comerciais e ndo comerciais.

O Institute of Internal Auditors (I1A) (2003) define auditoria interna como “an
independent appraisal activity established within an organization as a service to the
organization. It is a control which functions by examining and evaluating the adequacy
and effectiveness of other controls. The objective of internal auditing is to assist members
of the organization in the effective discharge of their responsibilities. To this end, internal
auditing furnishes them with analyses, appraisals, recommendations, counsel, and
information concerning the activities reviewed. The audit objective includes promoting

effective control at reasonable cost.”
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Resumidamente a auditoria interna é definida como uma técnica de controlo de gestdo,
mediante a andlise, verificacdo e avaliacdo independente das atividades da empresa.
Uma das principais funcdes da gestdo consiste na elaboracéo de um sistema de controlo
interno adequado cujos principais objetivos consistem em assegurar:

e A confianca e a integridade da informacéo;

e O cumprimento das politicas e da legislacdo aplicavel,

e A custddia dos ativos;

e A utilizacdo econdmica e eficiente dos recursos;

e A realizagdo dos objetivos fixados.

Cabe ao auditor interno garantir o cumprimento dos objetivos da administragéo, na qual

deve exercer as suas funcdes de forma independente. Para a realiza¢do de uma auditoria

é necessario entender o que significa 0 SGQ. Mauriti Maranh&o (2005) afirma que, 0 SGQ

€ um conjunto de regras, implementado de forma adequada a realidade da empresa com

0 objetivo de orientar cada parte da organizacdo, para que execute as tarefas no tempo

correto, indagando a harmonia entre todas as atividades de modo a alcancar a

competitividade e a qualidade.

De acordo com o texto da norma ISO 9001, item 8.2.2 estabelece que os seguintes

requisitos para a auditoria interna:

“A organizacao deve executar auditorias internas a intervalos planeados, para determinar

se 0 Sistema de Gestdo da Qualidade:

a) Esta em conformidade com as disposi¢cdes planeadas, com os requisitos desta

norma e com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade estabelecidos pela
organizacéo;

b) Esta mantido e implementado eficazmente.”

Para 0 bom desempenho de uma auditoria é necessario que seja bem delineada, tendo em
consideracao a situacdo e a importancia dos processos e as areas a serem auditadas, bem
como os resultados das auditorias anteriores.

A auditoria externa tem como funcéo verificar se a situacdo financeira e os resultados das
operacdes de um dado periodo estdo de acordo com as normas contabilisticas vigentes e
se estdo apresentadas adequadamente nas demonstracGes financeiras, podendo utilizar

parte dos servicos da auditoria interna.
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O quadro seguinte compara algumas caracteristicas das atividades desenvolvidas pela
auditoria interna e externa.
Tabela 4 - Carateristicas das atividades desenvolvidas pela Auditoria interna e externa.

Auditoria
Externa | Interna

Caracteristicas

1. Objetivo Principal
- Emitir parecer sobre as demonstragdes financeiras X
- Assessorar a administracdo e apoiar a organizagédo X
2. Destinatérios
- Fundamentalmente externos: acionistas, governo, publico X
- Internos: administracao e servigos auditados X
3. Ambito
- Incide fundamentalmente sobre as demonstragdes financeiras X
- Incide sobre todas as func6es da unidade econémica X
4.Realizacdo

- Por profissionais de entidade independente da unidade econémica
auditada

- Por profissionais da prépria unidade econémica X
5. Metodologia

- Enfase na verificacdo de saldos, com vista & emissdo de parecer
sobre as demonstracdes financeiras de publicacéo obrigatéria

- Enfase na analise de procedimentos e de critérios, avaliando o
cumprimento de normas, politicas e a eficacia do sistema de X
controlo interno

- Analise por sondagem aos registos contabilisticos X
- Anélise com maior extensao e profundidade X
- Baseia-se na comparacdo com padrdes standards X
- Baseia-se em técnicas de Auditoria de gestdo e de controlo X

- A andlise e a apresentacdo do trabalho baseiam-se nas areas de
balanco e demonstracéo de resultados

- A analise e apresentacdo do trabalho atende as areas operacionais X
6. Normas de referéncia
- Normas e principios contabilisticos geralmente aceites X

- Regras, técnicas e principios de registo e controlo das operacdes
e de gestdo em todas as areas, atividades, funcdes das organizactes

7. Frequéncia
- Periddica, em principio anualmente X
- Periddica, mas geralmente sem tempo determinado X
8. Independéncia
- Em relacdo & unidade econémica X
- Em relacgdo as atividades e servicos auditados X

Fonte: Marques (1997)

21



22



CariTuLO III - METODOLOGIA

3.1 Metodologia

Este trabalho tem como finalidade demonstrar a importancia da auditoria na gestdo da
qualidade nas empresas. No capitulo anterior foi efetuado uma revisdo da literatura que é
relevante para o tema em assunto e permite clarificar alguns conceitos que sdo objeto de

estudo.

Esta é uma das partes mais importantes, pois de acordo com Sousa e Baptista (2011), “a
metodologia de investigacdo consiste num processo de selecdo da estratégia de
investigacdo, que condiciona, por si so, a escolha das técnicas de recolha de dados, que

devem ser adequadas aos objetivos que se pretendem atingir”.

De acordo com Hungler & Polit (1995), “a metodologia em investigagdo consiste na
determinacéo das etapas, procedimento e estratégias utilizadas para reunido e andlise de

dados”.

Também para Fortin (1992), a importancia desta fase ¢ evidente pois ¢ ela que “assegura

a fiabilidade e a qualidade dos resultados da investigagdo”.

Para Yin (2003), na escolha do tipo de pesquisa 0 mais importante é talvez a selecdo das

questdes de investigacdo. E necessario tempo e paciéncia para realizar essa tarefa.

Os métodos que se podem usar sdo classificados em quantitativo, qualitativo ou misto. E

crucial definir qual o método a usar na realizagdo da investigag&o.

O método quantitativo tem como objetivo enumerar a quantia de um problema
percebendo qual a sua dimensdo, que permita a sua explicacdo em volta do problema. Na
etapa da andlise e interpretacdo dos dados procura a precisdo, evitando distor¢Ges e

garantindo uma margem de seguranca em relacdo as inferéncias obtidas.

O método qualitativo tem como objetivo descrever, observar e compreender os dados,
podendo ser feita através de entrevistas, observa¢Ges de comportamentos, grupos de

discussao, entre outros.
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Segundo Godoy (1995), entre 0 método qualitativo e quantitativo as diferencas sdo que
“num estudo quantitativo, o pesquisador conduz seu trabalho a partir de um plano
estabelecido a priori, com hipéteses claramente especificadas e variaveis ocasionalmente
definidas. Preocupa-se com a medicdo objetiva e com a quantificacdo dos resultados.
Procura a precisdo, evitando distor¢Ges na etapa de analise e interpretacdo dos dados,
garantindo, assim, uma margem de seguranca em relacdo as inferéncias obtidas. De
maneira diversa, a pesquisa qualitativa ndo procura enumerar e/ou medir eventos
estudados, parte de questdes ou focos de interesse amplo, que se védo definindo a medida
que se desenvolve o estudo. Envolve a obtencdo de dados descritivos sobre pessoas,
lugares, processos iterativos pelo contrato direto do pesquisador com a situacdo estudada,
procurando compreender os fendémenos segundo a perspetiva dos participantes da

situacao de estudo”.

Quanto ao método misto, Flick (2004) destaca que, combinar as duas pesquisas, obtém-
se um nivel maior de credibilidade e validade dos resultados.

Tabela 5 - As principais carateristicas da pesquisa qualitativa e quantitativa.

Metodologias quantitativas Metodologias qualitativas
Identificar prioridades Isolar casos
Medir e correlacionar escalas Observar sequéncias, testemunhos e
contextos
Medir, comparar, explicar a variancia Determinar padrdes, selecionar e
classificar
ExplicacGes enfatizando propriedades e Compreensdo com énfase em
populagdes generalidades
Generalizagdes formais GeneralizagOes naturalistas

Fonte: Adaptado de Yin (1995)
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3.2 Formulacéo das hipoteses

Esta dissertagéo teve como questdo substancial conhecer a importancia de um sistema de
qualidade nas organizacdes, identificar os beneficios, as vantagens da implementacdo da
norma ISO 9001 e a importancia do auditor na verificacdo de um SGQ. De forma a
responder a este tema foram elaboradas algumas questdes motivadas pela reviséo da

literatura:

12 Questdo: Quais as motivacdes para a adocdo de um SGQ? (Ganhao et. al. 1992)

2% Questdo: Quais os impactos positivos da adoc¢do de um SGQ? (Buttle et.
al.1997)

3% Questdo: Programas de observacGes para estimular e recompensar 0s
funcionarios que apresentam observacGes de melhoria, traré resultados positivos?
(Buttle et. al.1997)

42 Questdo: Quem sao os principais responsaveis na organizacao pela qualidade?
(Ganhéo et. al. 1992)

Pretende-se combinar as hipdteses com as questdes mencionadas, com 0 objetivo de
resolver o problema a ser investigado. Esta investigacao tem como objetivo identificar se
na implementacdo do SGQ na organizacdo € influenciada por diversos fatores e se
participacao de toda a empresa € um elemento importante para o sucesso desta. Pretende-
se também identificar os beneficios e vantagens da implementacdo da norma ISO 9001

nas organizagoes.

Segundo Gil (2008), a hipotese é “uma suposta resposta ao problema a ser investigado. E
uma proposicdo que se forma e que sera aceite ou rejeitada somente depois de

devidamente testada”.

A hipétese no ponto de vista de Fortin (2003) ¢ “um enunciado formal das relagdes
previstas entre duas ou mais variaveis. Esta combinada com o problema e o0 objetivo numa

explicagdo clara dos resultados esperados de um estudo”.
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e Hipdtese 1: A implementacdo do sistema de gestdo da qualidade na organizacao
é influenciada por diversos fatores. (Ganhao et al. 1992)

e Hipdtese 2: A participacao de toda a organizacao é um elemento importante para
0 sucesso do SGQ. (Ganhéo et al.1992)

Pretende-se analisar na hipotese 1, as principais motivagdes para a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade nas organizagdes e na hip6tese 2, tem por base analisar a

importancia do SGQ para a organiza¢ao com a participacao de toda a organizacao.

Hipotese 1: A implementacdo do » Quais as motivagbes para a
adocdo de um SGQ?

» Quais 0s impactos positivos da
organizagdo € influenciada por adocdo de um SGQ?

sistema de gestdo da qualidade na

diversos fatores.

Programas de observagdes para
estimular e recompensar 0S
Hipotese 2: A participacdo de toda a funcionarios que apresentam
observacdes de melhoria, trara
resultados positivos?
para o sucesso do SGQ. Quem sio os principais
responsaveis na organizacdo pela
qualidade?

organizacao é um elemento importante

Tabela 6 — Relacdo das hip6teses com as questdes motivadas pela revisdo da literatura.

3.3 Elaboracéo do Questionario

Para Manzato & Santos (2008), “os métodos de pesquisa quantitativa, de modo geral, sdo
utilizados quando se quer medir opinides, reacdes, sensacdes, habitos e atitudes etc. de
um universo (publico-alvo) através de uma amostra que 0 represente de forma

estatisticamente comprovada”.

O inquérito € um recurso metodologico que, nao sendo “melhor nem pior do que qualquer

outro; tudo depende, na realidade, dos objetivos da investigacdo, do modelo de anélise e
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das carateristicas do campo de analise” (Quivy e campenhoudt,1992), que permitira

analisar a recolha das opinides da populacéo para um determinado estudo.

Este € constituido por questbes de natureza quantitativa, de forma a obter uma resposta

mais concreta.

Este questionario encontra-se no apéndice n® 1, e foi enviado a varias empresas
metaldrgicas de pequena meédia e grande dimensdo, escolhidas através da base de dados

SABI. Estas empresas sdo de varias regides, que estao identificadas no apéndice n° 3.

O questionario esta divido em 6 seccdes. Na primeira seccdo estd um pequeno texto a
explicar o objetivo deste estudo. Na segunda seccdo é a identificacdo da organizagdo, na
terceira seccdo é a caraterizacdo da organizagdo composta pelas perguntas da 1.1 a 1.5,
na quarta sec¢do € a Auditoria Interna composta pelas perguntas da 2.1 a 2.5, na quinta
seccao e sobre o Controlo da Qualidade composta pelas perguntas 3.1 a 3.4 e na sexta

seccao é sobre a implementacdo da 1SO 9001 composta pelas perguntas 4.1 a 4.11.

Esta investigagdo terd como foco no sector metaldrgico de todo o territdrio Portugués,

sendo este o setor onde a atividade profissional do autor é desenvolvida.
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CAPITULO IV — APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Caracterizagdao da amostra

Com o recurso a plataforma “SABI” foi possivel identificar uma amostra da populagéo
em que a sua atividade é da area da metalurgia (ver apéndice n° 4). No total foram
identificadas 85 empresas, para as quais foi enviado, via correio eletronico, um
questionario juntamente com uma carta de apresentacdo. Foram obtidas com sucesso 24
respostas, 0 que corresponde aproximadamente a 28% da populacdo alvo (ver apéndice
n° 3).

| — Caraterizacdo da amostra

Das 24 respostas submetidas verifica-se o seguinte:

e 45,8% das empresas possui 50 a 249 colaboradores dentro da organizacdo (ver
tabela n° 7);

e 58,3% tem sede na regido do Norte (ver tabela n° 8);

o 50% exerce a sua atividade nacionalmente (ver tabela n® 9);

e 50% exerce 0 seu mercado de vendas na importacdo e exportagédo (ver tabela n°
10);

e 54,2% das organizacGes apresenta um volume de negdcios entre 1.000.001 a
10.000.000 € (ver tabelan® 11)

Tabela 7 - Numero de colaboradores na organizagéo

Frequéncia

Até 9 colaboradores 3
De 10 a 49 colaboradores 8
De 50 a 249 colaboradores 11
Mais de 250 2
Total 24
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Tabela 8 - Sede da empresa

Frequéncia

Norte 14
Centro
Sul
Arquipélago dos Agores
Arquipélago da Madeira
Total

Tabela 9 - Atividade da organizacao

Frequéncia
Nacional 12
Internacional 7
Multinacional 5
Total 24

Tabela 10 - Mercado de vendas

Frequéncia
Importacéo 2

Exportagdo 10

Importacéo e exportacéo 12
Total 24
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Tabela 11 - Volume de negdcios

Frequéncia

Até 1.000.000 € 1

De 1.000.001 a 10.000.000 € 13
De 10.000.001 a 40.000.000 € 9
Mais de 40.000.000 € 1
Total 24

Il — Auditoria Interna

1. A empresa detém um departamento de Auditoria Interna? (Q.2.1)

Sobre a existéncia de um departamento de Auditoria Interna, 62,5% das empresas

responderam que nao (ver tabela n® 12).

Tabela 12 - Namero de empresas que detém um departamento de Auditoria Interna.

Frequéncia
9

15
24

2. Se respondeu que ndo na questdo 2.1, classifique de 1 a 5 qual o grande motivo

da sua inexisténcia. Sendo o n°1 0 menos provavel e 0 n°5 o0 mais provavel.

(Q.2.2)

Das empresas que responderam ndo a questdo anterior, justificam que o grande motivo
para a sua inexisténcia € a hipdtese de optarem por empresas externas que prestem esse
mesmo servico ou que grande parte das organizac6es ndo possui dimenséo suficiente para

a sua existéncia (ver tabela n° 13).
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Tabela 13 - Motivo da inexisténcia de Auditoria Interna

Dimenséo reduzida da organizacgao

Elevados Custos

As tarefas de auditoria sdo realizadas por outros

departamentos
Empresas externas prestam esse ervigo

Falta de autonomia

3. Se respondeu que sim na questdo 2.1, a sua atividade abrange todas os

departamentos da organizacao? (Q2.3)

Das empresas que detém um departamento de auditoria, 88,9% diz que abrange todos 0s
departamentos da organizacao. (ver tabela n°14)

Tabela 14 — Numero de empresas gque a auditoria abrange todos 0s departamentos

Frequéncia

4. Os colaboradores da empresa estdo devidamente qualificados para a

realizagcdo de auditorias internas (como por exemplo, participacdo em agdes de

formacdo/seminarios, etc) (Q2.4)
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Tabela 15 - Namero de empresas que detém colaboradores qualificados

Frequéncia

17
7
24

5. Considera que o grau de importancia dado a atuacdo de auditoria interna como
instrumento de avaliacdo do sistema de controlo interno, do cumprimento das

normas e procedimentos é: (Q.2.5)

Sobre o grau de importancia dado a atuacdo de auditoria interna como instrumento de
avaliacdo do SCI, do cumprimento das normas e procedimentos, salienta-se que 0 maior

namero de respostas foi de 54,2% para o nivel alto e de 4,2% para o nivel muito baixo.

Tabela 16 — Importancia da auditoria interna como instrumento de avaliacdo do SCI

Frequéncia
Muito baixa 1

Baixa 3

Médio 7
Alta 13
Total 24

I11 — Controlo da Qualidade

6. A organizacao elabora programas de observag6es para estimular e recompensar

os funcionarios que apresentam observagdes de melhoria? (Q3.1)

Nesta questdo é notar que das 24 respostas, 14 (58,3%) optam por ndo elaborar este tipo
de programas e as que responderam que sim foi sensivelmente inferior (41,7%). (ver
tabela n°17)

33



Tabela 17 - Empresas que possuem programas de observacdes

Frequéncia

10
14
24

7. Se respondeu que sim na questdo 3.1, algumas dessas sugestdes foram
implementadas e deram resultados positivos a empresa? (Q.3.2)

Das empresas que possuem programas de observacdo para estimular e recompensar os

funcionarios, todas elas obtiveram um resultado positivo. (Ver tabela n® 18)

Tabela 18 - Resultados da implementacdo de programas de observacéo

Frequéncia

10
0
10

8. Atendendo a questdo anterior, classifique quais destas sugestdes deu o
resultado positivo desejado a empresa? (1 - Nada satisfatério, 2 - Insatisfatrio,
3 - Satisfatorio, 4 - Muito satisfatorio) (Q.3.2.1 — H2)

Na questdo sobre o nivel satisfatério desejado a empresa, verifica-se que o melhor
resultado tera sido na melhoria dos equipamentos necessérios para a execucao do
trabalho, ndo deixando de referir que 8 empresas consideram um nivel “satisfatorio”
assegurar que as formalidades da ISO 9001 referentes ao SGQ s@o devidamente
implementados e a participacdo de toda a organizagéo para o sucesso do SGQ. O nivel
com menos satisfagdo mais selecionado foi a reducdo horaria com 3 e 2 pontos “nada

satisfatorios” e “insatisfatorios” respetivamente.
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Tabela 19 - Classificacao das sugestoes

Assegurar que as formalidades da 1SO 9001 referentes ao
SGQ sdo devidamente implementados
A participacdo de toda a organizacéo para o sucesso do SGQ

Melhoria de técnicas de producéo e rentabilidade

Novo modelo de gestdo de logistica

Melhoria dos equipamentos necessarios para a execucao do
trabalho

Investir na seguranga ambiental

Apostar mais na formacdo individual

Reducéo horéria

Prémios mediante a performance do colaborador

9. A empresa dispde de um Sistema de Controlo Interno? (Q.3.3)

Nesta questdo, 22 (91,7%) das empresas dispde de um Sistema de Controlo Interno e
apenas 2 (8,3%) ndo dispde de um SCI. (Ver tabela n°20)

Tabela 20 - Existéncia de um SCI

Frequéncia
22

2
24

10. Atendendo a questdo anterior, classifique de 1 a 4 a melhor forma de garantir
a melhoria continua do Sistema de Controlo Interno. (1 - Ineficaz, 2 - Pouco
eficaz, 3 - Eficaz, 4 - Bastante eficaz) (Q.3.3.1)

A tabela n° 21 demonstra algumas das hipdteses de garantir a melhoria continua do
Sistema de Controlo Interno. Verifica-se que a maioria das organizagdes consideram

todas estas hipoteses de forma eficaz ou bastante eficaz para a sua melhoria.
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Tabela 21 - Melhoria continua do Sistema de Controlo Interno

O sistema de Controlo Interno cobre todos os procedimentos

administrativos e organizacionais da empresa

Garante a eficacia dos procedimentos regularmente
verificada

Necessidade de a gestdo da empresa conhecer se as regras
definidas sdo cumpridas

Pessoal com adequada qualificacdo técnica e profissional
Eliminar, simplificar ou combinar atividades, processos e

outputs

11. Mesmo no caso de a empresa ndo dispor de um Sistema, existem

procedimentos /mecanismos especificos de controlo interno? (Q.3.4)

Tabela 22 - Procedimentos/mecanismos especificos

Frequéncia
24

0
24

IV — Implementacgéo 1SO 9001

12. A organizagdo é certificada pela Norma Internacional de Qualidade 1SO
90017 (Q.4.1)
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Tabela 23 - Namero de empresas certificadas pela 1SO 9001

Frequéncia
21

3
24

13. Se respondeu que sim na questdo 4.1, em que ano a organizacao obteve o
certificado? (Q.4.1.1)

Das 21 organizacdes, 8 (38%) obtiveram a 1SO 9001 entre os anos de 2008 a 2015, como
demonstra o gréafico n® 1.

Gréfico 1 - Versdo da ISO obtida pela primeira vez

=

= De 199431999 = De 2000 a2007 = De 2008 a 2015 Depois de 2015
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14. Se respondeu que ndo na questdo 4.1, como classifica as principais raz6es
para a organizagédo ndo ser certificada? (1 - Irrelevante, 2 - Pouco irrelevante, 3
- Relevante, 4 - Muito relevante) (Q.4.1.2)

Nesta questdo, as organizagdes optam por ndo serem certificadas devido a demasiada
burocracia e ao desinteresse da organizagédo para a sua implementagdo, como demonstra

o grafico seguinte.

Tabela 24 - Motivos das organizacdes ndo serem certificadas

Elevados Custos

Falta de recursos humanos
Desinteresse da organizacdo na sua implementacéo
Demasiada burocracia

Falta de pessoal qualificado (grau académico)

15. Qual a versao da 1ISO 9001 obtida aquando da primeira certificacédo? (Q.4.2)

Gréfico 2 - Versdo da primeira certificacéo

M (SO 9001:1994 I1SO 9001:2000 1SO 9001:2008 ISO 9001:2015
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16. Como classifica a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado

na empresa? (Q.4.3)

Quanto a eficécia do Sistema de Gestdo da Qualidade, 58% classifica de “Boa” e 17%
de “Muito boa”, ainda assim 8% né&o responderam a esta questdo. No entanto nenhuma

das organizag@es considera a sua eficacia de insuficiente ou fraca. (Ver tabela n°25)

Tabela 25 - Eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade

Frequéncia
Fraca 0
Insuficiente 0
Suficiente 4
Boa 14
Muito boa 4

Né&o respondeu
Total

17. Como classifica o grau de influéncia da implementacdo do sistema de
qualidade I1SO 9001 para a melhoria de desempenho (1 - Irrelevante, 2 - Pouco

irrelevante, 3 - Importante, 4 - Muito importante) (Q.4.4)

Verifica-se que a implementacdo de um SGQ promove a organizagdo, em pProcessos
mais eficientes e eficazes, melhorando o seu desempenho em praticamente todas as

areas. (Ver tabela n° 26)
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Tabela 26 - Grau de influéncia do sistema de qualidade ISO 9001

Satisfacéo do Cliente

Motivacédo dos funcionarios

Melhoria do desempenho geral das atividades

Reducéo dos custos operacionais
Melhoria dos resultados operacionais

Monitorizacao e avaliacdo de processos

18. Como classifica, as raz6es para a implementacdo de um Sistema de Gestéo
da Qualidade (1 - Irrelevante, 2 - Pouco irrelevante, 3 - Importante, 4 - Muito
importante) (Q.4.5 — H1)

Tabela 27 - Motivos para implementacdo de um SGQ

Melhorar a organizacdo e controlo de documentos
Melhorar a gestdo do aprovisionamento
Melhorar a gestao dos equipamentos

Melhorar a gestao dos recursos humanos

Melhorar a relacdo com os clientes

Melhorar a relacdo com os fornecedores
Melhorar a qualidade do produto/servigo

Atingir novos mercados

R O O O O O O o O k=
O O O O O O O o o N
~ A~ BB B BB b

Seguir a tendéncia do mercado

19. Como classifica, dos motivos da questdo anterior (4.5) foram alcancados (1
- N&o alcancgado, 2 - Quase alcancado, 3 - Alcancado, 4 - Satisfatoriamente
alcangado) (Q.4.6 — H1)
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Tabela 28 - Motivos que foram alcangados

Melhorar a organizacéo e controlo de documentos
Melhorar a gestdo do aprovisionamento

Melhorar a gestdo dos equipamentos

Melhorar a gestao dos recursos humanos
Melhorar a relacdo com os clientes

Melhorar a relacdo com os fornecedores

Melhorar a qualidade do produto/servico

Atingir novos mercados

e T R T T N

Seguir a tendéncia do mercado

20. Como classifica, as principais dificuldades verificadas na implementacao do
SGQ (1 - Nenhuma dificuldade, 2 - Alguma dificuldade, 3 — Dificuldade média,
4 - Bastante dificuldade) (Q.4.7)

A implementacdo de um SGQ traz bastantes beneficios, contudo ha algumas dificuldades
que as organizagOes enfrentam na sua implementacdo. Nesta questdo a grande parte das
organizagOes ndo apresentam grandes dificuldades na implementacdo do SGQ, contudo
¢ mencionado um nivel de “dificuldade média” em alguns parametros, tais como, a
disponibilidade de tempo, a interpretacdo da norma relativamente a atividade da empresa,

0 custo e a disponibilidade de materiais. (Ver tabela n° 29)
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Tabela 29 - Principais dificuldades na implementacéo do SGQ

Disponibilidade de tempo
Envolvimento da gestéo de topo

Envolvimento dos colaboradores

Competéncia da gestao da qualidade

Interpretacdo da norma relativamente a atividade da
empresa

Custo (Auditoria, consultoria, departamento de qualidade)
Disponibilidade de recursos humanos

Disponibilidade de recursos de materiais

Disponibilidade de recursos financeiros

21. A organizacdo esta satisfeita com a implementacdo da norma 1SO 90017

(Q.4.8)

Tabela 30 - Satisfacdo com a implementacao da norma 1SO 9001

Frequéncia
21

0
21

22. Os resultados obtidos apds a sua execucdo foram os mais desejados, ou seja,

se ha algum tipo de custo/ beneficio? (Q.4.9)
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Tabela 31 — Satisfacdo da implementacao da ISO 9001

Frequéncia

21
0
21

23. A organizacdo estd a implementar ou ja implementou a norma ISO
9001:2015? (Q.4.10)

Tabela 32 — Implementacéo da nova ISO

Frequéncia
22
2
24

24. Como classifica a participacdo dos principais responsaveis na organizacao
pela qualidade? (1 - Nenhuma participac¢do, 2 - Pouca participacdo, 3 - Muita
participacdo, 4 - Total participagdo) (Q.4.11 — H2)

Tabela 33 - Participacéo da organizacao pela qualidade

Gestores de topo
Departamento financeiro
Departamento de Auditoria

Departamento operacional

Departamento de marketing
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4.2 Interpretacao dos Resultados

Na elaboracdo do questionario, foi utilizado uma escala tipo Likert, em que é feita uma
ordenacdo numeérica, algumas questdes com cinco alternativas de resposta e nas restantes
com 4 alternativas de resposta. No caso das questfes 3.2.1, 3.3.1. 4.1 e 4.1.2 a ordenagéo
numérica foi de 1 a 4, nas questdes 2.2, 4.4, 4.5, 4.6 e 4.7 a ordenacéo numérica foi de 1

a 5. Deste modo o inquirido concorda com uma das proposicoes.

Figura 4 - Relacdo entre a hipotese 1 com as questdes

Hip.1 -> A implementacdo do sistema de gestdo da qualidade na organizacdo é
influenciada por diversos fatores. (Ganhao et. al 1992)

12 Questdo -> Quais as motivacOes para a adocao de um
SGQ?

2% Questdo -> Quais 0s impactos positivos da adogdo de um
SGQ?
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Figura 5 - Relacgdo entre a hipGtese 2 com as questdes

Hip.2 -> A participacdo de toda a organizacdo &€ um elemento importante para o
sucesso do Sistema de Gestdo da Qualidade (Ganhdo et al. 1992)

32Questdo -> Programas de observacdes para estimular e
recompensar os funcionarios que apresentem observagoes de
melhoria, trara resultados positivos?

42 Questdo -> Como classifica a participacdo dos principais
responsaveis na organizacdo pela qualidade?

Hipotese 1

Q1: Quais as motivacdes para a adocdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade?

O Sistema de Gestdo da Qualidade € um conjunto de elementos interligados que sdo
integrados na organizacao para atender a politica da qualidade e os objetivos da empresa.
Através do SGQ a empresa consegue controlar e uniformizar todos os seus processos para

atingir a qualidade.

Na tabela n® 26 demonstra que a organizacao € influenciada por diversos fatores, tais
como, a motivagao dos funcionérios, satisfacdo do cliente, melhoria do desempenho geral
das atividades e entre outras que estdo mencionadas na propria tabela. A sua
implementacdo proporciona uma melhoria organizacional, em termos de: qualidade do
produto/servico, relacionamento com o cliente e a organizacéo e controlo de documentos.
(Ver tabela n° 27)

Em geral as organizagdes estdo de acordo com a implementacdo do SGQ e que esta é

influenciada por diversos fatores.
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02: Quais os impactos positivos da adocdo de um SGQ?

De todas as organizacfes que adotaram um SGQ, nomeadamente a ISO 9001 como
demonstra na tabela n° 23, tiveram impactos positivos na sua adocdo, tais como, a
melhoria da relagédo com os clientes, a qualidade do produto/servico e a organizagéo e

controlo de documentos.

Em geral como é demonstrado na tabela n® 28, praticamente todas as organizacdes
consideram que a adocdo de um SGQ ajuda a alcancar satisfatoriamente ou alcangar

totalmente o melhoramento da organizagéo.

Hipdtese 2

Q3: Programas de observacOes para estimular e recompensar 0s funcionarios gue

apresentem observacoes de melhoria, trard resultados positivos a organizacio?

E fundamental criar programas de observacdes para estimular e recompensar 0s
funcionarios. Mais de metade das organizacbes (58,3%) ndo elabora este tipo de
programas, o restante (41,7%) ao abordar este tipo de programas obtiveram resultados
positivos na organizacdo na ordem dos 100%, como se verifica na tabela n° 18. Esses
resultados estdo demonstrados na tabela n® 19, pelo qual podemos destacar, a melhoria
dos equipamentos necessarios para a execu¢do do trabalho, as melhorias de técnicas de
producdo e rentabilidade, a participacdo de toda a organizacao para o sucesso do SGQ e

a aposta na formacdo individual.

Em geral, as organizagOes que apresentam este tipo de programas para estimular os
colaboradores acabam por sair com um grande beneficio, ndo s para a organizagao, mas

também o seu funcionario.

Q4: Como classifica a participacdo dos principais responsaveis na organizacio pela

gualidade?

Existe uma grande percentagem de participacdo dos principais responsaveis na
organizacao pela qualidade, como é demonstrado na tabela abaixo (n°34). H4 um maior
destaque para o departamento operacional, porque tém de assegurar a qualidade do

produto/servico e do atendimento ao cliente. Também se pode destacar os gestores de
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topo, o departamento de Auditoria e 0 departamento Financeiro, estes tém um papel
fulcral na qualidade da organizacdo, comparativamente com o departamento de
marketing.

Em geral, a organizacao tem de trabalhar como um todo para a obtengédo da qualidade.

Tabela 34 - Participacao dos principais responsaveis

Nenhuma Pouca Muita Total
participacdo  participacao participacéo participacao

Gestores de
: 0% 3 12,5% 14 5833% 7 29,17%
opo

Departamento
) ) 4,17% 29,17% 13 54,17% 12,49%
financeiro

Departamento
o 4,17% 417% 13 54,17% 37,49%
de auditoria

Departamento
) 0% 8,33% 79,17% 12,5%
operacional

Departamento
125% 10 41,67% 33,33% 12,5%

de marketing

Com base na revisao da literatura foram elaboradoras duas hipoteses. A primeira hipdtese
(H1) refere-se a implementacdo do sistema de gestdo de qualidade na organizacéo, que
esta é influenciada por diversos fatores. A segunda hipdtese (H2) compete a participacao

de toda a organizacdo como um elemento importante para o sucesso do SGQ.

Foi elaborado um questionario para se poder dar andlise das hipdteses avangadas. O
questionario foi enviado para 85 empresas da area da metaldrgica, tendo-se obtido 24
respostas validas. O questionario estd divido em 4 partes. Na primeira parte ha a
caraterizacdo da empresa, a segunda avanga com questdes sobre a auditoria interna e na
terceira e quarta sobre o controlo de qualidade e a implementacdo da ISO 9001

respetivamente.
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Para a primeira hipotese (H1) foram tiradas as seguintes conclusdes: das 24 empresas, 22
concordam que a implementagcdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade proporciona
uma boa eficécia dentro da organizagdo, como se pode verificar na tabela n° 25. E que
esta € motivada por diversos fatores, tais como a satisfacdo do cliente, a motivacao do
funcionario e a monitorizacdo e avaliacdo de processos. Fatores que sdo fundamentais
para 0 sucesso da organizacdo. Tem como impacto positivo a melhoria da qualidade do
produto/servico, de melhorar a organizacédo e controlo dos documentos e de atingir novos
mercados, sendo estes 0s grandes motivos das organizacdes adotarem o SGQ. Contudo
as organizacOes enfrentam adversidades, estando em destaque a disponibilidade do tempo
e 0s custos associados, como se pode verificar na tabela n® 29. Pode-se concluir que apesar
das adversidades as organizagdes que possuem um SCI tendem a obter um resultado

positivo e vantajoso perante outras.

Para a segunda hipotese (H2) foram tiradas as seguintes conclusdes: para o sucesso do
Sistema de Gestdo da Qualidade é necessario a participacdo de toda a organizacao. Das
24 empresas, 10 elaboram programas de observagdes para estimular e recompensar 0s
funcionarios pela sua prestacao e das destas 10 afirmam que deram resultados positivos
a organizacdo, como se verifica na tabela n® 18. Dos resultados positivos a organizacao,
destacam-se a melhoria dos equipamentos necessarios para a execucao do trabalho, a
participacdo de toda a organizacdo para o sucesso do SGQ e a aposta na formacao
individual. A participacdo de toda a organizacdo € essencial para o seu sucesso, mas ha
alguns departamentos que se destacam mais, tais como o departamento operacional, o
departamento de auditoria, 0s gestores de topo e o departamento financeiro, em que a sua
participacdo na organizacdo pela qualidade é superior em relacdo aos restantes

departamentos.
Neste questionario ainda se obteve mais algumas informacoes, tais como:

Das 24 empresas, 21 (87,5%) sao certificadas pela ISO 9001 e apenas 3 (12,5%) nao sdo.
De notar que das 21 organizacdes, 91,7% estdo satisfeitas com a sua implementacéo e
95,7% considera os resultados obtidos ap6s a sua execucao foram os mais desejados. As
grandes raz0es para a sua implementacdo e para a melhoria do desempenho sdo a
monitorizacao e avaliacdo de processos e a melhoria do desempenho geral das atividades.
Apenas 3 empresas optam por ndo serem certificadas e a razdo mais destacada é a

demasiada burocracia.
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4.3 Modelo de analise

Uma hipdtese é uma suposta resposta ao problema a ser investigado e que seré aceite ou
rejeitada somente depois de devidamente testada. Nesta dissertacdo foram elaboradas
duas hipoteses na qual se pretende estudar a sua veracidade (ver figura n°4). Existe uma
relacdo com a hipotese n° 1 e a hipdtese n° 2, na primeira pretende-se estudar os diversos
fatores externos e internos que podem ou néo influenciar a implementacdo do SGQ e na
segunda, pretende-se saber se um dos diversos fatores, nomeadamente a participacdo de
toda a organizacdo, é um elemento importante para o sucesso do SGQ. Foi realizado um
método de analise, em que cada uma das hipo6teses tem um peso de 50% na sua validacéo.
Apo6s 0 somatdrio das percentagens de respostas afirmativas as questdes foi possivel
calcular a validacao para cada hipotese. No final do somatorio das duas hipdteses obteve-

se uma validacdo de aproximadamente de 88% (ver apéndice n° 5).

Conclusao

Esta investigacdo tem como objetivo identificar se na implementacdo do SGQ na
organizacdo ¢ influenciada por diversos fatores e se participacao de toda a empresa é um
elemento importante para o sucesso desta. Pretende-se também identificar os beneficios
e vantagens da implementacdo da norma ISO 9001 nas organizacdes.

A auditoria pode ser entendida como um processo de um sistema de investigacao, em que
sdo obtidas e analisadas evidéncias suficientes que permite ao auditor formar uma
opinido, emitir um parecer sobre a matéria analisada e comunicar os resultados aos
utilizadores interessados. Esta surgiu devido ao progresso da atividade econdémica e
consequente necessidade de um sistema contabilistico e de controlo interno dentro das

organizagoes.

Foram abordados os conceitos de Auditoria e a distingdo de Auditoria Interna de
Auditoria Externa. A Auditoria Interna é definida como uma técnica de controlo de
gestdo, mediante a analise, verificacdo e avaliacdo independente das atividades da

empresa e a Auditoria Externa tem como funcéo verificar se a situacdo financeira e 0s

49



resultados das operagdes de um dado periodo estdo de acordo com as normas
contabilisticas vigentes e se estdo apresentadas adequadamente nas demonstracfes
financeiras. Também é abordado o conceito de qualidade, que consiste no melhoramento
dos produtos/servicos de modo a que a satisfagdo exceda as expectativas dos clientes. A
ISO 9001:2015 tem um papel importante na garantia da qualidade, tem como finalidade
reforgar o papel do SGQ na organizagéo, promovendo o desenvolvimento de sistemas de
gestdo eficazes de modo a poder alcangar os seus objetivos.

Apbs o estudo das hipoteses formuladas pode-se validar em 88% que a implementacéo
do SGQ é um fator importante para a organiza¢ao, concomitantemente com a participacao
de toda a organizagdo. A implementacdo do SGQ promove a organizagdo em processos
mais eficientes e eficazes, beneficiando inUmeras vantagens em praticamente todas as
areas. Dos quais podemos destacar, a melhoria da qualidade do produto/servigo, a relagcdo
com o cliente, os fornecedores, a melhoria de gestdo dos equipamentos, a melhoria da
gestdo do aprovisionamento e também de chegar a outros mercados, entre outras

vantagens mencionadas na tabela n° 27.

O surgimento de novas tecnologias tém obrigado as empresas a procura de novas formas
de melhoria de processos e/ou produtos para poderem alcancar um resultado desejado e
é a razdo de muitas organizacdes optarem por implementar um SGQ para se destacarem
perante 0s seus concorrentes, promovendo assim um melhoria significativa na satisfacao
dos clientes, dos funcionarios, na melhoria do desempenho geral das atividades, na
reducdo dos custos operacionais, na melhoria de resultados operacionais e na

monitorizacao e avaliacdo de processos.

Em conclusdo, esta investigacdo mostrou como é importante a participacdo de toda
a organizacgdo para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Mais, é de
realcar que neste estudo 88% das organizagbes estdo satisfeitas quer com a
implementacdo da ISO 9001:2015 quer com arelagdo do custo/beneficio associada.
Limitacdes do estudo: Este estudo apresenta uma limitacdo, nomeadamente a tamanho

da amostra considerada e a especificidade do Unico setor considerado.

Pistas para investigacao futura: Para uma futura andlise elaborada a partir da presente
investigacdo sugere-se a consideragcdo de outros setores de atividade e associar a

metodologia alguns indicadores de performance financeiros.
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APENDICES

Apéndice 1 - Questionario

12/10/2020 Questionario

Questionario

*Qbrigatério

No &mbito da dissertacdo de Mestrado em Auditoria do Instituto Superior de
Contabilidade e Administragéo do Porto foi desenvolvido um questionario, com
finalidade de identificar as dificuldades na organizacao na implementagao da norma
ISO 9001 e identificar os beneficios e vantagens da sua implementagéo nas
organizagdes. Venho solicitar a vossa colaborac¢do no preenchimento deste
questionario, que desde ja agradeco a vossa atencao. Muito Obrigado!

P.PORTO

Nota: Todas as informagdes obtidas neste questiondrio sdo de extrema confidencialidade sendo
exclusivamente s6 objeto de tratamento estatistico.

Avancgar para a pergunta 1

Identificacdo da organizacéao

1. Nome da organizacao: *

2. Responsavel pelo preenchimento: *

3. Contacto: *

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit 115
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12/10/2020 Questionario

4. Data de preenchimento: *

Exemplo: 7 de janeiro de 2019
Avancar para a pergunta 5

1- Caracteriza¢do da organizagao

5. 1.1- Numero de colaboradores na organizagao *
Marcar apenas uma oval.

(") até 9 colaboradores
() de 10 a 49 colaboradores
(") de 50 a 249 colaboradores

‘/—, Mais de 250 colaboradores

6. 1.2-Sede daempresa*
Marcar apenas uma oval.

(") Norte

@ Centro

C Dsul

©~ Arquipélago dos Agores

) Arquipélago da Madeira

7. 1.3 -Qual ¢ a atividade da vossa organizagao? *
Marcar apenas uma oval.

() Nacional
() Internacional

() Multinacional

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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12/10/2020 Questionario

8. 1.4 - Mercado de vendas *

Marcar apenas uma oval.

(

() Importag&o
() Exportagao

(

() Importag&o e exportagéo

9. 1.5 - Volume de negocios *

Marcar apenas uma oval.

() Até 1.000.000 euros

() De 1.000.001 a 10.000.000 euros
(") De 10.000.001 a 40.000.000 euros
() Mais de 40.000.000 euros

2 - Auditoria Interna

10.  2.1- A empresa detém um departamento de auditoria interna? *

Marcar apenas uma oval.

() sim

() Nao

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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12/10/2020 Questionario

11. 2.2 - Serespondeu que ndo na questao 2.1, classifique de 1a 5 qual o grande
motivo da sua inexisténcia. Sendo o n®1 o0 menos provavel e 0 n°5 o mais
provavel.

Marcar apenas uma oval por linha.

i) 2 3 4 5

Dimenséo reduzida da organizagdgo () O @D O @)
Elevados custos @) O @D @) @)
As tarefas de auditoria sdo

realizadas por outros departamentos D Q Q Q Q
Empresas externas prestam esse — P

s O O O O O
Falta de autonomia @) O @D @) @)

12. 2.3 - Se respondeu que sim na questao 2.1, a sua actividade abrange todas os
departamentos da organizagao?

Marcar apenas uma oval.

() sim
() Nao

13. 2.4 - Os colaboradores da empresa estdo devidamente qualificados para a
realizacdo de auditorias internas (como por exemplo, participacdo em agdes de
formacao/seminarios, etc)

Marcar apenas uma oval.

() sim
() Nso

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit 4/15
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12/10/2020 Questionario

14. 2.5 - Considera que o grau de importancia dado a atuacao de auditoria interna
como instrumento de avaliagao do sistema de controlo interno, do
cumprimento das normas e procedimentos é:

Marcar apenas uma oval.

() Muito baixa
() Baixa

() Médio

( )Alta

3 - Controlo da Qualidade

15. 3.1- A organizacéo elabora programas de observacdes para estimular e
recompensar os funcionarios que apresentam observac¢des de melhoria? *

Marcar apenas uma oval.
() sim

N ki
() Néo

16. 3.2 - Serespondeu que sim na questéo 3.1, algumas dessas sugestdes foram
implementadas e deram resultados positivos a empresa?

Marcar apenas uma oval.

() sim
() Nao
https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit 5/15

61



12/10/2020 Questionario

17. 3.2.1- Atendendo a questao anterior, classifique quais destas sugestoes deu o
resultado positivo desejado a empresa? (1 - Nada satisfatorio, 2 - Insatisfatorio,
3 - Satisfatorio, 4 - Muito satisfatoério)

Marcar apenas uma oval por linha.

Nada X L. ) L. Muito
. L. Insatisfatério  Satisfatoério ) ..
satisfatorio satisfatorio

Prémios mediante o
performance do colaborador

O
O
O
0

Reducéo horéria

Apostar mais na formacéo
individual

Investir na seguranca
ambiental

Melhoria dos equipamentos
necessarios para a
execugao do trabalho

Novo modelo de gestéo da
logistica

Melhorias de técnicas de
producdo e rentabilidade

0(Q| 0|0 (010
(0| 0 |0 (0|0
0(0| 0 |0 (010
0(0| 0 |0 (0|0

A participagédo de toda a
organizagao para o0 sucesso
do SGQ (sistema gestédo
qualidade)

O
0
0
0

Assegurar que as

formalidades da ISO 9001

referentes ao SGQ séo O O @) )
devidamente

implementadas

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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12/10/2020 Questionario

18. 3.3 - Aempresa dispoe de um Sistema de Controlo Interno? *

Marcar apenas uma oval.

( ) Sim
() Néo

19. 3.3.1- Atendendo a questao anterior, classifique de 1a 4 a melhor forma de
garantir a melhoria continua do Sistema de Controlo Interno. ( 1 - Ineficaz, 2 -
Pouco eficaz, 3 - Eficaz, 4 - Bastante eficaz) *

Marcar apenas uma oval por linha.

" Pouco ’ Bastante
Ineficaz 5 Eficaz :
eficaz eficaz

O Sistema de Controlo Interno cobre

todos os procedimentos —
: o O O O

administrativos e organizacionais da
empresa

Garante a eficacia dos procedimentos @
regularmente verificada

O
0
0

Necessidade de a gestdo da empresa

conhecer se as regras definidas sdo @ ) @) @)

cumprida

Pessoal com adequada qualificagdo — —=
@) ( ( @)

técnica e profissional —/ - — S

Eliminar, simplificar ou combinar — p—
O O O -

atividades, processos e outputs

20. 3.4 - Mesmo no caso de a empresa nao dispor de um Sistema, existem
procedimentos /mecanismos especificos de controlo interno? *

Marcar apenas uma oval.

( ) Sim

( ) Nao

4 - Implementagao ISO 9001

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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12/10/2020 Questionario

21. 4.1 - Aorganizagao é certificada pela Norma Internacional de Qualidade ISO
90017 *

Marcar apenas uma oval.

() sim
() Nao

22.  4.1.1- Serespondeu que sim na questao 4.1, em que ano a organizacao obteve o
certificado?

Marcar apenas uma oval.

() De 1994 a 1999
() De 2000 a 2007
() De2008a2015

Depois de 2015

23.  4.1.2 - Se respondeu que ndo na questao 4.1, como classifica as principais
razGes para a organizagdo nao ser certificada? (1 - Irrelevante, 2 - Pouco
irrelevante, 3 - Relevante, 4 - Muito relevante)

Marcar apenas uma oval por linha.

Pouco Muito
Irrelevante . Relevante
irrelevante relevante
Elevados custos O - O -
Falta de recursos humanos O @) @) @)
Desinteresse da organizagdo na Q O Q Q
sua implementacéo
Demasiada burocracia @ @) @) @)
Falta de pessoal qualificado (grau Q @ Q Q
académico)
2 . o p
Dimens&o organizacional O @) ) )
https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit 8/15
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12/10/2020

24. 4.2 - Qual a versao da ISO 9001 obtida aquando da primeira certificagcao?

Marcar apenas uma oval.

() 1509001:1994

(" )1S09001:2000
() 1S09001:2008

() 1S09001:2015

-

25. 4.3 - Como classifica a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado na empresa?

Marcar apenas uma oval.

(") Fraca

() Insuficiente
() suficiente
(_ ) Boa

() Muito boa

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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12/10/2020 Questionario

26. 4.4 - Como classifica o grau de influéncia da implementacao do sistema de
qualidade ISO 9001 para a melhoria de desempenho (1 - Irrelevante, 2 - Pouco
irrelevante, 3 - Importante, 4 - Muito importante, 5 - Fundamental) *

Marcar apenas uma oval por linha.

Satisfagao do cliente

Motivagao dos funcionarios

Melhoria do desempenho geral das
atividades

Reducéo dos custos operacionais

Melhoria dos resultados
operacionais

Monitorizagao e avaliagdo de
processos

010100 (0|0}~
010 1|0|0 |0|0]~
010 10|00 |0|0]
010 10|00 |0|0]~
010 1|00 |0|0]=

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit 10/15
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12/10/2020

27.

4.5 - Como classifica, as razoes para a implementacao de um sistema de

Questionario

Gestéo da Qualidade (1 - Irrelevante, 2 - Pouco irrelevante, 3 - Importante, 4 -
Muito importante, 5 -Fundamental) *

Marcar apenas uma oval por linha.

1

B

Melhorar a organizacéo e controlo
de documentos

Melhorar a gestdo do
aprovisionamento

Melhorar a gestdo dos
equipamentos

Melhorar a gestdo dos recursos
humanos

Melhorar a relagdo com os clientes

Melhorar a relagdo com os
fornecedores

Melhorar a qualidade do
produto/servigo

Atingir novos mercados

Seguir a tendéncia do mercado

0|00 0100|000

0|0j0 |0 |0]0]0|0 |0

0|00 000|000

0|00 01|00 ]0|0]|0

0|00 |0 |0]0]0|0]|0

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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12/10/2020

28.

4.6 - Como classifica, dos motivos da questdo anterior (4.5) foram alcangados (1

Questionario

- Nao alcancgado, 2 - Quase alcancado, 3 - Alcancado, 4 - Satisfatoriamente
alcangado, 5 - Totalmente alcangado) *

Marcar apenas uma oval por linha.

1

B

Melhorar a organizacéo e controlo
de documentos

Melhorar a gestdo do
aprovisionamento

Melhorar a gestédo dos
equipamentos

Melhorar a gestdo dos recursos
humanos

Melhorar a relagdo com os clientes

Melhorar a relagdo com os
fornecedores

Melhorar a qualidade do
produto/servigo

Atingir novos mercados

Seguir a tendéncia do mercado

0|00 0100|000

0|0j0 |0 |0j]0|]0|0 |0

0|00 000|000

0|00 01|00 |0|0]|0

0|0j0 |0 |0]0]0|0]|0

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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12/10/2020 Questionario

29. 4.7 - Como classifica, as principais dificuldades verificadas na implementacao
do SGQ (1- Nenhuma dificuldade, 2 - Alguma dificuldade, 3 - Dificuldade, 4 -
Bastante dificuldade, 5 - Extrema dificuldade) *

Marcar apenas uma oval por linha.

i) 2 3 4 5
Disponibilidade de tempo @) O @D O O
Envolvimento da gestdo de topo @) O @D @) @)
Envolvimento dos colaboradores @) O O @) @)
Competéncia da gestao da P
B o O o O O
Interpretagédo da norma
relativamente a atividade da @) O @D @) O
empresa
Custo (Auditoria, consultoria,
departamento de qualidade) Q O Q O O
Disponibilidade de recursos
humanos o O o O O
Disponibilidade de recursos de
b QO O O 9O O
Disponibilidade de recursos O O Q Q O

financeiros

30. 4.8 - A organizacao esta satisfeita com a implementacédo da norma ISO 9001? *

Marcar apenas uma oval.

()sim
() Nso

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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12/10/2020

31.

32.

33.

Questionario

4.9 - Os resultados obtidos apos a sua execucao foram os mais desejados, ou
seja, se ha algum tipo de custo/ beneficio?

Marcar apenas uma oval.

()sim
() Nao

4.9 - A organizacao estd a implementar ou ja implementou a norma ISO
9001:20157 *

Marcar apenas uma oval.

() sim
() Nso

4.10 -Como classifica a participacao dos principais responsaveis na organizagao
pela qualidade? ( 1 - Nenhuma participacao, 2 - Pouca participacéo, 3 - Muita
participacdo, 4 - Total participacéo) *

Marcar apenas uma oval por linha.

Nenhuma Pouca Muita Total
participacao participagdo  participagdo  participacdo
Gestores de topo O ) O O
Departamento ~—
financeiro O N - -
Departamento de \H i ~ ~
auditoria J C—) C)
Departamento — —
operacional O — - -
Departamento de —
O -, O )

marketing

Obrigado pela sua colaboragao!

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth_|_cfrAQZN5-igbxVHSofg1GOu2yXJzRK68U/edit
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Apéndice 2 - Carta de apresentacédo

Exmo(a) Sr(a),

O meu nome é Miguel Mondim Teixeira, sou licenciado em Contabilidade e
Administracdo e atualmente encontro-me a realizar uma investigacdo, no ambito da
dissertacdo de Mestrado em Auditoria do Instituto Superior de Contabilidade e
Administracéo do Porto e orientado pela Dr* Alcina Dias, cujo tema ¢ “O Auditor ¢ a ISO
9001™.

Venho solicitar que colaborem nesta investigacdo através do preenchimento ao
questionario enviado em anexo. O preenchimento do questionario demora sensivelmente

menos de 10 minutos.
Para 0 envio da resposta devera utilizar o seguinte link:

https://docs.google.com/forms/d/1ygbOwth | cfrAQZN5ighxVHSofglGOu2yXJzRK6
8U/edit

Todas as informacdes obtidas neste questionario sdo de extrema confidencialidade sendo

exclusivamente s6 objeto de tratamento estatistico.

Agradeco, desde ja, a vossa disponibilidade e a entrega deste questionario.

Cordialmente,

Miguel Teixeira
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Apéndice 3 - Lista de organizacdes respondentes

NOME DA ORGANIZA(;AO SEDE DA EMPRESA
INACEINOX Norte
FORTEXALALUMINIOS, S.A. Centro
FUCOLI-SOMEPAL, FUNDIC;AO DE FERRO,
Centro
SA
PRIFER - FUNDI(;AO, S.A. Centro

NHCLIMA VENTILACAO E

. Norte
CLIMATIZACAO LDA

MOF LDA Norte

GRAMPERFIL Centro

O FELIZ METALOMECANICA Norte
LUSOSIDER Sul

SN MAIA Norte

MARTINS OLIVEIRA LDA Centro
ARCA, LDA. Sul

COLABORANTE, S.A. Norte

IBERMETAIS - INDUSTRIA DE
TREFILAGEM, SA

Norte

FERESPE Norte
RECIAL,SA Norte
TREFILAJE Norte

FUNDICAO DO ALTO DA LIXA Norte
FERPAINEL, S.A. Norte
CAPELA & FILHOS, LDA Norte
GRUPO VITOR MONTEIRO Centro
MSS STEEL TUBES Norte

M. ANTONIO SILVA LDA Centro
PORTALEX Centro
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Apéndice 4 - Amostra populacional

NOME DA ORGANIZACAO

LOCALIZACAO

SLEM - SOCIEDADE LUSO ESPANHOLA DE METAIS,
LDA
NAVARRA - EXTRUSAO DE ALUMINIO, S.A.
BOLLINGHAUS STEEL, UNIPESSOAL, LDA
PAINEL 2000 - SOCIEDADE INDUSTRIAL DE PAINEIS,
LDA
CABELTE METALS - TRANSFORMACAO DE METAIS,
S.A.
FUNFRAP - FUNDICAO PORTUGUESA, S.A.
PORTALEX ALUMINIO, S.A.
OFM, S.A.
RSTEEL - FABRICA DE TUBOS METALICOS, S.A.
MUNDIPERFIL, S.A.
PRIFER - FUNDICAO, S.A.

ADLA - ALUMINIUM EXTRUSION, S.A,
PERFIS OEIRAS - SOCIEDADE DE EXTRUSAO DE
ALUMINIO E COBRE, S.A.

EUROCAST PORTUGAL VIANA, S.A.

CONTIBRONZES - FUNDICAO CONTINUA E
CENTRIFUGA, S.A.

FTB - FABRICA DA BARCA, S.A.
ARCELORMITTAL CONSTRUCAO PORTUGAL, S.A.
OLIVA 1925 - SOLUCOES DE FUNDICAO, S.A.
COMETNA - COMPANHIA METALURGICA
NACIONAL, S.A.

ALBERTO DA SILVA BARBOSA & FILHOS, LDA
DURITCAST, S.A.

FUNDICAO DE DOIS PORTOS, S.A.
CASTAL - COMPONENTES DE FUNDICAO
INJECTADA, LDA
FRASAM - FUNDICOES DO ROSSIO DE ABRANTES,
S.A.

OS NETOS DO SIMAO - METALURGICA, S.A.
FACLIMA - FABRICA DE EQUIPAMENTOS DE AR
CONDICIONADO, LDA
JOSE CRUZ, UNIPESSOAL, LDA
PERFITEC - REVESTIMENTOS METALICOS E
PERFILADOS, LDA
VITOR MONTEIRO, LDA
MOTOMIG SOLDADURA, LDA
LOBO & FILHOS - INDUSTRIA DE FUNDICAO DE
METAIS, LDA
QUINTAS & QUINTAS - CONDUTORES ELECTRICOS,
S.A.

FABRICA VISAO, LDA
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Setubal

Braga
Leiria
Braga

Braga

Aveiro
Lisboa
Porto
Braga
Braga
Aveiro
Braga
Lisboa

Viana do Castelo
Lisboa
Porto
Santarém

Aveiro
Lisboa

Aveiro
Aveiro
Lisboa
Aveiro

Santarém

Braga
Lisboa

Aveiro
Leiria
Leiria

Aveiro
Porto

Braga

Aveiro



IRETALGARNE - PERFIS, TECTOS E ISOLAMENTOS,
LDA
SN SEIXAL - SIDERURGIA NACIONAL, S.A.
FERPINTA - INDUSTRIAS DE TUBOS DE ACO DE
FERNANDO PINHO TEIXEIRA, S.A.
GONVARRI - PRODUTOS SIDERURGICOS, S.A.
EXIDE TECHNOLOGIES RECYCLING Il, LDA
LINGOTE ALUMINIOS, S.A.

OSCACER - CESAR ROLA, LDA
EXTRUSAL - COMPANHIA PORTUGUESA DE
EXTRUSAO, S.A.

ASBW - METAIS & METAIS, S.A.
SOCITREL - SOCIEDADE INDUSTRIAL DE
TREFILARIA, S.A.

SONAFI - SOCIEDADE NACIONAL DE FUNDICAO
INJECTADA, S.A.

HYDRO ALUMINIUM EXTRUSION PORTUGAL HAEP,
S.A.

CRUZ MARTINS & WAHL, LDA
FUNDIVEN - FUNDICAO VENEZUELA, S.A.
FUNDICAO DE EVORA, LDA
LABINA - FUNDICAO INJECTADA, UNIPESSOAL, LDA
PERFILNORTE, S.A.

TAFE - TRATAMENTO DO ALUMINIO E FERRO, LDA
PERFISA - FABRICA DE PERFIS METALICOS, S.A.
FIRMAGO - FUNDICAO DE ALUMINIOS, S.A.
FUNDIJACTO - FUNDICAO INJECTADA DE METAIS,
S.A.

F.GONCALVES RAMOS & FILHOS, LDA
PORFIC - FUNDICAO INJECTADA DE PORTUGAL,
LDA
METALURGICA CENTRAL DA TROFA, LDA
EVA 1l - EMPRESA DE VALORIZACAO DE
ALUMINIOS, S.A.

FAMARCAST - FUNDICAO, S.A.
PERTECNO - FABRICA DE PERFIS TECNICOS DO
NORTE, LDA
RISCOS E DIAMETROS, S.A.

MSS STEEL TUBES, S.A.

SULNOR - INDUSTRIA METALOMECANICA, LDA
ADRIFER - RECICLAGEM DE METAIS, LDA
M.ANTONIO SILVA, LDA
MDF TRAMAGAL - INDUSTRIAS DE FUNDICAO, S.A.
FRANQUEIRA - ARTIGOS DE DECORACAO, LDA
SN MAIA - SIDERURGIA NACIONAL, S.A.
LUSOSIDER - ACOS PLANOS, S.A.
IBERMETAIS - INDUSTRIA DE TREFILAGEM, S.A.
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Braga

Setlbal
Aveiro

Setlbal
Lisboa
Braga
Aveiro
Aveiro

Aveiro
Porto

Porto
Porto

Braga
Aveiro
Evora
Braga
Braga
Porto
Viseu
Braga
Aveiro

Porto
Leiria

Braga
Aveiro

Braga
Aveiro

Braga
Braga
Braga
Porto
Porto
Santarém
Braga
Porto
Setlbal
Porto



RECIAL - RECICLAGEM DE ALUMINIOS, S.A. Viana do Castelo
FERPAINEL, S.A. Braga
FERESPE - FUNDICAO DE FERRO E ACO, LDA Braga
FUNDICAO DO ALTO DA LIXA, S.A. Porto
CAPELA & FILHOS, LDA Porto
TREFILAJE - SOCIEDADE INDUSTRIAL DE Porto
TREFILARIA, S.A.
COLABORANTE, S.A. Braga
MARTINS OLIVEIRA - ISOLAMENTOS INDUSTRIAIS, Santarém
SOCIEDADE UNIPESSOAL, LDA
O FELIZ PAINEL, LDA Braga
FORTEXAL- ALUMINIOS, S.A. Aveiro
WT, WESTTUBE, LDA Aveiro
FUCOLI-SOMEPAL - FUNDIQAO DE FERRO, S.A. Coimbra
GRAMPERFIL, S.A. Leiria
MOF, LDA Funchal
NHCLIMA - VENTILACAO E CLIMATIZACAO, LDA Braga

Apéndice 5 - Validacdo das hipdteses

__ PONDERAGAO o, brcnosTAS
HIPOTESES QUESTOES DAS AFIRMATIVAS VALIDACAO
ASSOCIADAS  QUESTOES  aclo(Eerats
NAS H
H1
. 4.4 25% 25
Q 45 25%% 24,36
, 41 25% 21875
Q 4.6 25%% 24,7225 96,46
H2
. 3.2 25% 25
Q 3.2.1 25% 211
. 3.1 25% 14575
Q 411 25%% 19,25 79,925
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