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RESuUMO

Num mundo cada vez mais voltado para a qualidade total dos seus clientes, as empresas, sejam elas
pequenas, médias ou grandes, propde-se a implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).
Seja por uma questdo estratégica, por um requisito das suas partes interessadas ou ainda pela procura
de uma ferramenta que auxilia a gestdo do negdcio, tornando a empresa mais competitiva e

diferenciadora.

Esta dissertacdo tem como objetivo principal a aplicagdo de uma possivel metodologia de implanta¢do
de um Sistema de Gestdo da Qualidade, seguindo os requisitos da EN NP ISO 9001:2015 numa
Pequena e Média Empresa (PME) da Construgdo. Aborda o assunto comegando por fazer uma breve
resenha histdrica sobre os conceitos relacionados com Sistemas de Gestao, iniciando pela defini¢do
de Sistema de Gestdo da Qualidade, identificando os principios de gestdo e metodologias associadas,
referindo quais as instituicGes que em Portugal estdo responsaveis pela normalizagdo dos Sistemas de
Gestdo das OrganizagGes e da qualidade de produtos e servigos. Também é feito um estudo sobre as
normas da série 1ISO 9000, com foco na ISO 9001:2015, elencando quais as etapas principais para a sua

implementacdo numa PME da Construcdo e quais as ferramentas mais utilizadas para este fim.

Com o objetivo principal definido é apresentado um caso de estudo com a implementagao inicial de
um SGQ numa empresa de pequena e media dimensdo do setor da Construgdo. Por fim retiram-se as

principais conclusGes e consideragdes finais sobre todo o processo.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, NP EN I1SO 9001:2015, Processo de implementagdo
SGQ



ABSTRACT

In a world increasingly focused on the total quality of its customers, companies, whether small,
medium or large, propose to implement a Quality Management System (QMS). Whether for a strategic
issue, a requirement of its stakeholders or the search for a tool that helps business management,

making the company more competitive and differentiating.

This dissertation has as main objective the application of a possible methodology to implement a
Quality Management System, following the requirements of EN NP ISO 9001:2015 in a Small and
Medium Enterprise (SME) of Construction. It approaches the subject starting with a brief historical
review of the concepts related to Management Systems, starting with the definition of the Quality
Management System, identifying the management principles and associated methodologies, referring
which institutions in Portugal are responsible for the standardization of the Management Systems of
Organizations and the quality of products and services. A study is also carried out on the standards of
the ISO 9000 series, with a focus on ISO 9001:2015, listing the main steps for its implementation in a

Construction SME and which tools are most used for this purpose.

With the main objective defined, a case study is presented with the initial implementation of a QMS
in a small and medium-sized company in the Construction sector. Finally, the main conclusions and

final considerations about the entire process are drawn.

Keywords: Quality Management System, NP EN I1SO 9001:2015, QMS Implementation Process
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GLOSSARIO

Politica — Conjunto de intencdes e de orientagdes de uma organizagdo, formalmente expressas pela

gestdo de topo.

Organiza¢do — Conjunto de pessoas e de instalagdes inseridas numa cadeia de responsabilidade,

autoridades e relagdes.

Parte interessada — Pessoa ou organizagdo que pode afetar, ser afetada por, ou considerar-se como

sendo afetada por uma decisdo ou atividade.
Saida — Resultado de um processo.

Produto — Saida de uma organizagdo que pode ser produzida sem que qualquer transagao tenha lugar

entre a organizacao e o cliente.

Servico — Saida de uma organizacdo em que pelo menos uma atividade é necessariamente

desempenhada entre a organizagao e o cliente.

Processo — Conjunto de atividades interrelacionadas ou interatuantes que transformam entradas em

saidas, acrescendo valor.

Caderno de Encargos — Documento de um projeto no qual se enumera as obrigacdes das partes e

condicdes técnicas para a execucdo da obra.
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ABREVIATURAS

PME — Pequena e média empresa

TQM - Total Quality Management

GQT — Gestdo da Qualidade Total

SGQ — Sistema de Gestdo da Qualidade

PDCA - Plan, Do, Check, Act

PDSA — Plan, Do, Study, Act

PBR — Pensamento Baseado em Risco

IPQ — Instituto Portugués de Qualidade

SPQ — Sistema Portugués de Qualidade

IPAC — Instituto Portugués de Acreditagdo

APCER — Associacdo Portuguesa para a Certificacao

SWOT - Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats

HAZOP — Hazard and Operability Study

FMEA — Failure Mode and Effect Analysis

EN — European Norm

NP — Norma Portuguesa

ISO — International Standardisation Organisation

AICCOPN - Associagdo dos Industriais da Construgdo Civil e Obras Publicas
AECOPS — Associacdo de Empresas de Construgdo Obras Publicas e Servigos
RH — Recursos Humanos

P&S — Produtos e Servicos
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CAPITULO 1

INTRODUCAO

1.1 CoONSIDERACOES INICIAIS

No dmbito da unidade curricular Dissertacdo/Projeto/Estagio (DIPRE), inserida no 22 semestre do
2%ano do Mestrado em Gestdo da Construgdo do Instituto Superior de Engenharia do Porto (ISEP), foi

desenvolvida a presente dissertagdo cujo o tema é, “Implementa¢dao de um Sistema de Gestdo da
Qualidade numa PME da construgdo.”

O objetivo desta dissertacdo é demostrar uma possivel metodologia de implantagdo de um SGQ

seguindo os requisitos da EN NP ISO 9001:2015.

Com a evolugdo de um mercado com excesso de procura para um mercado com excesso de oferta, as
organizagdes que pretendiam continuar a ser competitivas e relevantes dentro do seu segmento de
atuacgdo, tiveram que olhar para as estratégias que tém adotado a nivel da gestdo. A crescente
internacionalizagdo do mercado, o aumento das exigéncias dos clientes, a necessidade de
rentabilizacdo dos investimentos e maximizacdo da sua eficiéncia, sdo alguns dos fatores que
conduzem a uma grande pressdo concorrencial nas organizagdes, fazendo com que as mesmas
busquem formas de se diferenciar e sobressair. Dai a necessidade da implementac¢do de um Sistema

de Gestdo da Qualidade (SGQ).

A implementagdo de um SGQ permite dar resposta as diferentes necessidades sentidas pelas
organiza¢des em diversas dreas, como por exemplo, na relacdo Cliente/Fornecedor, na globalizacdo
da economia, nos mercados concorrenciais, nas alteragdes tecnoldgicas e sociais, entre outros,
possibilitando integrar numa base Unica, todas as informag&es que fazem parte da organizagdo. Assim,
a certificagdo (que nada mais é que o culminar da implantagdo do sistema de gestdo) de um ou mais
sistemas de gestdo significa o reconhecimento de boas praticas de gestdo na respetiva area de
certificagdo, servindo de “cartdo-de-visita” junto a potenciais clientes e ao mercado em geral,
trazendo uma vantagem competitiva para as organizagGes, na medida em que se torna um critério de

diferencia¢do e/ou um patamar de igualdade a atingir.

13



1. INTRODUGAO

Os modelos do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) e a filosofia de Juran, Ishikawa e Deming (Djekic,
et. al., 2014), como "gurus" da qualidade foram a for¢ca motriz da Organizacdo Internacional de
Normaliza¢do (ISO) para desenvolver normas referenciais voltadas para a gestdo da qualidade. A
certificagdo das empresas segundo as normas ISO é um conjunto de boas praticas de gestdo que visam
estabelecer regras comuns, aceites por todos os intervenientes estabelecidos no mercado, de forma
a garantir homogeneidade de procedimentos, quando se estabelecem contratos de compra e venda.
Logo, as relagGes contratuais baseadas nestas normas sdo a forma mais comum de garantir a

seguranca e confianca nos produtos e servigos transacionados no mercado global.

A dissertacdo estd dividida em 4 capitulos, onde sdo desenvolvidos os temas consideramos
necessdrios e relevantes a sua compreensdo. No capitulo 1 faz-se uma discussao introdutéria sobre o
tema, descrevendo o objetivo principal da dissertacdo, estrutura da mesma e a metodologia utilizada

para a sua elaboracao.

O capitulo 2 apresenta o enquadramento tedrico, onde é feita uma revisdo literaria sobre o tema da
dissertagdo, passando pelos conceitos de qualidade, sistema de gestao, analisando as metodologias e

ferramentas utilizadas para implementar um SGQ numa empresa, segundo a norma NP EN 9001:2015.

No capitulo 3 é feito o enquadramento da empresa acolhedora da implementacdo do SGQ, e da
metodologia adotada. Sdo apresentadas as fases de desenvolvimento na implementagdo do SGQ na
organizagdo, evidenciando toda a estrutura construida para o efeito, seja a nivel documental, como
comportamental. Neste ponto foram abordados todos os pontos do referencial normativo EN NP

9001:2015.

No ultimo e 4 capitulo sdo apresentadas as consideragGes finais e as conclusGes, onde sdo explicadas

as maiores dificuldades encontradas no decorrer da elaboragdo da dissertagado.

A principal metodologia utilizada para a elaboragdo da dissertagdo foi o estudo, andlise e consulta da

norma NP EN ISO 9000:2015 — Sistemas de gestdo da qualidade, Fundamentos e vocabulario; a norma

EN NP 9001:2015 — Sistemas de gestdo da qualidade, Requisitos, complementada com estudo da
Bibliografia sobre SGQ de varios autores distintos. Fez-se ainda uma pesquisa e comparada de outras
teses que abordaram o mesmo tema, tendo-se utilizado documentacao disponibilizada pelos docentes
do ISEP via moodle sobre o tema da Qualidade e Gestdo da Qualidade na Construcdo, e demais artigos

publicados via web sobre o assunto.

14



CAPITULO 2

ENQUADRAMENTO TEORICO

2.1 CoNCEITO DE QUALIDADE

Muitos estudiosos e pioneiros sobre o tema qualidade contribuiram de forma significativa na
disseminac¢do dos conceitos e praticas muito utilizados pelas organizacdes em geral. Alguns destes

pioneiros e suas contribui¢des sdo citados a seguir (Chaves & Campello, 2016):

» W. Edwards Deming, talvez o mais conhecido deles, desenvolveu um sistema para controle
estatistico da qualidade, com énfase no comprometimento e nas a¢des da geréncia das

organizagdes e na consciéncia da necessidade de melhoria continua;

> Joseph M. Juran é considerado o primeiro guru da qualidade com aplicacdo da mesma na
estratégia empresarial e, segundo ele, os processos de negdcio eram a maior e a mais

negligenciada oportunidade de melhoria nas proprias empresas;

» Armand Feigenbaum usou uma abordagem mais abrangente, o controle total da qualidade,
com o objetivo de desenvolver, manter e aprimorar a qualidade para inibir a propagacdo de

falhas ou erros;

» Philip Crosby estabeleceu que um sistema para alcangar melhores niveis de qualidade deveria
ser principalmente preventivo e, assim, estabeleceu o zero defeito como uma direcdo a seguir.
Foi quem obteve maior sucesso comercial promovendo seus pontos de vista sobre a

qualidade;

» Kaoru Ishikawa foi o japonés com maior destaque na area da qualidade. Insistia na pratica da
qualidade durante todo o tempo, de modo sistematico, sem interrup¢des: “o processo

subsequente é o seu cliente”;
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» Genichi Taguchi desenvolveu a estatistica aplicada a qualidade e foi especialista mundial de

desenvolvimento e design de novos produtos.

A preocupacdo com a qualidade dentro das organizacdes existe desde o inicio do século XX, no
entanto, “as diversas formas pelas quais as empresas planeiam, definem, obtém, controlam,
melhoram continuamente e demonstram a qualidade, tem sofrido grandes evolugGes ao longo dos
ultimos tempos, respondendo a mudancas politicas, econdmicas e sociais” (Mendes, 2007). Segundo
o autor David A. Garvin (1988), professor na Harvard Business School da Universidade de Harvard nos
Estados Unidos, a evolugdo da qualidade estd dividida em 4 etapas, as chamadas “Eras da Qualidade”,

conforme ilustrado na Figura 2.1.

INTEGRAGAO
ﬂ CONTROLE p DE SISTEMAS

Administragho l-r'l. a
Insps

4o ¢ Tolerdncia
(Taylor, Ford)

Sistemas de gestdo
(150 -9000, 14000,
26000; OHSAS 18000)
Qualidade em
Servicos
PSS

Qualidade
Robusta

Figura 2.1- Eras da Qualidade (Carvalho & Paladini, 2012)

O conceito de Qualidade é subjetivo, sendo que 0 mesmo sé passa a ser objetivo quando sdo definidos
os referenciais para sua medicdo e melhoria. Dai a necessidade de observar como este conceito tem

sido compreendido e aplicado ao longo da histéria.

Até ao século XIX a Qualidade era baseada na inspeg¢do dos produtos, ou seja, nas carateristicas fisicas
dos mesmos. A atividade produtiva era basicamente artesanal e em pequena escala. As maiores
necessidades de produgdo eram conseguidas através da constituicdo de oficinas de artesdos, onde
existiam especialmente os trés elementos como: o mestre da oficina que desempenhava a fungdo de
chefia e responsavel pela Qualidade final do produto, o ajudante que realizava tarefas delegadas pelo

mestre e inspecionava as tarefas realizadas pelo aprendiz (Pires, 2016).
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Com a revolugdo industrial, deu-se inicio a produgdo em serie, onde a customizagdo foi substituida
pela padronizagdo e a produgdo em larga escala, trazendo consigo o Controlo de Qualidade. A oferta
aumentou assim como a concorréncia, fazendo com que os consumidores passassem a questionar a
utilidade dos produtos. Nesta nova conjuntura, foram realizados os primeiros estudos de mercado,
que deram origem a percecdo de que a qualidade ndo poderia ser afetada caso os produtos fossem
mal concebidos e distribuidos, dirigidos aos mercados errados e/ou sem acompanhamento no pds-

venda (Lobo,2020).

A forca-motriz do “Século da Produtividade” foram conceitos adotados por Frederick Taylor (1856 —
1911), que foi o primeiro a fazer uma analise completa do trabalho na linha de producdo,
estabelecendo padrdes de execuc¢do, dando ao inspetor a responsabilidade pela Qualidade do
trabalho. O planeamento era da responsabilidade dos gerentes e engenheiros, deixando aos
supervisores e operarios a execugao das tarefas. Ele foi responsavel pelo treinamento, especializagdo

do quadro do pessoal de acordo com as fases de trabalho (Bargante, 1998).

Esta abordagem prevaleceu por muitos anos, com um Unico objetivo de se obter uma Qualidade igual
e uniforme dos produtos, sem ser feita uma analise sobre como avaliar a causa do erro para evitar a
sua repeticdo, melhorando assim os processos de produc¢do e consequentemente os desperdicios. Aos
inspetores cabia apenas a tarefa de identificar e quantificar as pecas defeituosas, ou seja, aquelas que
ndo cumpriam os padrdes de qualidade pré-estabelecidos pela gestdo, e remover ou trocar as mesmas

(Bargante, 1998).

Com o aumento da concorréncia, as empresas sentiram necessidade de implementar a Garantia da
Qualidade, como forma de reduzir custos e melhorar os produtos em fungdo do cliente. Assim, foram
criados os primeiros sistemas de qualidade, focados no controlo dos processos produtivos, recorrendo
a técnicas estatisticas de analise de amostras que possibilitavam uma inspeg¢do mais eficiente, com o

objetivo de identificar eventuais desvios da qualidade e apontar as suas causas.

Em 1924, Walter A. Shewhart, através da aplicagdo de conhecimentos estatisticos, desenvolveu a
técnica “Grafico de Controlo do Processo”, com a finalidade de solucionar problemas de controlo da
qgualidade da Bell Telephone Laboratories, ainda utilizado nos dias de hoje. Ao publicar um livro, em
1931, intitulado "Economic Control of Quality of Manufactured Product”, forneceu um método preciso
e mensuravel para a definicdo do controlo do processo, estabelecendo principios para monitorar e
avaliar a produgdo, comumente conhecido como ciclo PDSA (plan-do-study -act), que direcionaria as

atividades de andlise e solu¢do de problema (Carvalho & Paladini, 2012).
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Com base nessa linha de pensamento, um fendmeno pode ser controlado se, gragas as experiéncias
acumuladas do passado, for possivel prever, dentro de certos limites, a sua variabilidade no futuro

(Shewhart, 1931).

Com a diminuicdo da procura, as empresas introduziram o conceito de Gestdo de Qualidade Total ou
TQM (Total Quality Management), para aumentar a satisfagdo dos seus clientes e consequentemente
melhorar a sua eficdcia. Foi necessario agregar a qualidade, ndo sd as especificidades do produto como
também as necessidades do mercado e dos consumidores. A gestdo de topo deve exercer forte
lideranca, recorrendo ao envolvimento de todos os colaboradores da organizacdo (Martins & Costa,

1998).

A Gestdo da Qualidade Total tal como é conhecida nos dias de hoje, envolve a aplicagdo progressiva
da Qualidade em todos os aspetos do negdcio, envolvendo a gestdo de topo, autonomia dos
colaboradores e gestio baseada na métrica e fatos. E uma evolucdo natural das fases que &
precederam, como a Inspeg¢do, o Controlo Estatistico da Qualidade e a Garantia da Qualidade,
conforme representado na Figura 2.2, dando mais enfase e destaque aos clientes e a sua satisfacao,

como fator de preservacdo e ampliacdo da participacdo da empresa no mercado (Barcante, 1998).

Gestao pela Qualidade Total
(envolvendo toda a organizacao)

3 : .
/ Garantia da A \
, \

qualidade
(controlo do processo) \

Controlo
de qualidade
(Inspeccao
e ensaio, ...)

Figura 2.2— Os diferentes niveis de gestdo da qualidade (Pinto, et al., 2014)

Neste sentido, a gestdo da Qualidade é aplicada em tudo o que se faz na organizagao, a todos os niveis

e areas, sempre visando a melhoria continua da qualidade, e pressupde os seguintes conceitos:
e Focalizacdo nos clientes e nas suas necessidades;
e Melhoria continua de produtos e servicos;

e Participagao total dos colaboradores;
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e Participacdo na sociedade.

Em suma, ao aplicar a TQM, as organiza¢des assumem um compromisso nao sé com a satisfacdo de
todos os seus clientes, mas também com a melhoria da qualidade e de todos os processos com niveis
de exceléncia, e por fim com a adesdo plena de todos os colaboradores. A Qualidade Total s6 sera
atingida com a implementac¢do de agdes que permitam atingir os objetivos definidos para todos os

niveis, orientando toda a empresa para um objetivo comum: a melhoria continua da Qualidade.

2.2 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O Sistema de gestdao da qualidade (SGQ) muitas vezes esta associado ao aumento de burocracia por
quem faz a gestdo das organizacdes, associando o marketing como Unico beneficio a aplicagdo do
mesmo. Entende-se por marketing a arte de explorar, criar e entregar valor para satisfazer as
necessidades de um dado mercado de consumidor. Assim sendo, todo o sistema é criado e montado,
com a Unica preocupacdo de se cumprir os requisitos da norma, por forma a obter rapidamente a

certificacao.

Quando o sistema de gestdo da qualidade é encarado pelas organizagdes como uma mais valia, este
pode trazer inumeros beneficios, evidenciando de forma objetiva a maneira como as organizagdes

lindam com aspetos relacionados com:
e Melhoria da relagdo com os clientes, avaliando o feedback dos mesmos;
e O tratamento das ndo conformidades;

e Aumento da motivagdo dos colaboradores, desencadeando o acompanhamento e verificagdo

da eficacia de ag¢des corretivas, preventivas e de melhoria;
e Redugdo dos custos da ndo qualidade;
e Os resultados das avaliages dos seus produtos/servicos;
e O tratamento de reclamacgdes internas ou externas;
e Osresultados de auditorias internas ou externas.

Para além dos beneficios, a implementagdo de um SGQ também acarreta alguns custos, devendo-se

essencialmente a necessidade de afetacdo de recursos humanos e materiais, como por exemplo:

e Afetacdo de equipa dinamizadora da implementacdo do sistema, e eventualmente, despesas

efetuadas na contratagdo de consultores;
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o Afetacdo de meios materiais para a implementacdo do sistema, como gabinete, hardware e

software para os técnicos, sala de reunides, etc.;

e Tempo despendido pela gestdao de topo e pelos colaboradores que constituem a equipa de

projeto, no acompanhamento de todas as atividades, inerentes a implementagao do sistema;

e Investimento na formagdo dos recursos humanos, nomeadamente custos de oportunidade,

do tempo despendido pelos formandos e custos de formador.

O aumento da oferta, levou as organiza¢des a um nivel de competicdo mais elevado, com o cliente a
poder optar por tantas versées do mesmo produto/servico. Cabe a cada um dos ofertantes encontrar
as ferramentas para fazer melhor, e ao mesmo tempo satisfazer (as vezes até superando) as
espectativas dos consumidores. A qualidade passa a ser entdo, uma crescente imposi¢ao, qualquer
que seja o mercado na qual a organizagdo esta inserida, acabando por ser em muitos casos um critério

de selecdo/exclusdo por parte de quem consome.

Um SGQ, segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, pode entdo ser definido como, um conjunto de
elementos inter-relacionado e interatuantes, para o estabelecimento da Politica e dos Objetivos, ou
seja, é definido por um conjunto de inten¢Ges e de orientagdes de uma organizagdo, formalmente
expressas pela gestdo de topo, com vista a atingir ou obter algo que se procura. Estes elementos

incluem:
e Politica da Qualidade;
e Objetivos da qualidade;
e Planeamento da Qualidade;
e Controle da qualidade;

e Garantia da Qualidade;

Melhoria da Qualidade.

Assim, o SGQ permite o envolvimento de todos os que trabalham na organizagdo, num processo de
cooperagdo que se concretiza no fornecimento do produto/servigo, que satisfagam as necessidades e
expectativas dos clientes. Visando determinar como preencher a lacuna entre o que a organizagdo é
hoje, e o que ela quer ser no futuro, auxiliando as mesmas a definir, implementar, manter e melhorar
estratégias proativas para identificar e resolver os problemas de qualidade antes que estes originem

perdas ou reclamagdes (Pinto & Soares, 2018).
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2.3 PRINCiPIOS E ABORDAGENS DA GESTAO DA QUALIDADE

Com a definigcdo dos Principios da Gestdo da Qualidade, formalizados pelo ISO/TC176 em 1998, o

propdsito foi claro:
1. Estabelecer uma base sélida para os referenciais normativos da serie ISO 9000;
2. Facilitar a definicdo de objetivos da qualidade;

3. Potenciar a sua utilizagdo como elementos fundamentais para a melhoria do desempenho das

organizagodes;

4. Promover uma aproximacgdo e alinhamento dos referenciais normativos com a maioria dos

modelos de exceléncia e de qualidade total.

Assim, a ISO 9000:2015 estabelece uma série de principios fundamentais, que integrados em conjunto
numa organizagdo a capacita para fazer face aos desafios apresentados, pelas rapidas alteragdes do
mercado, pela globalizagdo e pela emergéncia do conhecimento como um recurso principal. Estes
principios sdo importantes para implementar e padronizar processos e uma melhoria continua de
produtos/servigos na organizacgdo, e sdo os valores sobre as quais sdo tomadas as acées e decisdes do

SGQ.
Os principios da gestdo da qualidade sdo:

e Foco no cliente - As organizacdes dependem dos seus clientes e, portanto, deveriam
compreender as suas necessidades, atuais (implicitas) e futuras (explicitas), satisfazer os seus
requisitos e esforgar-se por exceder as suas expectativas. O conceito de “Cliente” devera ser
considerado numa perspetiva abrangente, de acordo com a defini¢do 3.2.4 da 1ISO 9000:2015,
contemplando ndo apenas os Clientes diretos ou os Consumidores como Clientes indiretos e
partes interessadas (ex. os colaboradores, os fornecedores, os acionistas, o Estado e a

Sociedade, a comunidade envolvente, entre outros);

e Lideranga - Os lideres estabelecem unidade no propésito e na orientagdo da organizagdo.
Deverdo criar e manter um ambiente interno que permita o pleno envolvimento das pessoas
para que os objetivos da organizagdo sejam atingidos, condi¢cGes sem a qual dificilmente se
obterd sucesso. A revisdo dos referenciais normativos 1ISO 9000 promove um papel mais
interventivo da gestdo de topo das organizac¢des, e potencia uma alteragdo na énfase ao nivel
das responsabilidades e autoridades definidas, no ambito de um sistema de gestdo da

qualidade: da area da qualidade para a gestdo de topo, com o envolvimento de todos;
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Competéncia e comprometimento das pessoas - As pessoas, em todos os niveis, sdo a
esséncia de uma organizagdo e o seu total envolvimento possibilita que as suas capacidades
sejam usadas para o beneficio da organizagdo. A comunicagdo, a consciencializacdo e a
formacdo das pessoas sdo fatores fundamentais para que as mesmas se revejam no SGQ e
compreendam qual o seu contributo, de forma a potenciar o seu comprometimento e
envolvimento, proporcionando as competéncias necessarias para a realizacdo das fungdes

que lhes sdo atribuidas;

Abordagem por processos - Os resultados desejados sdo atingidos de uma forma mais
eficiente quando os recursos e as atividades relacionadas sdo geridos como um processo. Uma
organizagdo existe para transformar “inputs” (entradas) (por exemplo materiais, energia,
informacgdo, etc.) em “outputs” (saidas) (produtos, servigos) que sdo fornecidos aos seus

clientes, e ao fazé-lo, acrescentam valor;

Melhoria - A melhoria do desempenho global de uma organizag¢do deverd ser um objetivo
permanente dessa organizacdo. E o processo orientado na melhoria continua da eficacia e
eficiéncia da organizagao, para atingir as suas politicas e objetivos. Continua porque, requer a
continua consolidagdo dos passos, respondendo as necessidades e expectativas dos clientes,
com a finalidade de assegurar a evolu¢do dinamica do SGQ. Para atingir a melhoria é
necessario reagir as ndao conformidades, analisando e trabalhando as causas até a sua origem

e determinando ag¢Ges corretivas e eficazes;

Tomada de decisdo baseada em evidéncias - As decisOes eficazes sdo baseadas na analise de
dados e de informagbes, ou seja, a decisdo é mais objetiva e logo merecedora de mais

confianga quando é tomada a partir de factos, evidéncias e analise de dados;

Gestdo das relagdes - Uma organizagdo e as suas partes interessadas sdao interdependentes,
e relagdes mutuamente benéficas intensificam a capacidade de ambos criarem valor.
Entende-se que no mundo de hoje, em que a informagdo se transmite a uma velocidade nunca
antes vista e em que tudo esta acessivel, as empresas tém de saber gerir ndo sé os
fornecedores, mas todas as partes interessadas, como colaboradores, comunidades
envolventes, organismos reguladores e concorrentes. A partilha de recursos e de
competéncias e a gestdo de riscos relacionados com a qualidade entre as partes interessadas

aumenta a criagao de valor para todos.
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Segundo a ISO 9001, a abordagem por processos que incorpora o ciclo PDCA de melhoria continua, e
integra o pensamento baseado em risco, permitindo ndo sé a competitividade da organizagdo, mas
também a fidelizagdo do cliente, tudo isso assente nos pilares da sustentabilidade, Figura 2.3, sdo

metodologias utilizadas para ajudar na correta implementagdo de um SGQ.

PRINCiPIOS
DE GESTAO
DA QUALIDADE

%, .

’Uagﬂ'm por pro<®

Figura 2.3 — Principios de gestdo da qualidade (1SO 9001:2015)

Em suma, a Abordagem por processos permite planear os seus processos e as respetivas interagdes.
O ciclo PDCA, permite assegurar que o0s processos sdao dotados com recursos adequados e

devidamente geridos, e que as oportunidades de melhoria sdo determinadas e implementadas.

O Pensamento baseado no risco, permite determinar os fatores suscetiveis de provocar desvios aos
processos e no SGQ em relagdo aos resultados planeados, implementar controlos preventivos para

minimizar efeitos negativos e aproveitar as oportunidades que vao surgindo.

2.3.1 Abordagem por processos

De acordo com o definido na NP EN ISO 9000:2015, um sistema coerente, funciona de uma forma mais
eficaz e eficiente quando as suas atividades sdo compreendidas e geridas como processos inter-
relacionados, tornando o seu resultado mais consistente e previsivel. O SGQ quando tem os seus
processos bem definidos e bem inter-relacionados, permite a sua organizagdo a obtenc¢do de melhores
resultados, que permitem otimizar o sistema e o seu desempenho. Alguns dos principais beneficios

da abordagem por processos sdo:

e Melhoria na aptiddo para concentrar esforcos em processos-chave e oportunidades de

melhoria;
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Resultados consistente e previsiveis através de um sistema de processos alinhados;

Desempenho otimizado através de gestdo eficaz de processos, utilizagdo eficiente de recursos

e reducdo das barreiras entre as funcgdes;

Permitir que a organizagdo proporcione confianga as partes interessadas quanto a sua

consisténcia, eficacia e eficiéncia.

As agdes que podem ser implementadas pela organizagdo, com vista a obter o melhor resultados

possiveis podem incluir:

Definir os objetivos do sistema e os processos necessarios para os atingir;

Estabelecer autoridade, responsabilidade e o modo de prestar contas para os processos de

gestao;

Compreender as capacidades da organiza¢do e determinar restricdes nos recursos antes de

agir;

Determinar as interdependéncias dos processos e analisar o efeito que as modificagdes em

cada processo tém sobre o sistema como um todo;

Gerir os processos e as suas inter-relagdes, como um sistema para atingir eficaz e

eficientemente os objetivos da qualidade da organizagao;

Assegurar que esta disponivel a informagdo necessaria para operacionalizar e melhorar os

processos e para monitorizar, analisar e avaliar o desempenho do sistema como um todo;

Gerir os riscos que podem afetar as saidas dos processos e os resultados globais do SGQ.

A Figura 2.4 propOe uma representacdo esquematica de qualquer processo e mostra a interacdo entre

os seus elementos. Os pontos de monitorizagdo e medigdo, que sdo necessarios para o controlo, sdo

especificos de cada processo e variam em fungao dos riscos relacionados.
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Figura 2.4 — Representagdo esquematica dos elementos de um processo simples (ISO 9001:2015)

Os processos de uma organizagdo podem ser de diferentes tipos, entre os quais:

> Processos de Gestdo (Integradores) - estdo relacionados com a gestdo da organizagdo e do
SGQ. Estabelece a estrutura de gestdo da organizagdo, sdo condicionantes imprescindiveis de
todos os outros processos, fazem convergir toda a organizagdo para o cliente, e por fim
transpde os valores da organizagdo para todos os outros processos, estabelecendo,
nomeadamente as formas de atuagdo internas, as relagdes com a sociedade e as formas de
operagdo. Alguns exemplos de processos por gestdo sdo: Planeamento da Estratégia e
desenvolvimento, Gestdo da organizacdo e dos Recursos Humanos, Gestao da qualidade,

ambiente e seguranga, etc.;

» Processo de Negdcio (Operacionais) - estdo relacionados com a atividade produtiva da
organizagdo. S3o orientados para o mercado, estdo diretamente ligados aos
produtos/servicos, os seus resultados sdo diretamente percebidos pelos clientes, e
geralmente intervém varias areas funcionais para a sua realizagdo. Alguns exemplos de
processos por negdcio sdo: Desenvolvimento de mercados e clientes, planeamento e criagdo

de servicos, Venda de produtos e servigos, etc.;

» Processos de Suporte (Apoio/Infraestrutura) - estdo relacionados com as atividades de
suporte ao negdcio. Estdo centrados em apoiar os clientes internos, apoia os outros processos,

estdo sujeitos a diretivas/orientacdes internas, e sdo essenciais ao funcionamento da
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organizagdo. Alguns exemplos de processos por suporte sdo: Gestdo de risco,

Aprovisionamento, Administrativo-financeiro, etc.

Definidos os processos, os seus objetivos e como eles estdo inter-relacionados, a organiza¢do esta em

condicdes de elaborar o seu Mapa de processos, que pode ser sistematizado das seguintes etapas:
I Identificacdo dos Clientes e seus Requisitos (ou expectativas);
I. Estabelecimento do conjunto Produto/Servico/Cliente;

Il Identificagdo dos Processos Operacionais;

V. Identificacdo dos Processos de Suporte;
V. Identificagdo dos Processos de Gestdo;
VI. Construgdo do Mapa de Processos.

2.3.2 Ciclo PDCA

Deming (1990) estabelece que, para uma melhoria continua da qualidade, o comprometimento com
a organizacao, deve partir de todos que a compde e ndo apenas da geréncia. Assim, assumem um
consenso na implantacdo de uma filosofia voltada a qualidade, para que possa existir melhoria de
forma continuada dentro do processo. Para esta tarefa Deming cita o Ciclo de Shewhart, ou ciclo PDCA
ou PDSA, que por meio de um roteiro de etapas e ferramentas estatisticas, estabelece um ciclo de
melhoria continua nas organizacdes. O ciclo PDCA é dividido por quatro etapas, conforme ilustrado na

Figura 2.5.

A - -
(ACTION ~. L
- DEFIHIR ™, LAY
e - AS e a1 .
; HETAS ~DEFINIE ™, *
F S ATITAE A0S !-Ir-_:n_'_?'_ﬁ"‘.‘ ™,
) { =R TR E T SOUE PERMITI. N
| g L LR AREC ATIHGIR A5 | A
| | A MET AT FROPOSTAS | !
| ! B EDUFCARE | !
| L FERIFICAR G . TEFIMAR | /
\ RESTIL T ATRCS [ E |
I\l'\-\. [h TAREFA -, ¢
" ) EEECUTADNA o .
" .
(CHECKES . Ty
1:' 5 S o n

Figura 2.5 — Ciclo PDCA de controlo de processos (Campos,2004)
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Segundo a ISO 9001:2015, o ciclo PDCA pode ser aplicado a todos os processos e ao SGQ como um
todo. A Figura 2.6 representa como podem ser agrupadas as sec¢des 4 a 10 (capitulos descritos na
norma) por referéncia ao ciclo PDCA, ou seja, como os principios da gestdo da qualidade podem ser

incorporados ao SGQ. Assim, o ciclo PDCA pode ser descrito sucintamente da seguinte forma:

e Planear (plan) — estabelecer os objetivos do sistema e os seus processos, bem como os
recursos necessarios para obter resultados de acordo com os requisitos dos clientes, e as

politicas da organizagdo, identificando e tratando os riscos e oportunidades;
e Executar (do) — implementar o que foi planeado;

e Verificar (check) — monitorizar e quando for aplicdvel medir, os processos e os
produtos/servicos resultantes por comparagdo com politicas, objetivos, requisitos e

atividades planeadas, reportando sempre os resultados;

e Atuar (act) — empreender agbes para melhorar o desempenho dos processos, conforme

necessario.
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Figura 2.6 — Representacdo da estrutura do ciclo PDCA (ISO 9001:2015)
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2.3.3 Pensamento baseado em risco

O Pensamento baseado no Risco (PBR) segundo a ISO 9001:2015, é essencial para se obter um SGQ
eficaz e eficiente. O seu conceito estava implicito nas edi¢des anteriores da ISO 9001, através dos
requisitos de planeamento, revisdo e melhoria, incluindo por exemplo, a realizagdo de acdes
preventivas para eliminar ndo conformidades potenciais, bem como a sua andlise, por forma a

prevenir a sua recorréncia.

Uma organizagdo que queira estar em conformidade com os requisitos da 1SO 9001:2015, deve
planear e implementar agdes para tratar os riscos e as oportunidades. Ao tratar tando os riscos como
as oportunidades estabelece-se uma base para aumentar a eficicia do SGQ, obter melhores
resultados e prevenir efeitos negativos. Um dos principais propésitos de um SGQ é servir como
ferramenta preventiva, razdo pela qual a norma ndo contem nenhuma secg¢do ou subsec¢do auténoma
relativa a agdo preventiva. Isto significa a aplicacdo do PBR ao planeamento e a implementac¢do dos

processos do SGQ, e ird ajudar a determinar a extensdo da informag¢do documentada.

As oportunidades podem surgir como resultado de uma situagdo favoravel a obten¢do de um
resultado pretendido, por exemplo, um conjunto de circunstancias que permitam a organizagdo atrair
clientes, desenvolver novos produtos/servicos, reduzir o desperdicio ou melhorar a produtividade. As

acOes para tratar as oportunidades, também podem levar em consideragdo os riscos associados.

Risco é o efeito da incerteza, e qualquer incerteza pode ter efeitos positivos ou negativos. Um desvio
positivo que resulte de um risco, pode proporcionar uma oportunidade, mas nem todos os efeitos

positivos do risco resultam em oportunidades.
As organizagGes de sucesso aplicam intuitivamente o PBR, pois o mesmo trds beneficios tais como:
e Melhora a gestao;
e Estabelece uma cultura proativa de melhoria;
e Apoia na conformidade legal;
e Assegura consisténcia na qualidade de produtos/servicos;

e Melhora a confianca e satisfagdo dos clientes.
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2.4 SISTEMA PORTUGUES DE QUALIDADE

O Sistema Portugués de Qualidade (SPQ), é um conjunto integrado de entidades que dinamizam a
qualidade em Portugal com vista ao desenvolvimento sustentado do Pais e ao aumento da qualidade
de vida da sociedade em geral (Artigo 42 do Decreto-Lei n.2 71/2012 de 21 de mar¢o), e que assegura
a coordenacdo dos trés subsistemas:
e Normalizagdo — engloba as atividades de elaboragdo de normas e outros documentos de cariz
normativo de ambito nacional, europeu e internacional;
e Qualificagdo — enquadra as atividades de acreditagdo, certificagdo e outras de
reconhecimento de competéncias e de avaliacdo da conformidade;
e Metrologia — garante o rigor e exatiddo das medi¢des realizadas, assegurando a sua
comparabilidade e rastreabilidade, a nivel nacional e internacional, e a realizacdo,

manutencdo e desenvolvimento dos padrées das unidades de medida.

O SPQ rege-se pelos seguintes principios (Decreto-Lei n.2 71/2012 de 21 de mar¢o):

» Credibilidade e transparéncia - Funcionamento do SPQ baseia-se em regras e métodos
conhecidos e aceites a nivel nacional ou estabelecidos por consenso internacional, e é
supervisionado por entidades representativas;

» Horizontalidade - SPQ pode abranger todos os setores de atividade da sociedade;

» Universalidade - SPQ pode abranger todo o tipo de atividade, seus agentes e resultados em
qualquer setor;

» Transversalidade da dimensdo de género - Funcionamento do SPQ visa contribuir para a
igualdade entre mulheres e homens;

» Coexisténcia - Podem aderir ao SPQ todos os sistemas sectoriais ou entidades que
demonstrem cumprir as exigéncias e regras estabelecidas;

» Descentralizagdo - SPQ assenta na autonomia de atuagdo das entidades que o compdem e no
respeito pela unidade de doutrina e a¢do do Sistema no seu conjunto;

> Adesdo livre e voluntaria - Cada entidade decide sobre a sua ades3o ao SPQ.

2.4.1 Instituto Portugués de Qualidade

Nos termos da sua lei orgénica aprovada pelo Decreto-Lei 71/2012, de 21 de margo, alterado
pelo Decreto-Lei n.2 80/2014, de 15 de Maio, o Instituto Portugués de Qualidade (IPQ) tem por missdo
a coordenagdo do Sistema Portugués da Qualidade (SPQ) e de outros sistemas de qualificagdo
regulamentar que lhe forem conferidos por lei, a promogdo e a coordenacgdo de atividades que visem

contribuir para demonstrar a credibilidade da agdo dos agentes econdmicos, bem como o
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desenvolvimento das atividades necessarias a sua fungdo de laboratério nacional de metrologia. No
ambito do SPQ, o IPQ é o organismo responsavel pela gestdo de programas de apoio financeiro,

intervindo ainda na cooperagdo com outros paises no dominio da Qualidade.

O IPQ, I. P., é o Organismo Nacional de Normalizagdo e a Instituigdo Nacional de Metrologia. Como
Organismo Nacional de Normalizagdo ao IPQ compete, designadamente, promover a elaboragdo de
normas portuguesas, garantindo a coeréncia e atualidade do acervo normativo nacional e promover

o ajustamento de legislacao nacional sobre produtos as normas da Unido Europeia.

Ao IPQ compete também, enquanto Instituicdo Nacional de Metrologia, garantir o rigor e a exatiddo
das medigdes realizadas, assegurando a sua comparabilidade e rastreabilidade, a nivel nacional e

internacional, e a realizagdo, manutengdo e desenvolvimento dos padrdes das unidades de medida.

No dominio regulamentar, para além do controlo metrolégico em Portugal, o IPQ é responsavel pelo
cumprimento dos procedimentos das diretivas comunitarias cuja aplicagdo acompanha e pelo
processo de notificagdo prévia de normas e regras técnicas no ambito da Unido Europeia e da

Organizag¢do Mundial do Comércio.

No que concerne a participagdo ao nivel internacional, o IPQ assegura a representacdo de Portugal
em inUmeras estruturas europeias e internacionais relevantes para a sua missao, designadamente,
no European Committee for Standardization (CEN), no European Committee for Electrotechnical
Standardization (CENELEC), na International Electrotechnical Commission (IEC), na Conference
General des Poids et Mésures (CGPM), na International Organization for Legal Metrology (OIML), e

na International Organization for Standardization (I1SO).

2.5 As NORMAS ISO 9000

A Organizagdo Internacional de Normalizagdo ou International Organization for Standardization (ISO),
foi fundada em 1947, com sede em Genebra, Suica, como organizacdo sem fins lucrativos dos
organismos nacionais de normalizagdo. Os organismos membros da ISO provém de 165 paises
diferentes, incluindo Portugal que é representado pelo o IPQ, que colabora no processo de revisdo e

elaboragdo de normas, e é responsavel pela tradugdo das mesmas.

Com o objetivo de aprovar normas internacionais em todos os campos técnicos, como normas
técnicas, normas de procedimentos e processos, de forma a facilitar o intercdmbio internacional de
bens e servigos, e desenvolver a cooperagdo a nivel cientifico, tecnoldgico, econémico e intelectual.

Estas normas internacionais sdo aprovadas através de consenso global, e ajudam a quebrar as
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barreiras ao comércio internacional, indicando especificacées de produtos/servigos, bem como as

melhores praticas para tornar a industria mais eficiente e eficaz.

As normas da familia ISO 9000, editadas pela ISO, abordam diferentes aspetos da gestdo da qualidade,
e constituem um referencial para a implementagdo de um SGQ. Visam sobretudo, dar a garantia ao
consumidor/cliente de que a empresa fornecedora/fabricante possui um Sistema de Garantia de
Qualidade em plena atividade, assegurando o fornecimento de produtos/servicos que satisfacam os
requisitos dos clientes, bem como a melhoria continua das organiza¢des e a prevencgao de problemas
(ndo conformidades ou potenciais ndo conformidades) (ISO, s.d.). Sdo desenvolvidas por Comités
Técnicos, “Technical Committes (TC)”, tais como TC 176, “Quality management and quality
assurance”, para a area de gestdo e garantia da qualidade. Para o caso em especifico da ISO 9001, o

desenvolvimento é da responsabilidade do Subcomité TC 76/SC2 - Sistemas de Qualidade.
Pertencem a esta familia os seguintes referenciais normativos:

e [SO 9000:2015 — Sistema de Gestdo da Qualidade -Fundamentos e vocabuldrio;

e |SO 9001:2015 - Sistema de Gestao da Qualidade -Requisitos;

e |SO 9004:2018— Gestdo do sucesso sustentado de uma organizagdo — Uma abordagem da

gestdo pela qualidade.

A norma ISO 9001 foi publicada pela primeira vez em 1987 e ja foi submetida a alteragGes nos anos
de 1994, 2000, 2008, sendo a ultima alteracdo em 2015. E a norma de exceléncia para a
implementagdo e certificagdo de SGQ nas organizagdes em geral, independentemente do seu tipo,
dimensdo ou sector de atividade, considerada uma estratégia apropriada e eficaz para o aumento do

desempenho e competitividade das organizacdes.

Quando a norma ISO 9001 foi criada, esta tinha como principal foco a garantia da Qualidade. Na
primeira revisdo, em 1994, a norma continuou com foco na garantia da Qualidade, no entanto,
ampliou o conceito de Sistemas de Gestdo da Qualidade. Na segunda revisdo, em 2000, a norma além
do foco no Sistema de Gestdo da Qualidade, orientou a gestdo por processos, deixando explicito a
utilizacdo do ciclo PDCA, definindo os oito principios da Qualidade. Com a versdo de 2008 ndo se

obteve novidades significativas, relativamente a versdo de 2000.

Em 2015, foi langada a ultima versdo da 1ISO 9001:2015, desenvolvida sob a 6tica do Anexo SL, de 2012,
também conhecido como ISO Draft Guide 83 ou estrutura de alto nivel, que define um padrdo de
requisitos normativos a serem utilizados por todas as normas I1SO. A ISO 9001:2015, era bastante
esperada pelas organizagGes, com elevado envolvimento mundial, bem como muitas novidades, entre

elas, a integracdo com a gestdo do negdcio, maior enfase na abordagem por processos e menos na
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documentagdo, consideragdo do contexto da organizagao, pensamento baseado no risco, novas
terminologias, redugdo de oito para sete principios da qualidade, entre outros, (Chaves & Campello,

2016).

Segundo a NP ISO EN 9001:2015, adotar um SGQ é uma decisdo estratégica de uma organizacao, que
pode ajudar a melhorar o seu desempenho global e a proporcionar uma base solida para iniciativas
de desenvolvimento sustentdvel. Os potenciais beneficios para uma organizacdo ao implementar um

SGQ baseado nesta norma sdo:

e A aptiddo para fornecer de forma consistente produtos/ervigos, que satisfagam tanto os

requisitos dos clientes como as exigéncias estatutdrias e regulamentares aplicaveis;
e Facilitar oportunidade ara aumentar a satisfagdo dos clientes;
e Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos;
e A aptiddo para demonstrar a conformidade com os requisitos especificados do SGQ.

Ainda que a ISO 9001:2015 seja um referencial para a implementagdo do SGQ, ndo é intengdo da
norma impor a uniformidade na estrutura de diferentes SGQ, o alinhamento da documentagdo com a
estrutura de sec¢Bes da mesma, assim como a utilizagdo da terminologia especificada na norma

dentro da organizacdo.

2.5.1 Etapas de implantagao e certificagdo da 1SO 9001:2015

Antes de definir as etapas de implementacgdo da ISO 9001:2015, é importante fazer a distin¢cdo entre
Certificagdo e Implementagdo, uma vez que ambas sdo etapas diferentes do SGQ, mas buscam o

mesmo objetivo: a obtengdo da qualidade total.

Certificacdo é o processo através do qual uma entidade certificadora acreditada, externa e
independente, emite um certificado que atesta que determinado produto, processo ou servico da
organizagdo em causa, esta em conformidade com os requisitos da norma. Esta ndo deve constituir o
objetivo Unico da implementagdo do SGQ conforme referido acima, mas deve sim ser o passo final. A
Implementacdo é a adequagdo dos processos da empresa, necessarios para a obtencdo da certificagdo

pela 1ISO 9001:2015.

Apds a implementacdo, a organizacdo deve contratar um organismo certificador independente, que
tem como objetivo realizar auditorias para verificar se a implementacgdo esta condizente com a norma

e emitir o certificado.
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Em Portugal quem faz a acreditagdo das entidades certificadores, é o Instituto Portugués de
Acreditacdo, I.P. (IPAC), organismo requerido pelo Regulamento (CE) n2 765/2008, que dentro do SPQ
é inserido no subsistema de Qualificagdo. A atividade de acreditagdo consiste na avaliagdo,
reconhecimento da competéncia técnica de entidades para efetuar atividades especificas de avaliagdo

da conformidade.

O processo de implementac¢do da I1SO 9001 nem sempre configura um processo facil. Varios sdo os
fatores que contribuem para este acontecimento, mas é sobretudo a falta de uma metodologia
standart, que acaba por ser um dos fatores que conferem maior dificuldade na implementacao do
sistema de gestdo. Aliado a este fato, somam-se a falta de compromisso da gestdo de topo, a
resisténcia dos funciondrios, falta de recursos humanos e financeiros, assim como a formacao
insuficiente sobre programas de qualidade, etc. As organiza¢des que melhor conseguem certificar-se
nos prazos planeados, sdo aquelas que utilizam ferramentas de gestdo de projetos padrdao como,

reunides iniciais, ambito, avaliagdo da qualidade, definicdo de equipa de execugdo e etapas de projeto.

Por ndo existir uma Unica maneira de realizar a implementac¢do de um SGQ, vérios tém sido os autores
que elaboram casos de estudo sobre este assunto. No entanto, independentemente da maneira
escolhida, o planeamento do processo de implementacdo é fundamental. Antes de iniciar a
implementacdo do SGQ, é interessante e essencial que as organiza¢ées fagam uma avaliagao prévia,
para aferir o grau de adequacgdo das praticas de gestdo da qualidade ja vigentes na organizagdo, em

relagao aos requisitos da ISO 9001:2015.

Assim, o processo de implementagdo adotado para esta dissertagdo, serd composto por 5 etapas,

sendo a Etapa O correspondente a avaliagdo previa, e onde:
1) Etapa O: Diagndstico da gestdo da qualidade
2) Etapa 1: Levantamento de necessidades e planeamento do sistema

Nesta etapa vai ser definido uma equipa responsavel pela condugdo da implementag¢do do
sistema de gestdo. A equipa selecionada devera ser formada por pelo menos um membro da
gestdo de topo da organizagdo, e por pessoas designadas pela dire¢do para assumirem
responsabilidades com a implementagao do sistema. A presenga de um membro da diregdo
na comissdo tem dupla importancia: traz a visdo e a contribui¢do da diregdo para o projeto de

implementac¢do do sistema de gestdo, e sinaliza a todos o envolvimento da gestao de topo.
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Nesta etapa de levantamento de necessidades, a equipa responsavel deve considerar os

requisitos das clausulas 4 e 6 da I1ISO 9001:2015, da seguinte forma:

a) compreender a organizac¢io e o seu contexto (item 4.1 da norma): a organizacio
deve determinar as questBes externas e internas que sejam relevantes para o seu
propésito e a orientagdo estratégica, e que afetam a sua capacidade para atingir os
resultados pretendidos do seu SGQ. Deve ainda monitorizar e rever a informagdo

acerca destas questdes externas e internas.

b) compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas (item 4.2
da norma): devido ao impacto ou ao potencial impacto na capacidade da organizagdo
para consistentemente, fornecer produtos e servigos que satisfacam tanto os
requisitos dos clientes como as exigéncias estatutdrias e regulamentares aplicdveis, a
organizacdo deve determinar as partes interessadas que sdo relevantes para o SGQ,
e também os requisitos que esses mesmas partes interessadas considerem relevantes
para o sistema de gestdo. A organizacdo deve ainda, monitorizar e rever essa

informacao.

c) agbes para tratar riscos e oportunidades (item 6.1 da norma): ao planear 0 SGQ, a
organizacdo deve considerar as questdes externas e internas, e os requisitos
relevantes para das partes interessadas, determinando assim os riscos e
oportunidades inerentes a estas questdes, para poder dar garantias de que o SGQ
pode atingir os resultados pretendidos, aumentar os efeitos desejaveis, prevenir ou
reduzir os efeitos indesejados, bem como a obtengdo da melhoria. A organizagdo deve
planear agbes para tratar estes riscos e oportunidades, através da implementagdo e
integracdo das agbes nos processos do seu SGQ, e avaliagdo da eficacia destas

mesmas agoes.
3) Etapa 2: Projeto do sistema
Essa etapa pode ser dividida em duas fases. Onde:
i Fase 1- Politica, Objetivos e Ambito
a) determinar o ambito do sistema da qualidade (item 4.3 da norma):

a organizacdo deve determinar os limites e a aplicabilidade do SGQ para
estabelecer o seu ambito. Deve considerar aspetos como, as questdes externas e

internas, os requisitos das partes interessadas e os produtos e servicos. Deve
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também aplicar somente os requisitos da norma que se apliqguem ao ambito

determinado pra o SGQ.

O ambito do SGQ da organizacdo deve ser disponibilizado e mantido como

informacdo documentada.
b) definicdo da politica e objetivos da qualidade (itens 5.2 e 6.2 da norma):

o projeto de implementacdo do SGQ deve estabelecer, implementar e manter a
politica da qualidade, sendo esta uma func¢do da gestdo de topo. A politica da
qualidade tem que ser adequada ao propdsito e contexto da organizagdo,
proporcionar um enquadramento para a definicdo dos objetivos da qualidade,
incluir ndo s6 um compromisso para a satisfacdo dos requisitos aplicaveis, mas
também um compromisso para melhoria continua do SGQ. Deve ser
disponibilizada e mantida como informagdo documentada, comunicada,
compreendida e aplicada dentro da organizagdo, e disponibilizada as partes

interessadas.

A organizacdo deve estabelecer objetivos da qualidade para fungGes, niveis e
processos relevantes necessdrios para o SGQ. Estes objetivos devem ser
consistentes com a politica da qualidade, ser mensuraveis, ter em considera¢do
requisitos aplicaveis, etc. Para a determinagdo destes objetivos, deve ser
estabelecido o que sera realizado, que recursos serdo necessarios, quem sera o

responsavel, entre outros aspetos descritos na norma.
Fase 2- Identificagdo, interagdo e respetiva operacionalizagdo dos processos

Baseada na abordagem por processos, a cldusula 4.4 estabelece que a organizacdo,
por meio da sua liderancga (secc¢do 5), deva determinar os processos necessarios para
0 SGQ e a sua aplicagdo em toda a organizagdo. De um modo geral, a metodologia

para a gestdao dos processos consiste em:
1) Cartografar os Processos
2) Selecionar e priorizar os Processos Chave
3) Desdobrar e alinhar os Objetivos estratégicos sobre os Processos Chave
4) Definir e monitorizar os Indicadores de Desempenho dos Processos Chave
5) Melhorar os Processos Chave

6) Avaliar os Resultados dos Processos Chave revendo a Estratégia
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Seguindo o principio de abordagem por processos, adotado pela ISO 9001:2015, o
seguinte conjunto de atividades pode ser sistematizada através da identificagcdo dos

processos, conforme ilustra a Figura 2.7:
i Identificacdo dos Processos Operacionais
ii. Identificacdo dos processos de suporte

ii. identificacdo dos processos de gestdo

Processos de Gestdo

Necessidades a g

satisfazer | L i

Clientes
satisfeitos

Processos de Apoio

Figura 2.7 — Mapa de Processos (Oliveira, s.d.)

Projeto dos processos de Gestao da Qualidade

Esta é a fase de maior duragdo, em que os processos e respetivos documentos serdo
elaborados. A implementacdo dos processos de gestdo provavelmente levard a
criagdo de novos documentos, logo terd que ser definido qual serd o padrdo de
documentacdo. Deve fazer parte desta definicdo, o critério de codificacdo,

elaboragado, aprovacgao, validagdo e distribuicao dos documentos.

Essa atividade culmina com a elaborag¢do de um procedimento padrdo de controle de
documentos e informag¢des documentadas. Uma vez definido o formato e o
procedimento de controle de documentacdo e informacdo documentada, deve-se

planear o conteudo do SGQ, conforme estabelece o requisito 4.4 e o requisito 8.1, de
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planeamento da operagdo. Ou seja, a organizagao deve determinar os processos
necessarios para o SGQ e a sua aplicagdo em toda a organizagdo devendo para este

efeito determinar:
e as entradas requeridas e as saidas esperadas;
e asequéncia e interagdo dos processos;

e a aplicagdo dos critérios e métodos necessarios para assegurar a

operacionalizacdo e controlo eficaz;
®  0S recursos necessarios para os processos e assegurar a sua disponibilidade;
e a atribuicdo das responsabilidades e definigdo das autoridades;

e o tratamento dos riscos e oportunidades que sejam determinados de acordo

com os requisitos de 6.1;

e a avaliagdo para os processos e implementar quaisquer alteracdes
necessarias para assegurar que o0s processos atinjam os resultados

pretendidos;
e amelhoria dos processos e o SGQ.
4) Etapa 3: Implantagdo

A terceira etapa do processo corresponde a implantacdo do SGQ, ou seja, a colocagdo dos
procedimentos em pratica. A implantagdo deve ser feita a medida que os procedimentos vao

sendo desenvolvidos, o que possibilita a identificagcdo de necessidades de ajustes.
Assim, as seguintes atividades deverao ser desenvolvidas;
1. Formagao e sensibilizagdo nos procedimentos de trabalho;
2. Implementacdo dos processos, procedimentos e outros documentos;
3. Auditoriainterna;
4. Analise da auditoria, registo das ndo conformidades e a¢Ges corretivas;
5. Melhoria do SGQ.
5) Etapa 4: Auditoria de certificacdo.

7

Independentemente de qual for entidade certificadora, é importante seguir oitos etapas

respeitantes as regras, e procedimentos de certificagdo a nivel internacionais. As etapas sdo:
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» Tomada de Decisdo

o Apdbs a tomada de decisdo de certificagdo da organizagdo pela I1SO 9001:2015, é
necessdrio fazer um trabalho preparatério no sentido de estabelecer os seus
objetivos, ou seja, o que se pretende alcangar com a certificacdo; elaborar um plano
de agdo com uma calendarizagao objetiva sobre as datas em que se pretende atingir

os objetivos;

o Decidir quais os recursos a serem utilizados (financeiros e humanos), afetos a

certificagdo;

o Nomear um responsavel pela gestdo de todo o processo dentro da organizagao, e por

fim selecionar a empresa consultora.
> Implementacdo da Norma

o Fazer uma adequacdo dos processos da organizagdo, com os requisitos da ISO 9001,
cumprindo todos os sete principios do SGQ. Por norma as organizagGes buscam ajuda
de consultoria especializada no assunto, por forma a tornar o processo de

implementagdo mais rapido e eficaz.
> Apresentagdo da candidatura

o Escolhida a empresa certificadora, pode ser efetuado o pedido de candidatura,
fornecendo para este efeito, os documentos que constem no caderno de candidatura
da entidade certificadora. A contratualizagdo do servico deve ser assinada por

representantes autorizados da organizagao.
> Analise pela entidade certificadora

o Analise documental do sistema de gestdo, nesta fase podera ser necessario fazer uma

visita previa a organizagao, e planear as auditorias.
» Auditorias de certificagao

o Num primeiro momento, a auditoria tera duas fases. Na primeira fase, os consultores
irdo analisar essencialmente a estrutura organizacional da organizacgao, e irdo verificar
se os requisitos da norma a ser implementada estdo a ser cumpridos. Se algum dos
requisitos ndo estiver comtemplado ou ndo estiver devidamente implementado,

serdo necessarios ajustes para passar a segunda fase da auditoria;
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Na segunda fase, os auditores irdo presencialmente verificar a conformidade dos
processos da organizagdo, em relagdo aos requisitos da norma. A organizagdo deve
evidenciar a implementacgdo de todos os requisitos normativos aplicaveis, pelo que,
deve dispor de pelo menos trés meses de registos do sistema de gestdo e evidencias
da realizacdo de auditorias internas que comtemplem todos os requisitos do sistema
de gestdo, e todas as atividades e locais abrangidos pelo ambito do sistema de gestdo

e da revisdo pela gestdo (APCER);

7

Se estiver tudo conforme a certificacdo é recomendada e basta aguardar pelo
certificado. No entanto, se forem detetadas ndo conformidades, a organizagdo devera
definir um plano de ac¢do corretiva para colocar em marcha, por forma a corrigir o

problema e, assim, ficar apta a receber a certificagdo;

Caso ocorram mudangas significativas com impacto no sistema de gestdo, podera ser

necessdrio repetir a primeira fase da auditoria;

Mais tarde, vdo ser necessdrias auditorias de acompanhamento para verificar a
melhoria continua da organizagdo e confirmar a decisdo de manter a certificagdo. De
qualquer modo, para todas as normas, o certificado tem um prazo de validade, findo

o qual deve renovar a mesma.

> Avaliagdo e decisdo

(@]

Com os resultados da auditoria satisfatérios, os auditores recomendardo a
certificagdo da organizagdo junto da Comissdo Técnica de Certificagdo. Contudo, se
surgirem nao conformidades na auditoria, sera necessario realizar as agdes corretivas
necessarias (num espaco de 3 meses) para que se possa emitir, entdo, o resultado

oficial e solicitar a certificagao.

> Concessdo

(@]

Depois da recomendacgdo dos consultores e auditores, o processo de certificacdo sera
analisado pela Comissdo Técnica de Certificacdo, que decidira de forma imparcial, a
concessao da certificacdo a organizagdo. Uma vez concedida, é emitido um certificado

de conformidade com validade de 3 anos.

> Acompanhamento e renovagdo

(@]

Durante esses 3 anos de validade da certificacdo, a entidade certificadora fara
auditorias parciais anuais, para verificar a manutengdo do SGQ. Para manté-lo a

funcionar em pleno, devera ser garantida, as condi¢Ges para este acompanhamento.
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Caso nestas auditorias anuais, sejam identificadas ndo conformidades, podera

receber a suspensdo ou mesmo até o cancelamento da certificagdo.

2.5.2 Ferramentas de apoio a implementagao ISO 9001:2015

A 1SO 9001 é aplicdvel a qualquer organizacdo, que assegura o cumprimento dos requisitos, através
da adogdo de diferentes praticas e ferramentas, ao seu critério (APCER, 2015). No entanto, é possivel
observar estudos que desenvolveram ferramentas que auxiliam na implementacdo dos requisitos da

ISO 9001.

Fernandes (2012) propde cinco fases necessarias para um correto diagnostico da organizagdo e o seu
planejamento estratégico. A primeira fase é o Diagndstico estratégico, que consiste em identificar as
questdes que identificam a organizagdo como, os valores operacionais, a missdo (porque a empresa

existe, qual o seu propdsito) e a visdo (para onde a empresa vai).

A segunda fase é o Direcionamento Estratégico, que consiste em estabelecer uma dire¢do para a
organizagdo, um posicionamento estratégico. A partir da primeira e da segunda fase, elabora-se uma
Matriz SWOT (strengths, weaknesses, opportunities and threats), que passa a ser considerada um

elemento crucial para o estabelecimento da estratégia da organizagdo, Figura 2.8.

/ S - Strenghts (Forgas)
ANALISE INTERNA

W - Weaknesses (Fraquezas)

0 - Opportunities (Oportunidades)

ANALISE EXTERNA

Anlise Swol T - Threats (Ameagas)

MRO_3

Figura 2.8 — Andlise SWOT (Oliveira, s.d.)
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A andlise SWOT permite efetuar uma sintese das andlises internas e externas, identificando os
elementos chave para a gestdo da empresa, o que permite estabelecer prioridades de atuagdo.
Permite ainda, através da preparagdo de opgGes estratégicas, ver claramente quais sdo os ricos a ter
em conta e quais os problemas a resolver, assim como as vantagens e as oportunidades a potenciar e

explorar.

A terceira fase, é a Formulagdo das Estratégias, estabelece os objetivos estratégicos e fatores criticos
de Sucesso, derivados da andlise da matriz SWOT (Figura 2.9), assim pode ser entendido que, a
qualidade da matriz é fator fundamental para a qualidade das decisGes estratégicas. A quarta fase,
corresponde a Implementacgdo das Estratégias, que consiste em Comunicar os objetivos estratégicos
e os seus desdobramentos, bem como os planos de Acdo para alcancgar os objetivos, demonstrando o

alinhamento com o compromisso estabelecido nas fases anteriores.

Ambiente interno
Predominancia de

Pontos fracos Pontos fortes

q
Clels srla e -
E ] Sobrevivéncia Manutencao
©
%8 s
i «v
2
— 1]
H - 3
2793 . .
E [ i Crescimento Desenvolvimento
< BNis
=]
Qo
<)

Figura 2.9 — Matriz da andlise SWOT e seus resultados (Oliveira, s.d.)

A quinta e ultima fase, é a Avaliacdo e Controle. Residem nesta fase, as ferramentas para a
monotorizacdo dos indicadores e andamento dos planos de a¢do, que demostram o quanto o plano

estratégico esta a ser cumprido e utilizado como instrumento da gestao.
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Portanto, é também na ultima fase que sdo analisados o cumprimento das metas e a decisdo para a
revisdo parcial ou total do planeamento estratégico. O modelo esquematico para elaboragdo de

planeamento estratégico, pode ser sintetizado conforme ilustrado na Figura 2.10.

| Identificagao dos Valores Organizacionais |

e o

Fases: : i 3
1| Analise do Ambiente Interno Analise do Ambiente Externo
oo e i Forgas e Fraquezas Oportunidades e Ameagas | |
:a} Diagnéstico . e
! Estratégico !
" T L TTaTY IR e — R e
'b) Direcionamento | :(b) C ] oi(e) t i)
Estratégico 'l : ! T o E
: . . I ] 2 B Objetivos . | i| Comunicacao das
ic) Formulagao das ! | | Elaboragdo Matriz | : ' Estratégicos ok Estratégias
! Estratégias ' SWOT v 1 1 .k
R e e e st ot I 1 i
Indicadores i :
'd) Implementacio ' | i | {| Resultantese |: |! 5
i } da: E,t,at;;?:s i Andlise Matriz i Metas : l Planos de Agao ]
! _— 'y SWOT ' i 1 o E :
,e) Avaliacdo e : : : : . Pl :
i __Controle il : | i| Fatores Criticos | @ | =
: de SUCESSQ . P [ :
Posicionamento ! 5 5(9) :
: ] ; z o E Avaliagao :
Estratégico B Indicadores : ] :
: Direcionadores i :
e Metas : :

Fonte: Adaptado de Carvalho (2002) e Oliveira (2001)

Figura 2.10 — Modelo esquematico para elaborac¢do de planeamento estratégico (Fernandes, 2012)

Para a avaliagdo de riscos e oportunidades varias sdo as técnicas para a sua identificagdo, analise e
avaliacdo. Ferramentas como brainstorming que consiste numa dindmica simples que pretende
estimular e encorajar a conversas entre um grupo de pessoas experientes, para identificar possiveis
modos de falha e riscos associados, critérios para decisdes e/ou solu¢cdes. HAZOP (Hazard and
Operability Study) que analisa problemas de seguranca e operacdo na instalacdo de um processo ou
ainda FMEA (Failure Mode and Effect Analysis). A Andlise de Modo de Falha e Efeito (FMEA), é uma
técnica que identifica os modos e mecanismos de falha e seus efeitos, ou seja, aspetos que possam
potencializar falhas, e a matriz de probabilidade ou incidéncia, que combina dados qualitativos e semi

quantitativos de consequéncias e probabilidades para produzir um nivel de risco (Costa, 2017).
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As ferramentas da Qualidade tém como objetivo, disponibilizar 4s organiza¢des meios simples para a

resolugdo de problemas, sendo utilizaveis por todos, e promotoras do trabalho em equipa, uma vez

que permitem a sua visualizagdo para compreensdo de todos. S3o 7 as ferramentas classicas da

Qualidade:

v

v

Diagrama de Pareto - Hierarquizar factos;

Diagrama de Causa e Efeito - Identificar a origem dos problemas;
Folha de Registo / Verificacdo —tem como funcdo a recolha de dados;
Histograma- llustrar variagdes;

Diagrama de Dispersdo - Mostrar correlagdes;

Graficos e Cartas de Controlo - Controlar o processo;

Fluxograma - Estabelecer limites e conhecer atividades.
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CASO DE ESTUDO

3.1 INTRODUCAO

A JML Construtora S.A., doravante designada por JML, enquanto média empresa (menos de 250
colaboradores), numa perspetiva de expansao com vista a atuar nos mais diferentes sectores da
construg¢do e em mercados internacionais, tem vindo a apostar no desenvolvimento sustentado,
tendo estabelecido como fatores de competitividade: a qualidade do servico prestado, o
cumprimento de prazos, a aplicagdo de tecnologias atuais, a qualificagdo continua dos recursos
humanos, o cumprimento de normas de seguranca e o respeito pelas questdes ambientais.
Impulsionada pela grande concorréncia na sua drea de atuagdo, com a vista a satisfacdo dos seus
clientes e partes interessadas, a JML tomou a decisdo de implementar um SGQ na sua empresa,

segundo a NP EN ISO 9001:2015.

Como foi descrito no ponto 2.5.1 da presente dissertagdo, Figura 3.1, o primeiro passo para a
implementag¢do do SGQ consiste em fazer um diagndstico de todo o sistema de gestdo ja vigente na
empresa e definir quem ficard responsdvel pelo projeto. Apds o disgndstico da gestdo da qualidade
efetuado é feito o levantamento das necessidades e o planeamento do sistema, comegando por
compreender a empresa e 0 seu contexto, as necessidades das partes interessadas e as a¢des para

tratar riscos e oportunidades.

A etapa seguinte consiste no projeto do sistema. E nesta fase que se define o dmbito, politica e
objetivos do SGQ, a identificacdo dos processos necessarios a conformidade do produto, a sua
sequéncia e interacdo, identificando o tempo para a sua realizacdo e a identificacdo dos recursos
necessdrios e dos colaboradores responsaveis. A implementacdo dos processos de gestdo
provavelmente levara a criagdo de novos documentos, logo tera que ser definido qual serd o padrdo
de documentacdo. Deve fazer parte desta definicdo, o critério de codificagdo, elaboragdo, aprovacao,
validagdo e distribuicdo dos documentos. Essa atividade culmina com a elaboragdo de um

procedimento padrdo de controle de documentos e informag&es documentadas.
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Apos a definigdo do projeto do sistema, vem a etapa da implementagdo do SGQ, ou seja, a colocagdo
dos procedimentos em pratica. A implantagdo deve ser feita a medida que os procedimentos vio
sendo desenvolvidos, o que possibilita a identificagio de necessidades de ajustes. E nesta fase que
serdo definidos e postos em pratica os requisitos do Cap.8 — Operacionalizagdo, Cap.9 — Avaliagdo do
desempenho e Cap.10 — Melhoria, da I1SO 9001:2015, por forma a implementar um SGQ eficaz e

eficiente.

Por fim, vem a etapa da certificacdo, que é culminada pela auditoria de certificagdo, que tem como
objetivo verificar se 0 SGQ implementado esta condizente com a norma de referéncia (ISO 9001:2015),
e emitir um certificado de conformidade. Nesta etapa a organiza¢do tem que contratar uma entidade

certificadora independente e imparcial.

Levantamento

Diagndstico da gestao de necessidades

Projeto do Implementagio Certificagdo

da qualidade - e sistema

Figura 3.1 — Metodologia de implementagdo do SGQ, pela ISO 9001:2015

3.2 ENQUADRAMENTO DA EMPRESA

A JML Construtora S.A. foi fundada por trés sdcios, recém-formados no ano de 1975. Tem-se
destacado, como empresa séria, responsdvel e competente na area de construcdo de novos
empreendimentos, assim como na area reabilitacdo de edificios nos ultimos anos.

A empresa conta com uma vasta experiéncia na construcdo nova e reabilitacdo de habitacao
unifamiliar de alto padrao, zelando sempre pelo contato direto com seus clientes, bem como a sua
satisfacdo.

Considerando cada novo projeto um desafio aliciante, aposta na qualidade, seguranca e

cumprimento dos objetivos.
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Tabela 3.1 — Descri¢do da Empresa

‘n Denominagdo Social } [ JML Construtora S.A. }
“ Localizagdo \ { Rua Martins Sain 21 }
’\ Cédigo Postal \ [ 2765-252 Estoril }
‘} Telefone \ [ +351 214572 920 }
1‘ Correio Eletrénico \ [ jmlconstrutora@jml.pt ]
’7 Web site ‘ [ www.jmlconstrutora.pt }
\_ Capital Social J [ 1500000 ]
L NIF \ [ 502700 219 }
‘ Alvara de Construgdo ; [ N2 6669 ]

3.2.1 Organograma da Empresa e das Fungdes de Qualidade

A estrutura da JML evidencia, a relagdo mutua de todos os que efetuam e verificam as atividades
relevantes para o Sistema de Gestdo da Qualidade a que a empresa se propde, apresentada no
organigrama seguinte, Figura 3.2:

Diregdo

Administrativa Qualidade Obras Orgamentagdo

| I—Iﬁ

Vendas e Gestdo

Encarregados
de Obra

Gestdo de RH

Marketing Financeira

I
1 1 1 1 1
Cheefe = Ferrageiros GRS Pedreiros Serventes Manobradores Soldadores Pintores
Equipa de Cofragem

Figura 3.2 — Organograma JML

Com o intuito de mobilizar os recursos humanos necessarios a implementac¢do e manutenc¢do do SGQ,

a JML elaborou o Organograma da Fungdo da Qualidade, Figura 3.3.
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[ Geréncia
" I -4
t Representante da Gestao
|
’ Gestor da Qualidade
=
g S g -{ Geslores de Processo }
®
e .
=
=

—l Todos os Colaboradores ‘

—  RelagdoFuncional
- == Conhecimanto

Figura 3.3 — Organograma da Fungao da Qualidade

3.3 IMPLEMENTACAO DO SGQ PELA ISO 9001:2015

Delineada a metodologia conceptual, esta subsec¢do apresenta a validagdo do modelo e a sequéncia

das fases de implementa¢do do SGQ adotados pela JML.

3.3.1 Etapal - Levantamento da necessidades e planeamento do sistema

Nesta etapa, a empresa estabeleceu os objetivos do projeto de implementacdo, definiu a sua
Calendarizagdo (ANEXO 1), as competéncias e responsabilidades individuais de cada elemento da
equipa, a forma de monotorizacdo dos progressos, e a periocidade das reuniées de acompanhamento
com o representante da gestdo de topo. Com a equipa responsavel pela implementacdo do SGQ
definida (ver Figura 3.3), foi efetuada uma sintese das andlises internas e externas, identificando os

elementos chave para a gestao da empresa, o que permitiu estabelecer prioridades de atuagao.

Para reunir a informagdo necessdria para a analise externa, foram utilizadas como fonte:
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48

Analise do meio envolvente — Foram analisadas as varidveis chaves que determinam o modo
de atuacdo da organizagdo, tais como, econdmicas, tecnoldgicas, politico-legal e sociocultural.
Para esta avaliagdo foram utilizados dados recolhidos junto do INE (Instituto Nacional de
Estatistica), Banco de Portugal, Comissdo Europeia disponibilizados no estudo feito pelo
AICCOPN e AECOPS. Dados como a Taxa de Crescimento do PIB (Figura 3.4), Taxa de
Desemprego, Taxa de Inflagdo, Evolugdo do crédito a habitacdo, entre outros, conforme ilustra
a Figura 3.5, foram analisados para o fator econdmico, assim como dados sobre a
Acessibilidade e Integracdo de Novas Tecnologias, Disponibilidade de Pessoal Qualificado,
para o fator tecnoldgico, e assim foi feito para todos os outros fatores considerados

importantes para a analise do meio envolvente.

Evolugio do PIB
Taxa anual de crescimento em volume(%)

_ = _
4
L — Galal A e}

[=]

(%)

Las]

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
& w (P (P

Fontes: INE, B. Portugal

(E) — Estimativa (P)— Previsdo

Figura 3.4 — Evolucdo da Economia Portuguesa (AICCOPN & AECOPS, 2019)

PREVISOES PARA A ECONOMIA PORTUGUESA
TAXAS DE VARIACAO ANUAL EM VOLUME (%)

““ Banco de Portugal | Banco de Portugal
2,4 2,0

PIB 19 | ] 57
Investimento (FBCF) 5,8 | 8,4 ‘ 7,3 5,4
IHPC (%) (*) 10 03 | 03
Construgdo (%) (a) 3,5 6,0 5,5

(E) — Estimativa; (P) - Previsdo
Fontes: Banco de Portugal (Bol. Econdmico — dezembro de 2019); INE (Contas Nac. Trim. =Iil Trim 2019); FEPICOP
(a) Evolugdo do Valor Bruto de Produgdo da Construgdo — FEPICOP

(*) variacdo do IPC - Total, no caso dos dados do INE

Figura 3.5 — Previsdes para
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Mercado — Foram reunidas e sintetizadas informacgGes relativas a caracteristica genérica do

mercado, como a sua dimensdo total e os circuitos de distribuicdo existentes. Foi também

realizada a decomposi¢do do mercado em segmentos, por forma a avaliar novos segmentos

de mercado (Figura 3.7) que podem constituir uma boa oportunidade para a empresa. A

Figura 3.6 representa a evolugdo do valor bruto de produgao do segmento da Engenharia Civil,

mostrando uma estimativa deste crescimento para o ano de 2018 e 2019, e uma previsao de

crescimento para o ano de 2020 que a verificar-se comprova que o setor esta em crescimento.

Construcao Civil e Obras Publicas - Valor Bruto de
Producado (VBP)

14.00%
12.00%
10.00%
8.00%
6.00%

200 I I I I | I
2o I I I I I I I I I

Residenciais Nao Particulares Publico Engenharia VBP do Setor
Residenciais Civil

Edificios

m2018 (E) m2019 (E) m2020 (P)

Figura 3.6 — Taxas de varia¢do anual (%) segmento da Engenharia Civil (AICCOPN &

Produgdo da Construgdo por segmentos de atividade
(indice: 2001 = 100)

120,0
1000 +
80,0 -

60,0 1

indice

40,0 +

20,0 +

0.0 ¢

\oe»\@efogwss&

@@@@W’x &

e Eclif. residencials e Edlif. N. Residencials

Fonte: FEPICOP; (E) Estimativa, (P) Previsdo

Figura 3.7 — Producgdo da construgdo por segmento de atividade (AICCOPN & AECOPS, 2019)
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Assim, os segmentos de mercado identificados como sendo apelativos para um novo
investimento da organizagdo, foram os segmentos de edificios ndo residéncias e engenharia
civil (uma vez que a empresa ja atua no segmento dos edificios residenciais), tanto no quesito

obras publicas, como no quesito obras particulares.

e Concorréncia — Foram analisadas as caracteristicas genéricas da estrutura concorrencial,
assim como a identificacdo das forgas e fraquezas dos principais concorrentes, por forma a
avaliar entre diversos aspetos, tais como, qual a situagdo em que a concorréncia se encontra,
quais os servigos que oferece, se possui um SGQ certificado, etc. Foi efetuada a quantificagdo
dos concorrentes, através do levantamento do nimero de concorrentes diretos, novos

concorrentes, etc.

e Clientes/ Consumidores — Procurou-se caraterizar com o maior grau de profundidade
possivel, o tipo de cliente/consumidor de cada um dos segmentos de mercado acima
referidos, buscando identificar quais as suas caracteristicas, habitos de compras, atributos

mais valorizados na hora de escolher com que prestadora de servigos trabalhar, Figura 3.2.

Tabela 3.2 — Caracterizagdo Genérica dos Clientes por Segmento (Oliveira, s.d.)

Caracterizagao Genérica por Segmento

Total do
Segmento 1 Segmento 2 | Segmento 3
Mercado

Total dos Consumidores

N2

%

Total do Consumo (%)

Critérios Geograficos

Critérios Demografico

Critérios Socioeconémico

Habito de compra

Principais Atributos

Valorizados

50



3. CASO DE ESTUDO

Apos listados os principais fatore externos que podem influenciar o negécio, foram por fim
classificados como Ameacas (aspetos negativos da envolvente com impacto significativo no negdcio
da empresa), ou Oportunidades (aspetos positivos da envolvente com impacto significativo no negdcio
da empresa). As Tabela 3.3 e 3.4, demonstram qual o grau de impacto que cada uma das ameagas e
oportunidades tem para a empresa, classificados numa de escala de Elevado impacto, Médio impacto

ou Fraco/reduzido impacto, e qual a tendéncia que esses impactos tém para a JML ao longo do tempo.

Tabela 3.3 — Oportunidades (Oportunities)

Impacto no Negdcio Tendéncia
Oportunidades (Oportunities)
E M F A = N
Mercado nacional em expansao X X
Aposta em novos segmentos X X
Expansdo para o mercado internacional X X
Tornar a empresa mais competitiva X X
Boa relagdo com os clientes X X

E- Elevado; M-Médio; F- Fraco; AMelhorar; = Manter; N Piorar

Tabela 3.4 — Ameacas (Threats)

Impacto no Negdcio Tendéncia

Ameacas (Threats)
E M F A = N

Pequenos fornecedores podem nao suprir as
necessidades da empresa em rela¢do a sua

demanda, além de dificultar o poder de X X
negociacdo devido a pouca quantidade, relagdo

entre prego/prazo

Empresas no mesmo setor de atuagdo possuem

a certificagdao pela ISO 9001

Diminui¢do de mio de obra qualificada/

especializada

Diminui¢do do nivel de atividade em obras

publicas

E- Elevado; M-Médio; F- Fraco; AMelhorar; = Manter; N Piorar
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Com a Analise Externa concluida, seguiu-se a elaboragdo da Analise Interna, que consiste em reunir
todos os fatores internos de influéncia para a empresa. Para este fim, foi feita uma listagem, com
recurso a estudos de mercado que comprovam o contributo favoravel e diferenciador para a empresa
dos dados coletados, inquéritos tanto aos clientes (ANEXO 2) como aos colaboradores (ANEXO 3) da
JML, por forma a aferir o seu grau de satisfacdo para com a empresa (os resultados obtidos pelos
questionarios estdo representados na Figura 3.8). Com a analise dos questionarios elaborados aos
colabores, foi possivel perceber que de um modo geral os mesmos estdo muito satisfeitos com a
empresa e com as agées que a mesma promove. Pese embora na questdo sobre “Principios de
igualdade de género no trabalho”, a maioria respondeu “Satisfeito” sendo isso um sinalizador de
melhoria por parte da empresa, principalmente no que diz respeito a conciliagdo da vida profissional,

familiar e pessoal. A empresa podera por exemplo promover a¢ées de formacao sobre este tema.

No questionario efetuado aos clientes da JML, numa visdo global os mesmos estdo muito satisfeitos
com os servigos prestados, desde o primeiro contacto que tém com o setor comercial, ate a parte de
entrega da obra. E sempre importante destacar que mesmo os clientes estando satisfeitos com os
servigos/produtos prestados pela JML, ha sempre lugar para melhoria e um SGQ bem implementado

auxilia também nesta vertente.

Foi feito um levantamento interno junto ao departamento comercial da empresa, por forma a
identificar e tragar qual o perfil dos nossos clientes, com base nas exigéncias que fazem no momento
em que vao solicitar os nossos servigos. Por fim, foram realizadas sec¢Ges de brainstorming internas
entre a liderangca da empresa e os seus parceiros de negdcios, com o objetivo de delinear que

estratégias serdo adotadas e implementadas.
Para realizar esta analise interna, foram considerados aspetos como:
e A evolugdo recente dos desempenhos quantitativos da JML;
e Volume de contratos, vendas e quota de mercado;
e Penetragdo dos produtos e servi¢os da JML na clientela potencial, e nimero de clientes;

e Analise dos custos e da rentabilidade dos diferentes produtos/servicos da empresa, etc.
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Questionario de Avaliacdo da Questionario de Avaliagdo da
Satisfacdo Satisfacdo
100%
80%
60% Principios de Igualdade de... ﬁ
40% i Niveis de Motivacdo
20% iu Politica de Gest&o RH ;‘
% ———— ——— |_||_| Condi¢des de Trabalho ;
MI- Muito I- S- Satisfeito MS- Muito Comunicacdo Interna [y s
Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Lideranca, Gestio e SG [y

. L. Satisfagdo Global comaJML |
E Atendimento/Comunicagdo

[s) 0, 0, 0, 0,
@ Prestagdo do Servigo 0% 20% 40%  60% - 80%

@ Produtos [ 4- Muito Satisfeito m 3- Satisfeito
[ Avaliagdo Global dos nossos Servigos e Produtos M 2- Insatisfeito M 1- Muito Insatisfeito
a) Inquérito de satisfagdo a Clientes b) Inquérito de satisfagdo a Colaboradores

Figura 3.8 — Questiondrio de Avaliacdo da Satisfacdo a Clientes e Colaboradores

Para ser feita uma andlise mais profunda da empresa, é necessario compreender a sua cadeia de
valores. Cadeia de valores, é um conjunto interligado de atividades criadoras de valor, que come¢cam
nas matérias-primas vindas de fornecedores, e que passam por uma série de atividades que agregam
valores envolvidos na produgdo e comercializagdo de um produto ou servigo, terminando nos
distribuidores, que colocam o produto nas maos do consumidor final (Hunder & Wheelen, 2002). A

Figura 3.9, ilustra a cadeia de valores adotada pela JML.

Construcao de Edificios Residenciais

Gestdo de Recursos Humanos

Gestdo Financeira

Venda e Marketing Compras Projetos Producao

Figura 3.9 — Cadeia de Valores JML
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Gestdo de Recursos Humanos (GRH)

A Gersdao de recursos humanos na JML, é da responsabilidade do departamento
Administrativo, que tem como func¢do a definicdo das fung¢des de cada posto de trabalho,
numero de trabalhadores, bem como a contratacio de pessoal necessario para o
desenvolvimento de todas as tarefas inerentes a atuag¢do da empresa, de acordo com a
legislagdo em vigor. E também da sua responsabilidade a elaboracéo, avaliagdo e arquivo do

plano de formagdo e sensibilizagdo dos trabalhadores.
Gestao Financeira

A gestdo financeira esta inserida no departamento de Orgamentacdo, sendo da sua
responsabilidade a rentabilidade econdmica e financeira da empresa, cumprir e verificar os

prazos médios de pagamentos, assim como o prazo medio de recebimentos.
Marketing e Vendas (Comercial)

O marketing e venda esta inserido no departamento orgamentagdo, e é responsavel por toda
a parte de marketing, merchandising, e contacto com os clientes. Mais do que vendas e
propaganda, a area comercial deve influenciar a decisdo de compra do cliente, garantir a sua
satisfacdo e criar um relacionamento sdlido, sendo a sua principal missdo conhecer
profundamente o cliente, mapear o seu comportamento e oferecer solucdes certeiras para
satisfazer os seus requisitos e suprir as suas necessidades. E também da responsabilidade do
departamento de vendas, delinear uma estratégia comercial que va de encontro aos objetivos

financeiros tracados pela empresa, e pela gestdo do pds-venda.
Compras

As compras também fazem parte do departamento de Obras, sendo sua responsabilidade
todo o processo consulta/pedidos de cotacdo, relacdo direta com os fornecedores, fazer a
avaliacdo dos mesmos, saber a qualidade dos materiais e matérias primas, assim como

cumprir com as exigéncias dos requisitos dos clientes.
Projetos

O Setor de Projetos faz parte do Departamento de Orgamentacdo, e é responsdvel pela

elaboracdo de todas as etapas inerentes ao projeto, desde:
a) Estudos e levantamentos preliminares;
b) Anteprojeto de todos os sectores de atuacdo da empresa;

c) Projeto basico para aprovagdo em érgaos competentes;
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d) Detalhe construtivos;
e) Memoria de descritiva.
e Produgao

A produgdo esta inserido no departamento de obras, sendo da sua responsabilidade tudo
referente a execugdo de obras, como por exemplo, cumprimentos dos prazos, economias de
escala, e instalagdes/equipamentos. E também a equipa de producdo que fica encarregue

pela entrega das obras que estdo na sua algada.

Ap0s listados os principais fatores internos que podem influenciar a empresa, foram classificados os
pontos fortes (Figura 3.5) que criam uma vantagem interna da empresa ou produto em relagdo aos
seus principais concorrentes, e os pontos fracos (Figura 3.6) que criam desvantagem internas da

empresa ou produto em relagdo aos seus principais concorrentes.

Tabela 3.5 - Forgas (Strenghts)

Impacto no Negdcio Tendéncia
Pontos Fortes (Strenghts)
E M F A = N
Qualidade do servico prestado X X
Cumprimento de prazos X X
Qualificagdo continua dos RH X X
Respeito pelas questdes ambientais X X
Boa carteira de clientes e fornecedores X X

E- Elevado; M-Médio; F- Fraco; AMelhorar; = Manter; N Piorar

Tabela 3.6 - Fraquesas (Weaknesses)

Impacto no Negdcio Tendéncia
Pontos Fracos (Weakr )

E M F d = N
Falta de padronizagdo da documentagao

X X
nos diferentes departamentos
Maior parte da documentagao da

X X
empresa nao esta em formato digital

E- Elevado; M-Médio; F- Fraco; 2AMelhorar; = Manter; N Piorar
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Assim, através do diagnostico estratégico, vé-se claramente quais sdo os riscos a ter em conta e quais

os problemas a resolver, assim como as vantagens e as oportunidades a potenciar e explorar, Tabela

3.7.

Tabela 3.7 — Diagndstico estratégico

Pontos Fortes

Oportunidades

Qualidade do servigo prestado;
Cumprimento de prazos;

Qualificagdo continua dos recursos

humanos;
Respeito pelas questdes ambientais;

Boa carteira de clientes e fornecedores

satisfeitos.

Mercado nacional em expansao;
Proximidade dos fornecedores;
Expansdo para o mercado internacional;
Tornar a empresa mais competitiva;

Boa relagdo com os clientes.

Pontos Fracos

Ameacas

Falta de padronizagdo da documentagdo nos

diferentes departamentos;

Maior parte da documenta¢do da empresa

ndo esta em formato digital.

Pequenos fornecedores podem ndo suprir as
necessidades da empresa em relagdo a sua
demanda, além de dificultar o poder de
negociagdo devido a pouca quantidade,

relacdo entre preco/prazo;

Empresas no mesmo setor de atuagdo

possuem certificagdo pela ISO 9001;

Diminuicdo de m3o de obra qualificada/

especializada;

Diminuicdo da atividade de obras publicas,

mercado em queda.
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AMBIENTE EXTERNO
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Apods a andlise das questGes internas e externas, detetou-se a predominancia de pontos fortes e

oportunidades, assim, com a aplicagdo da analise SWOT foi possivel identificar a postura estratégica

a ser adotada pela empresa, sendo de “Desenvolvimento”, Figura 3.10.

AMBIENTE INTERNO

Pontos Fracos Pontos Fortes
SOBREVIVENCIA MANUTENGAO
5
é e Reducdo de custos e Estabilidade
<<
e Falta de investimento e Nicho
¢ Insolvéncia do negdcio e Especializagdo
CRESCIMENTO DESENVOLVIMENTO
e Inovagao Mercado
@
©
g e Internacionalizagdo Servigos
E
= e Parceria Financeiro
o
(@)
e Expansao Estabilidade
Diversificagdo

Figura 3.10 — Resultado da analise SWOT

Para a defini¢do do eixo estratégico, apds a avaliagdo da analise SWOT, a JML estabeleceu as seguintes

estratégias:

e Diversificar a gama de servigos para novos sectores da construgdo civil;

e Apostar na inovagdo, competitividade por forma obter maiores lucros;

e Crescer, consolidar e diversificar a presenca no mercado internacional;

e Apostar na Qualidade e na implementagdo de novas tecnologias.

Efeituada a analise do contexto, dos riscos e oportunidades, foi feita a analise das necessidades das

partes interessadas, definindo os seus requisitos, Tabela 3.8. A JML considera todas as partes

interessadas, no resultado das suas atividades, o relacionamento e a comunicag¢do, considerando

relevantes ao seu SGQ, por forma a compreender e satisfazer as suas necessidades e expectativas.
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Tabela 3.8 — Requisitos das partes interessadas

Fornecer servigos com qualidade, cumprindo as  Através de Inquérito de avaliagdo da

Clientes A . . . =
exigéncias legais e regulamentares em vigor satisfagdo do utente
Cumprimento dos prazos de execugdo de servigo
e entrega de material, assim como pagamentos Através de ordens de servigo e
Fornecedores

que foram acordados dentro do prazo pagamento aos fornecedores
previamente estipulado por ambas as partes

Oportunidades de aprendizagem para
Colaboradores desenvolver/melhorar as competéncias Através do Plano de Formagao
profissionais

Auxiliar o crescimento e desenvolvimento do Através de reunides semanais
Parceiros projeto, a fim de atingir o melhor resultado encontrar as melhores solugdes face
comum aos desafios propostos
X Usufruir de forma consciente e manter a Através de Inquérito de avaliacdo da
Sociedade em geral - X N .
preservagdo do local satisfagdo da sociedade (amostra)

Apos definidas as questdes externas e internas e os requisitos das partes interessadas, € importante
definir as a¢Ges para tratar riscos e oportunidades, com o objetivo de por um lado prevengdo evitando
as ndo conformidades e os resultados ndo conformes, e por outro lado a determinagdo de
oportunidades que possam vir a aumentar a satisfagdo das partes interessadas. Para implementagdo
destas agles, a JML elaborou uma matriz para o tratamento de riscos e oportunidades (ANEXO 4),

ilustrada na Figura 3.11, por forma a facilitar a identificagdo, andlise e avaliagdo dos mesmos.

A responsabilidade do preenchimento da matriz é de cada gestor do processo, tendo que identificar
os pontos fortes e fracos do seu processo por forma a reconhecer os riscos e oportunidades inerentes

aos mesmos. Cada processo devera ter a sua matriz de risco.

A matriz devera ser revista e atualizada sempre que o gestor do processo o considere necessario ou

anualmente a cada revisdo do SGQ.

M Matriz para tratamento de Riscos e Oportunidades
Tratamento de Oportunidades
Probabilidade de alcancar @ Pt
Potencial | Potencial Wethoria Plano de
Processo | Oportunidades Ocorréncias Melhoria Custo de Estado
Probabilidade | anteriores e e || otssscs ||| imaee= potencial Satmm—to
relacion2das | negécios | do cliente s0a empresa | 'mPlementacio
T T T T
| [ | [
Tratamento de Riscos
S ) Consequéncia (Se o risco ocorrer)
Potencial | impacto P
Processo Riscos Ocorréncias | Potencial | impacto | Fotencia a custode | Planode | cngo
Probabilidade | anteriores | perda de nos. Fiea | reputacso potencial e
relacionadas | dliente | processos 3 da mitigacio
dosca | Presta empresa
T T T
T T T

Figura 3.11 — Matriz para tratamento de Riscos e Oportunidades (ANEXO 4)
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3.3.2 Etapa 2 - Projeto do sistema
Esta etapa é dividida em trés fases. Sendo:
e Fase 1 - Politica, Objetivos e Ambito

e Fase 2 — Identificagdo, interagdo e respetiva operacionalizagdo dos processos

3.3.2.1 Politica, Objetivos e Ambito

A politica de qualidade da empresa, é definida pela missdo, visao, valores e objetivos da JML, sendo
os pontos de referéncia que a empresa defende e cumpre em prol dos seus clientes. Apresenta-se

seguidamente a respetiva missao, visdo, valores e objetivos.

» Missdo - Manter o padrdo de exceléncia e qualidade no mercado da construgdo, assegurando
um elevado nivel de satisfacdo de Clientes, Colaboradores e Parceiros, por forma a

salvaguardar o nome como uma das principais referéncias de qualidade.

» Visao - A fim de suprir a necessidade existente na drea da construgdo na época da sua criagdo,
aJML iniciou a sua missdo de permitir a melhoria de qualidade de vida. Atualmente a empresa
esta focada em ser uma empresa de referéncia na area da construgao Civil, reconhecida pela
qgualidade, sustentabilidade e Competitividade na construgdo e reabilitagao, tendo por base a

preservagao cultural dos mesmos.

> Valores - Com o intuito de ser uma empresa de exceléncia, capaz de satisfazer os seus clientes,
bem como as suas exigéncias, a JML concentra-se nos seguintes aspetos:
o Rigor;
o Cumprimento dos objetivos;
o Orientagdo para os resultados;
o Diferenciagdo;
o Solidez e confianga;
o Qualidade;

o Conforto.

A JML reconhece a qualidade como condigdo essencial na sua atividade, de forma a satisfazer os
requisitos e expectativas dos clientes. Assim, os Objetivos da qualidade da JML passam pelo
comprometimento de:

o Avaliar e melhorar continuamente os processos e a eficacia do seu SGQ;

o Valorizar e reconhecer os seus colaboradores pelo seu nivel de competéncia e

qualificagdo:
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o Satisfazer os requisitos do Cliente e restantes partes interessadas;

o Cumprir os requisitos regulamentares;

o Cumoprir os requisitos do referencial normativo NP EN ISO 9001:2015, relativo ao
Sistema de Gestdo da Qualidade Implementado;

o Executar os seus projetos de construcdo civil com qualidade, dentro dos prazos e
custos estabelecidos;

o Respeitar as normas de seguranga e ambientais.

Sendo a JML uma empresa de construgdo civil, o ambito do seu SGQ é Construgdo civil de edificios
residenciais e n3o residenciais, tanto de obras publicas como de obras particulares. O Ambito é
definido, documentado e revisto pela gestdo de topo, que disponibiliza 0 mesmo em formato digital

no seu Website, por forma a ser consultado por todas as partes interessadas.

3.3.2.2 Identificagdo, interacao e respetiva operacionaliza¢ao dos processos

A organizacgdo identifica e gere os processos praticados, assim como a sua sequéncia e interagdes. A

abordagem por processos pressupde, na sua implementacao, o método PDCA:

v" Plan (Planear): Estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para apresentar resultados

de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizacgao;
v" Do (Executar): Implementar os processos;

v" Check (Verificar): Monitorizar e medir processos e produto em compara¢do com politicas,

objetivos e requisitos para o produto e reportar resultados;
v" Act (Atuar): Empreender a¢des para melhorar continuamente o desempenho dos processos.

O Ambito do SGQ, é o acima referido, logo os requisitos da 1SO 9001:2015 sdo aplicaveis ao SGQ da
JML.

Conforme definido no subcapitulo 2.3 da presente dissertagdo, processo € o conjunto das atividades
necessarias para transformar um input (entrada) num output (saida) com valor acrescentado,
aplicando recursos de forma controlada por um ou mais procedimentos. A operacionalidade dos

aspetos estratégicos e de gestdo da organizacdo passam pela definicdo de processos.

Nesta sequéncia a JML encontra-se apta a identificar os seus processos, que passa pela definicdo dos
processos de gestdo/estratégicos, de negdcio e de suporte. Os processos estratégicos ou de gestao,
estdo relacionados com a gestdo da organizagdo e do SGQ. Estabelece a estrutura de gestdo da

organizagdo, como:
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o Lideranga e o compromisso — Processo 1.

A defini¢do do servigo, a sua concegdo, a gestdo da produgdo, a comercializagdo e o apoio ao cliente,
sdo atividades principais da JML. E todas estas atividades constituem o processo de negdcios,
resumidos em:

o Orgamentagao — Processo 2;

o Execucdo de obra— Processo 3.

Como processos de suporte da JML, consideram-se todas as atividades que visam assegurar a

concretizagdo dos processos de negdcios, e sdo essenciais ao funcionamento da organizagdo, como:
o Gestdo de compras — Processo 4;
o Gestdo de recursos humanos — Processo 5;
o Gestdo administrativa — Processo 6;
o Gestdo de manutengdo — Processo 7.

O esquema grafico de todos os processos é designado por mapa dos processos, Figura 3.12, que
transparece os processos inerentes a empresa, a sua sequéncia e interagdo, ao qual o input de um
processo é output de outro. As interligagcdes entre os processos permitem uma visdo global destes,
com uma relagdo direta na satisfagdo do cliente, que tem um papel significativo na defini¢do dos
requisitos como input. A monitorizacdo da satisfagdo do cliente, requer a avaliagdo da informagdo
relativa a percegdo, por parte deste, quanto a organizacdo ter ido (ou ndo) ao encontro dos seus

requisitos.

A melhoria dos processos envolve comunicagdo a todos os niveis da organizagao, por forma a ajustar

0s mesmo a medida que o SGQ vai sendo avaliado.
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Processo Estratégico

Lideranga e Compromisso e
Processo de Negdcios ‘

Orcamentacao e Execucdo da Obra e

Figura 3.12- Mapa de processos e interacao

Processo Estratégico

Este processo é da responsabilidade da Direcdo e pelo Departamento de qualidade. Tem como
objetivo, gerir a atividade da JML, definir a Politica e estabelecer os objetivos de modos a identificar e
satisfazer os requisitos das partes interessadas. Visa ainda garantir condi¢gdes adequadas a prestagdo

de servigos.

Processo de Negdcios

Este processo é da responsabilidade do Departamento de Orgamentacdo e Departamento de Obras.
Tem como principal objetivo os requisitos do cliente, estabelecendo uma interface com os mesmos

por forma a assegurar o bom fornecimento da prestacao de servicos.

Processo de Suporte

Este processo é da responsabilidade do Departamento Administrativo, Departamento de
Orgamentacdo e Departamento de Obras. Tem como objetivo garantir o recrutamento, acolhimento
e integragdo de colaboradores com aptidGes adequadas a missdo e necessidades da JML. Assegura a
manutenc¢do e desenvolvimento sustentado da formagdo, competéncia e consciencializa¢do dos
colaboradores, incluindo o seu envolvimento na funcionalidade do SGQ, assim como a manutengdo

de equipamentos necessarios a realizacdo das atividades da JML.
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Tem ainda a responsabilidade de controlar todos os registo e documentos necessdrios a

implementagdo e manutengdo do SGQ.
A Tabela 3.9, descreve a interacdo entre todos os processos identificados no mapa de processos
(numerados de 1 a 7), onde vem descrito:

"  Processo a montante;

= Dados de entrada;

"  Processos;

= Dados de saida;

=  Processos a jusante;

= Recursos necessarios.

Em suma, faz uma descricdo detalhada das atividades que transformam as entradas em saidas, a
aplicacdo dos critérios e os métodos necessarios para assegurar a operacionalizacdo e controlo eficaz
de cada processo. Descreve ainda, quais os recursos necessarios para assegurar a disponibilidade de

cada processo.

A interligacdo entre a documentagao, tais como o Manual de Gestdo da Qualidade, Procedimentos,
Processos, InstrugGes de Trabalho, Impressos e Registos, com a ISO 9001:2015, é a descrita no ANEXO

5, Figura 3.13.

Interligagdo do SGQ
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Figura 3.13 — Interliga¢cdo do SGQ (ANEXO 5)
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Tabela 3.9 — Interagdo dos Processos

7

Clientes
Mercado

: J

Partes interessadas
Requisitos das partes
interessadas
Contexto interno e
externo
Riscos e oportunidades

. /

Andlise SWOT
Politica de qualidade
Objetivos da qualidade
Planeamento da
qualidade
Revisdo pela gestao

2. Orcamentagao
3, Execucgdo da obra

4. Gestao de Compras
5, Gestdo de recursos

Humanos

6. Gestdo de Recursos

Fisicos

7. Suporte, Avaliagdo de
desempenho e Melhoria

Humanos: Técnico
qualificado

Fisico: Computador,
mobiliario, impressora,
acesso a internet;
telemével

Clientes

Projetos/ Desenhos
Cadernos de Encargos
Especificagdes dos
clientes
Requisitos legais e
regulamentares

2. Orgamentacdo

Orcamentos/ Propostas
Processos de obras
Especificaces de Clientes
Requisitos legais e
regulamentares

Orgamentos /Propostas

Pastas de obras
Registos do controlo dos
trabalhos
Autos de medicdo
Faturacdo
Obras realizadas

3. Execucgdo da obra

Clientes

mobiliario, impressora,

mobiliario, impressora,

Humanos: Técnico
qualificado

Fisico: Computador,

acesso a internet;
telemovel

Humanos: Técnico
qualificado

Fisico: Computador,
acesso a internet;

telemovel; software
Autocad

4 I

1. Lideranga e
compromisso
2. Orgamentagdo
3. Execugao da obra
6. Gestao de Recursos

4 N

Necessidades de
produtos
Requisitos legais e
Regulamentares
Orgamentos / Propostas

N

/
\

1. Lideranca e

A J
\

Necessidades de recursos

2. Orgamentacdo
3. Execugdo da obra

% o

compromisso
8 Humanos
3. Execugdo da obra E de gerlr
6. Gestdo de Recursos recursos humarios
) . Necessidades formativas
Fisicos
/ \ ﬂlecessidade de recursom
fisicos
Necessidade de gerir
1. Lideranca e recursos fisicos
compromisso Avarias de equipamentos

Necessidade de
manutencdo
Necessidade de
verificagdes de
equipamentos

/ 1. Lideranca e

compromisso
O

4 N

3. Execugdo da obra
4. Gestdao de Compras
5. Gestdo de Recursos

Humanos
6. Gestao de Recursos
Fisicos

7. Suporte, Avaliagdo de
Qesempenho e melhoria/

Necessidade de

informagdo documentada
Nao conformidades
Reclamagées
Necessidade de avaliar o
Sistema de Gestdo

e o

O )

Aquisi¢do de produtos
Certificados de
conformidade

Avaliagdo e qualificagao

/

2. Orgamentagao
3. Execugdo da obra

6. Gestao de Recursos

=

/

mobilidrio, impressora,

Humanos: Técnico
qualificado

Fisico: Computador,

A

LY

de-fornecedores isioes) acesso a internet;
telemdvel; viaturas
Admissdo de recursos .
humanos 1. Lideranca e Humlnf;. T:CI'IICD
Gestao de recursos compromisso qualificado
humanos 2. Orgamentacdo
Gestdo da formacao 3. Execugdo da obra F"'“: Computador,
Agoes de formagado 6. Gestdo de X PISCSoR)
Avaliago da eficdcia da Fisicos acesso a internet;
formagdo telemével

4 N

Aquisigdo de recursos
fisicos
Gestao de recursos fisicos
Manutenc@o e reparagdes
de equipamentos
Verificagbes de
equipamentos

g o

N
-

1. Lideranca e
compromisso
2. Orgamentagdo
3. Execugdo da obra

-

o

\_
-

mobiliario, impressora,

AN

Humanos: Técnico
qualificado

Fisico: Computador,

acesso a internet;
telemovel; viaturas

/Informaqéo documentada\

controlada
Acdes corretivas
Indicadores de
desempenho
Avaliagao de desempenho
do sistema de gestao
Auditorias ao sistema de

\\ gestio j

/

e,
/

FAN

Humanos

6. Gestao de Recursos

Fisicos

7. Suporte, Avaliagdo de

Desempenho e melhoria

1. Lideranca e
compromisso
. O Hi Técnico
3. Execugdo da obra qualificado
4. Gestdo de Compras
5. Gestdo de Recursos Fisico: Computador,

Y

mobilidrio, impressora,

acesso a internet;
telemovel

&
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A Tabela 3.10 faz a atribuicdo das responsabilidades e definicdo das autoridades na gestdo dos

processos, designada como Matriz de responsabilidades.

Tabela 3.10 — Matriz de Responsabilidades

P-Participante
Lideranga e Execugdo Gestdo de Gestdo de Gestdo Gestdo de
Y Orgamentagdo
AR Compromisso de Obras Compras RH Administrativa Manutengdo
processo
Dire¢dao GP P P P P P P
Administrativo - 4 4 P GP GP GP
Qualidade GP P P P P P P
Obras P P GP P P P P
Compras P P P GP o P P
Orcamentagdo P GP P P P P P
Encarregado de
o o P o o o o
obra
Mao de obra - - P - - - -

As atividades desenvolvidas nos processos sdo descritas em procedimentos (PD), que sdo documentos
em que se estabelece as linhas de orientacdo e os métodos para realizar e gerir as atividades
necessarias, de modo a assegurar o SGQ. E instrugdes de trabalho (IT), sdo documentos em que se
estabelece as linhas de orientagdo e os métodos para realizar e gerir as atividades especificas dos

vdrios departamentos.

O conjunto dos varios procedimentos e instru¢des de trabalho constitui o vinculo de transmissdo dos
métodos, responsabilidades, recursos e registos. Assim de acordo com o SGQ da JML a lista de
Processos, Procedimentos e Instrucdes de Trabalho em vigor na empresa é a apresentada na Tabela

3.11.

Tabela 3.11 — Operacionalizagdo de processos

Processos Referéncia
Lideranca e Compromisso PR_DRC
Orgamentagao PR_ORCA
Execugdo da obra PR_OBRAS
Gestdo de Compras PR_COMP
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InstrugGes de Trabalho

Gestdo de Recursos Humanos PR_GRH
Gestdo de Recursos Fisicos PR_GRF
Suporte, Avaliacdo de Desempenho e Melhoria PR_SADM
Procedimentos Referéncia
Elaboracdo e referenciacdo de documentos PD 01
Gestdo de fornecedores e subempreiteiros PD_02
Gestdo, Controlo e registo de documentos PD_03
Formacao e sensibilizacdo dos procedimentos de trabalho PD_04
Arquivo de obra PD_05
Aprovisionamento de materiais PD_06
Aprovisionamento de equipamentos PD_07
Aprovisionamento de subempreitada PD_08
Pedido de equipamento PD_09
Transportes gerais PD_10
Devolucdo de material ao estaleiro PD_11
Proposta de aplicagdo de materiais PD_12
Avaliacdo de fornecedores/subempreiteiros e prestadores de servicos PD_13
Controlo de DMM (Dispositivo de monitorizagdo e de medigdo) PD_14
Satisfacdo dos clientes PD_15
Auditoria internas PD_16
Identificacdo e tratamento das ndo conformidades PD_17
AcOes corretivas e preventivas PD_18
Tratamento de reclamagGes PD_19

Referéncia

Elaboracdo de Projetos IT_ORCA_01
Rececdo e Anadlise de Projetos IT_ORCA_02
Consulta a Fornecedores/Subempreiteiros IT_ORCA_03
Preparagdo e Planeamento de Obra IT_OBRAS_01
Gestdo de Subempreitadas IT_OBRAS_02
Controlo e Medigdo dos Trabalhos IT_OBRAS_03
Fecho de Obras IT_OBRAS 04
Planos de Inspec¢do e Ensaio IT_SADM_01
Gestdo de Notas de Encomenda IT_COMP_01
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3.3.2.3 Requisitos da documentagao

O Sistema de Gestdo da Qualidade da JML, é composto pelo conjunto de documentos que se
encontram divididos em quatro niveis (Figura 3.14). Documento do sistema é qualquer informacio
escrita, gréfica, informdtica, que descreva, defina, especifique, relate ou ateste atividades, requisitos
ou técnicas de procedimento relacionadas com a implementacdo e manutenc¢do do SGQ incluindo os

de origem externa relevantes para o sistema.

A

N
Manual do Sistema de Gestdao da Qualidade
e Descreve e organizagdo e o sistema de gestdo da qualidade
J
. N
Processos/Procedimentos
e Descreve a organizagdo e identifica os recursos que transformam entradas em saidas
J
. )
Instrugoes de Trabalho
e Descreve o modo de realizagdo de tarefas
J
e \
Documentos especificos/ Impressos
eSuportam as atividades do sistema de gestdo da qualidade
J

Figura 3.14 — Documentagdo do SGQ

« Nivel 1 -0 Manual do Sistema de Gestdo Qualidade (MSGQ) ou Manual de Qualidade (MQ) é
o documento que serve de guia de referéncia ao Sistema de Gestdo, ou seja, é utilizado para
descrever as suas principais carateristicas e também para indicar os processos e

procedimentos, de acordo com a norma de referéncia NP EN ISO 9001:2015.

O Manual do Sistema de Gestdo de Qualidade é verificado (revisto) uma vez por ano e, caso
seja necessdrio, é aperfeicoado e atualizado. Sempre que existam alteracdes significativas nas
atividades da Empresa ou nas praticas de Qualidade, é promovida a criacdo e emissdo de uma
nova versdo do MSGQ. A elaboragdo e alteragdo do MSGQ é da responsabilidade do
Responsdvel de Qualidade, em nome da equipa de trabalho envolvida na sua
elaboragdo/revisdo. A verificagdo do MSGQ é da responsabilidade da Lideranca, bem pela a

sua validacgdo. A revisdao do MSGQ pode ser decidida a qualquer momento pela Lideranga.
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A organizagdo deve estabelecer e manter um MQ que inclua:

o O campo de aplicagdo do SGQ, contendo detalhes e justificagbes para

quaisquer exclusdes;

o Os procedimentos documentados, estabelecidos para o SGQ, ou referéncia

a0s mesmos,

o A descricdo da interacdo entre os processos do sistema de gestdo da

qualidade.

% Nivel 2 - Os Processos/Procedimentos complementam o MSGQ e constituem os processos
identificados no ambito do Sistema de Gestdo, bem como os procedimentos necessarios para

dar resposta aos requisitos das normas de referéncia.

< Nivel 3 - Engloba todos os documentos, de carater operacional que resultam da extensdo e do
nivel de pormenor dos processos e procedimentos que integram o Sistema de Gestdo, bem

como dos suportes (impressos) para a recolha de informacgao.

+* Nivel 4 - Compila¢do dos dados resultantes da aplicacdo das atividades no &mbito do Sistema
de Gestdo, no sentido de proporcionar a informacgao e evidéncias necessarias. A nivel externo
a empresa, rege-se pelo cumprimento de documentacdo externa, como legislagcdo nacional,

regulamentos, normas, etc.

Todos os documentos possuem uma documentacdo/referéncia (Tabela 3.11) que os identifica
inequivocamente e que permite saber quantos documentos existem de cada tipo, assim como a que

processo eles pertencem.

Os registos sdo documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem evidéncias das atividades
realizadas. E de salientar que um impresso, depois de preenchido, se transforma, normalmente, num
registo. Desta forma, os mesmos estdo estabelecidos e sdo mantidos de modo a evidenciar a

conformidade das operagdes.

Para que possa ser efetuado um controlo sobre os registos da qualidade, em primeiro lugar, é
necessdrio estabelecer uma identificagdo sistematizada dos mesmos. Posteriormente, para cada um
deles deve-se estabelecer as formas de controlo e as responsabilidades associadas, como se
enumera:

1. Compilagdo (por projeto/cliente/produto/data);

2. Indexagdo (como procurar);

3. CondigGes de acesso (quem e como);
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4. Arquivo (pastas, dossiers, ficheiros informaticos).

De destacar que relativamente a manutencdo dos registos em suporte informatico, esta assegurada

por um sistema de backup’s da informacao.

3.3.3 Etapa 3 - Implementagao

A terceira etapa do processo corresponde a implantagdo do SGQ, ou seja, a colocagdo dos
procedimentos em pratica. A implantagdo deve ser feita a medida que os procedimentos vdo sendo

desenvolvidos, o que possibilita a identificacdo de necessidades de ajustes.

A elaboragdo de procedimentos (PD) é uma descri¢do de atividades que estdo envolvidas no
decorrer do processo, ou seja, € um guia padronizado. Associado a elaboragdo dos procedimentos
dos processos estd a realizagdo de instrugdes de trabalho (IT) que sdo mais usadas em atividades
produtivas e operacionais tendo por caracteristica ser um padrdo técnico, e a realizagdo de

impressos (IMP), que sdo documentos com preenchimento de dados e informagdes.
A realizagdo dos procedimentos segue a estrutura apresentada nos seguintes pontos:
1. Objetivos
2. Ambito
3. Documentos de referéncia
4. Defini¢es e abreviaturas
5. Modo de proceder
6. Documentos associados
7. Controlo de registos
Para a elaboragdo de instrugdes de trabalho de caracter operacional, a JML definiu:

1. Objetivo, que tal como no procedimento também descreve a finalidade do documento em

questado;

2. Descricdo do modo proceder, que descreve de forma clara, objetiva e com linguagem
simples, os passos a serem executados numa operagdo técnica. As instrugdes sdo descritas
com o auxilio dos operacionais e sdo avaliadas e testadas até comprovar a sua eficacia. O
uso de notas técnicas, lista de verificagdes, check list, fotografias e os manuais de
equipamentos sdo auxiliares usados para a realizacdo de instru¢des de trabalho de caracter

operacional;
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3. Controlo de qualidade, que especifica como controlar, as tolerancias a que o produto esta

sujeito, e os recursos de medi¢ao e monitorizagao a serem usados.

Define as ndao conformidades, as suas causas e a resolugao;

4. Manutencgdo de 12 Nivel, sendo identificadas manuteng¢des com periocidade que requerem

mais de uma vez por semana, e que define o tipo de manutencgao, a frequéncia, a atividade

especifica, e os recursos necessarios para o efeito;

5. Normas de Seguranca e Riscos de acidentes de trabalho, com alusdo dos cuidados a ter em

conta aquando a realizacdo da operacdo e aos riscos inerentes, e a utilizacdo de EPI’s

(Equipamentos de Protecao Individual).

Para a elaboragdo de registos ndo ha padrao definido, sendo que é importante a identificagdo do

documento com logétipo da empresa, nome do registo e codigo.

Assim, as seguintes atividades foram desenvolvidas;
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> Formacdo e Sensibilizagdo dos procedimentos de trabalho

Quando as empresas implementam um SGQ, precisam delinear junto a equipa de gestdo
qgualidade, como serdo passados os ensinamentos de aplicagdo dos novos procedimentos,
como serdo feitas as a¢des de formagdo e para isso precisa estabelecer objetivos claros de
como essas agoes serdo feitas. Assim, o ambito da formagdo e sensibilizagdo passa por ser

aplicado a todo o0 SGQ e a todos os colaboradores que o utilizam.

Nesta etapa, foi realizada uma formacgdo de sensibilizacdo a todos os colaboradores da JML,
procurando dar-lhes a conhecer todo o processo para a implementag¢do do SGQ na empresa
e qual a importancia que o mesmo tem. Foi divulgada a politica, os objetivos e a
calendarizacdo, deixando claro do que se espera do contributo de cada um para dos

colaboradores para o sucesso do sistema.

Um dos procedimentos que foram implementados pela JML foi relativo as acdes de formacao
e sensibilizacdo (PD_04), seguindo o guia padronizado acima descrito, cujo fluxograma se

representa na Tabela 3.12.

Os principais objetivos estabelecidos foram definir a metodologia a seguir para a identificagdo
das necessidades de formagdo de todos os colaboradores da empresa na perfectivas de
melhorar o seu desempenho, definicdo das a¢Ges de formagdo a realizar de acordo com as

necessidades detetadas, e organizagdo e planeamento das a¢des de formacgao.
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Foi ainda descrito como devem acontecer as seguintes atividades:

a)

b)

c)

Organizac¢do da formacdo — na realizagdo da formacado interna é preenchido uma ficha
de presenca e de sumarios pelo formador, que serdo entregues posteriormente ao
responsavel pelos recursos humanos. Quando a formacdo é externa, a entidade
formadora devera disponibilizar certificados a todos os colaboradores que participam

da formacao, que serdo entregues ao responsdvel do RH, que arquivara uma copia e

dara o original a cada colaborador.

Atualizagdo do registro individual de formagdo — cabe ao setor de recursos humanos
atualizar, e arquivar todas as informagdes referentes as formagdes internas e

externas.

Avaliagdo da eficacia da formagdo — podera ser feita de diferentes formas, dependo

da estrutura da a¢do de formagdo, por forma a avaliar as competéncias adquiridas.
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Tabela 3.12 — Fluxograma do PD_04 - Formacao e sensibilizagdo dos procedimentos de trabalho

Representante | Divulgar em reunido de dire¢do o plano a
da gestdo todos os responsaveis da empresa.

Responsavel do | Executar as agdes de formagdo conforme

setor dos RH planeado. Selecionar as entidades
formadoras de acordo com os seguintes IMP
critérios: 09
e Conhecimento na drea de aplicagdo do IMP
curso; 10

e Utilizagdo de formadores qualificados
(qualificagGes e experiéncias).

Atualizar o plano de formagdo conforme as
necessidades.

Responsavel do
setor dos RH Fazer a avaliacdo da formacdo tendo como
dados os elementos constantes das fichas de
avaliagdo da a¢do de formacgao preenchidas
pelos formandos.

Responsavel do
setor dos RH De acordo com o descrito no ponto c)

Responsavel do
setor dos RH De acordo com estabelecido no
procedimento PD_03

~

2




>

3. CASO DE ESTUDO

Implementagao dos processos, procedimentos e outros documentos

Para que o SGQ funcione, é necessario que todos os colaboradores da organizagdo participem
da implementacdo. As a¢Oes de formacdo e sensibilizacdo sdo essenciais para que se oica
todos da organizac¢do, dar espaco e autonomia aos colaboradores para que possam sugerir
melhorias, e servem também para explicar de uma forma clara e objetiva o que se pretende,

conforme foi explicitado no item acima.

Para assegurar que a organiza¢do implementa e cumpre a metodologia PDCA a nivel de todo
0 SGQ, é necessario realizar agdes de monotorizagdo, medigdo, andlise e avaliagdo, que a
permite determinar se os resultados pretendidos estdo a ser alcangados e reagir em

conformidade.
l. Gestao de documentos

Durante todo o processo de implementacao foram criados varios documentos com o objetivo
de desenvolver e implementar o SGQ (Tabela 3.11). Foi criada documentacdo obrigatdria e
considerada eficaz pela empresa para que o SGQ fosse de simples aplicagdo e explicagdo, que
fosse algo facil e rapido de por em pratica. De forma a incentivar todos os colaboradores a
participarem desde processo, a equipa de projeto prop0Os-se a elaborar mensalmente um

relatério informativo, com as atualizagGes dos avancgos dos projetos.

Um dos procedimentos que foram implementados pela JML foi relativo controlo dos
documentos e registos, designado como PD_03 — Gestdo, Controlo de documentos e registos,

seguindo o guia padronizado adotado pela empresa.

O objetivo da Gestdo, controlo de documentos e registos, passa por estabelecer orientacbes
e responsabilidades para verificagdo, aprovacdo, destruicdo, emissdo, controlo, revisdo,
recolha, arquivo e distribuicdo dos documentos do SGQ. O ambito aplica-se aos documentos

do SGQ, assim como a todos os colaboradores que o utilizam.

O modo de proceder é o descrito na Tabela 3.13, onde esta o fluxograma composto por quais
sdo as atividades a desenvolver, quem sdo os responsaveis pela sua elaboragdo, que critérios
de execugdo devem ser considerados. Na Tabela 3.16 estd descrita quais os documentos

associados a cada atividade.

A documentagdo do SGQ deve ser controlada, assegurando que a informagdo documentada
esta disponivel no local e momento apropriado, e é adequada para o fim pretendido. Na JML,
os procedimentos relativos a qualidade por exemplo, estdo disponiveis em formato digital

acessiveis a todos colaboradores que os quiserem consultar.
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A protecdo dos documentos também é assegurada, estando protegida pela perda de
confidencialidade, de alteragGes indesejadas, uso indevido ou extravio, através de regras
definidas para o efeito. Regras essas que estdo definidas no procedimento PD_03. O suporte
da informagdo digital, o controlo passou por estabelecer regras de acesso e niveis de

permissdo de leitura e escrita.
Assim, as atividades de controlo da informacdo documentada sdo:
o Distribui¢do e acesso;
o Armazenamento e protegao;
o Controlo de alteragdes;
o Retencdo e disposicao.

A demonstracdo de conformidade evidencia que a JML determinou a informacgao
documentada necessdria para manter um SGQ eficaz. Esta inclui a informagdo que é
especificamente requerida pela ISO 9001:2015, determinada por requisitos legais ou de

clientes relativos aos P&S que fornece. Sdo exemplo de informac¢do documentada:
o Mapa de processos;
o Comunicagao interna;
o Procedimentos;
o Instrugdes de trabalho;
o Manual de qualidade;
o Plano de Qualidade.

A informagdo documentada da JML, esta identificada e descrita, estabelecida num formato e
meio determinados, e demonstra como a mesma é revista e aprovada para assegurar a sua

adequacgdo, assim como a sua atualizagdo.

A informagdo documentada é controlada de acordo com os requisitos estabelecidos pela JML,
sendo acessivel, apropriada para utilizagdo e protegida conforme acima descrito. A
informagdo armazenada em suporte digital é preservada por backups, que garantem a sua

preservagao e integridade.
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Tabela 3.13 — Fluxograma da Gest3do e controlo dos documentos e registos

Qualquer De acordo com os resultados da revisdo do
colaborador SGQ pela gestdo de topo e/ou necessidades
de apoio a atividade.
Ver Tabela
3.13
Ver Tabela
‘ 3.13
IMP
14
Ver Tabela
3.14
l Ver Tabela
3.14
IMP
13
Sim o)
GQ
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A responsabilidade pela elaboragdo, revisdo, verificagdo e aprovagdo dos documentos do
SGQ, ndo considerando os documentos de origem externa, estdo definidos na Tabela 3.14, e

a responsabilidade do controlo/distribuicdo estdo descritos na Tabela 3.15.

Tabela 3.14 — Elaboracdo/Revisdo, Verificagdo e Aprovagio

Elaboragdo/Renovagio Verificagdo Aprovagado
Procedimentos | Gestor do sistema de Diretor de ~
. . Representante da gestdo
do sistema qualidade departamento
Responsaveis dos setores
~ P . . Gestor do
Instrugdes de ou entidade designada . .
) sistema de Representante da gestdo
trabalho pelo diretor de .
qualidade
departamento
Outros
documentos o
- Responsaveis dos setores
o ou entidade designada Diretor de Gestor do sistema de
especificagbes . .
Lo pelo diretor de departamento qualidade
técnicas,
. departamento
planos, listas e
outros)

Tabela 3.15 — Controlo/distribuicdo

Distribuigao

Arquivo original e
original obsoleto

Registo de
controlo

Protocolo de

Manuais e . e
. Gestor do sistema de Gestor do sistema de distribuicdo de
Procedimento ) .
. qualidade qualidade documentos
do sistema IMP 4

Instrucdes de

Diretor de departamento

Gestor do sistema de

Protocolo de
distribuicdo de

trabalho qualidade documentos
IMP 4

Outros

documentos Protocolo de

((?sp('eCIflcac;oes Diretor de departamento | Diretor de departamento distribuicao de

técnicas, documentos

planos, listas e IMP 4

outros)
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Tabela 3.16 — Documentos associados

Documentos Associados
IMP 13 Mapa de documentagdo vigente de SGQ
IMP 14 Protocolo de distribuicdo de documentos
IMP 26 Registo de rubricas
IMP 05 Mapa de controlo de registos

A titulo de exemplo anexa-se a esta dissertacdo o procedimento PD_03 — Gestdo, Controlo de

documentos e registos, conforme ilustra a Figura 3.15 (ANEXO 6).

Cédigo PD_03

JVL Gestdo, Controlo e Registo de Documentos Edicdo 01

o | Pag. 1/8
indice
Lo IODIOEINOS s oo sunss o s sy A A R TN R A T A RS S I e e St 2
2. Ambito 2
3. Documento de Referéncia 2
4. Definigdes e Abreviaturas L iiananaiosuuon T bt e b T O o e SO B U s SO U o 2
5. Modo de Proceder 3
6. Documentos associados...........ccueene. 8
7. Controlo de registos s RS A A B R S A S A S S G TR A 00 8

Figura 3.15 — Procedimento PD_03 (ANEXO 6)

Il.  Operacionaliza¢do

O requisito de operacionaliza¢do esta presente no cap. 8 da norma ISO 9001:2015, e
é referente a prestacdo de servico que a empresa oferece. E pretendido que a
organizagdo seja capaz de planear, executar e controlar os processos necessarios para
a realizagdo e fornecimento do servigo, por forma a assegurar a conformidade dos
requisitos. Todos esses processos, procedimentos e instrugdes de trabalho estdo

previstos na Tabela 3.11 da presente dissertacao.

Sendo a JML uma empresa de construgdo, o seu produto é a produgdo de obras como
definido no ambito do seu SGQ. Assim, as operacionalizacGes dos processos sdo

aplicadas nas obras da JML da seguinte forma:
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a)

b)

Planeamento e controlo operacional

A fim de rentabilizar a m3do-de-obra e materiais disponiveis, todas as etapas nas

empreitadas da JML sdo planeadas com total rigor, pelo Diretor de Obra.

O Plano de Trabalhos, tem como objetivo a compatibilizagdo dos processos
construtivos conforme o Caderno de Encargos. Este realiza as verificagbes, validacoes,
monitoriza¢des e medi¢des necessarias, também é definido os critérios de aceitagdo

e rejei¢cdo dos servigos realizados.
Requisitos para produtos e servigos

A JML assegura, durante a realizagdo do produto, o cumprimento de todos os
requisitos do Caderno de Encargos. Os requisitos ndo declarados precisam de estar
documentados, a partir do momento, em que haja a necessidade de executar o

produto.

Todas as adaptagGes e mudangas que se revelem necessarias, para a resolugdo de
imprevistos em obra, deverdo ser informadas ao Empreiteiro para que seja feita uma

avaliagao.

Durante o periodo de garantia, é da responsabilidade da equipa de manutencao a

rececdo das reclamacgdes dos clientes, assim como devidos reparos.
Design e desenvolvimento de produtos e servigos

A atividade da JML é direcionada para projeto de apoio a execugdo e execugdo de
obras, sendo da sua responsabilidade desenvolver praticas e metodologias para a
execucdo dos trabalhos que se encontrem sob a sua responsabilidade, podendo
recorrer a consultores externos a empresa para melhorar a eficacia de execug¢do dos
trabalhos. Para a elaboragdo de projetos, foi desenvolvida a instrucdo de trabalho
IT_ORCA_01 — Elaboragdo de projetos, conforme ilustra a Figura 3.16, que tem como
objetivo definir uma metodologia de elaboragdo de projetos, sejam eles solicitados

por clientes ou pela prépria JML (ANEXO 7)

A JML pretende com a conce¢do e desenvolvimento, estimular um vasto
envolvimento dos principais integrantes da empreitada, com o objetivo de uma

excelente execucdo dos trabalhos.

Para registo das atividades de conce¢do e desenvolvimento, sdo documentados em
atas de reunides, com os envolvidos e evidenciando o controlo a que a atividade

esteja sujeita.
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Cédigo | IT_ORCA_01
_M_ Elaboragdo de Projetos Edicdo 01
S | [ Pag. 1/4
indice
1. Objetivos.......ccccueueen woAUileL e asmucasnonasbrbsicunsnnsssessnseurusitinssusasssrilibesussnosrases - ]
2. Ambito. o dnciilebmie el ol el el 2
3. Documento de Refer@ncia ........ccccuueiremiiciniminninicsssssisssssssssssassnnns 2
4. DefinigOES @ ADIOVIGLUIAS .....ccuueuiuisisicsiiississsssisass s sssssssasssasassbe s saseaeb s b s as s e b s b s e s b b e s s ae s e aassanssbssssas 2
5.  MOdO de Procede............cceourueruernenesncnienssnssesanssssnssesnessenssssssessasnsssssassas 2
6. Documentos associados................ 4
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Figura 3.16 — Instrugdo de Trabalho IT_ORCA_01 (ANEXO 7)

d) Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos
A JML faz o controlo e gestdo do seu aprovisionamento da seguinte forma:

v" Processo de compra — Com o objetivo de assegurar a qualidade na execucdo
do produto, é essencial que os materiais adquiridos correspondam as

exigéncias especificadas no Caderno de Encargos;

v" Documento de compra — As notas de encomenda, contratos e outros
documentos relacionados, deverdo conter os requisitos aplicaveis de garantia
e controlo de qualidade. Deverd haver antecedéncia necessdria para
requisicdo de materiais, e somente serdo emitidos documentos de compra

apds analise e aprovagdo;

v' Seguimento — Cabe ao setor de Producdo o controlo das atividades das
subempreitadas e assegurar a obtencdo da qualidade. Quando aplicdvel, a
JML, poderd aceder as instalacGes de fornecedores, a fim de verificar na
origem se os processo e produtos estdo conformes com os requisitos

previamente estabelecidos;

v" Pedido de aprovacdo de materiais — A Dire¢do de Obra sempre que considerar
necessario pode/deve fazer um pedido de aprovacdo de materiais relevantes

para a qualidade da realiza¢do do produto;

v" Selec3o e Avaliacdo de subempreiteiros e fornecedores — As empresas serdo
determinadas pelas suas capacidades técnicas, sendo escolhida a que melhor

atender os requisitos como o preco global apresentado, a capacidade de
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cumprimento de prazos e confirmagdo da capacidade técnica de prestar o

servigo.

e) Produgdo e prestagdo de servigos

A JML faz o controlo e gestdo da produgdo da seguinte forma:

=  Controlo dos processos de producdo

A JML assegura que 0s processos e as respetivas atividades decorram de

maneira controlada, corrigindo quaisquer desvios ao estabelecidos, com

intuito de normalizar o processo. Para tal, deve-se realizar as seguintes

atividades:

v

Verificar a conformidade com normas de referéncia, planos

especificos de qualidade e procedimento documentados;

Definir, de forma clara e prdtica, os critérios de execucdo dos

trabalhos;
Realizar a manuteng¢do dos equipamentos;

Assegurar procedimentos especificos e execu¢do por mao de obra e
equipamentos qualificados, quando localizados procedimentos

especiais;

Elaborar e controlar o sistema de stock de materiais, com intuito

estabelecer os prazos das atividades;

Estabelecer a necessidade de maos de obra especificas para

determinadas maquinas;

Monitorar os prazos para que ndo acarretar atrasos conforme

planeado.

= Validade dos processos de construcao

Antes do inicio da obra, serdo identificados os novos processos para serem

elaborados procedimentos ou instru¢des especificas, com mao de obra

qualificada e uso de equipamentos adequados, sendo possivel o

acompanhamento e avaliagdo do processo.
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Identificacdo e rastreabilidade

O sistema de identificacdo e rastreabilidade relaciona, os componentes do
projeto identificados na documenta¢do de acompanhamento de execugdo
com os Registro de Monitorizacdo e Medi¢cdo (RMM), Tabela 3.17. Assim, com
os materiais/equipamentos identificados, o RMM ¢é elaborado através da

documentacdo colhida (Evidéncia).

Para todas as fases da obra é assegurado a rastreabilidade dos materiais,
mantendo registos de inspecdo de recegdo, calibragdo/verificagdo, controlos

intermediarios e finais.

Tabela 3.17 — Identificagcdo e Rastreabilidade

Evidéncia

Materiais/ Equipamentos

Dispositivos de
Dispositivos de medigao e

Inspegdo medicdo e
Etiquetas de monotorizagao, tais como
de monotorizagdo, tais
segregacao niveis, fitas métricas e
Recegao como niveis, fitas
réguas

métricas e réguas

Amostras X

Equipamentos X

Materiais de Construcdo X

Massas Betuminosas X X
Material Ndo Conforme X X

Servigo Ndo Conforme X X

Equipamentos e Dispositivos
de Medigdo e Monotorizagao
utilizados para o

autocontrolo das tarefas

=  Propriedade do cliente

Caso seja fornecido pelo Cliente qualquer material ou equipamento para ser
utilizado em obra, os mesmos passardo por processos de inspe¢do de

qualidade, compatibilizacdo com o projeto e analise da necessidade de mao
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de obra especializada, sendo de total responsabilidade do Cliente fornecer as

suas informacgdes técnicas.

= Preservacdo do produto

Cabe a JML total responsabilidade de manutengdo e conservagao da obra até
gue a mesma seja entregue ao cliente. Com objetivo de manter os

equipamentos, materiais e partes de obra preservadas, serdao executados:

v" Métodos adequados de transporte, armazenamento e

manuseamento que evitem danos e deterioracdo dos produtos;
v Protec3o especifica a fim de evitar danos em pecas ja executadas;
v Fiscalizagdo do cumprimento das atividades acima referidas.
f) Libertagdo de produtos e servigos

A libertagdo dos produtos e servigos é feita pelo setor de produgdo. O mesmo verifica
se os requisitos para o produto e servicos foram satisfeitos. A JML retém toda a
documentagdo relativa a libertagdo do produto, que inclui evidencias da
conformidade com os critérios de aceitagdo e rastreabilidade do Diretor de Obra que

autorizou a entrega do produto.
g) Controlo de saidas ndo conformes

A Direcdo de Obra é responsdvel pelo Controlo dos Dispositivos de Monitorizacado e
de Medicdo (DMM) utilizados na realizacdo da obra, ou seja, a verificacdo da
identificagdo de todos os DMM, sendo que estas tém de possuir a exatiddo requerida,
aprovacdao das calibragdes e arquivamento de todos os registos de controle

metroldgico.

E da responsabilidade da Direcdo de Obra avaliar e registar a validade dos resultados
de medigdes anteriores quando o equipamento é ndo conforme com os requisitos.
Assim, esta deve tomar as agles necessarias relativamente ao equipamento e a
qualquer produto afetado. Os registos dos resultados de calibragdo e verificagdo

devem ser mantidos
1l Controlo dos dispositivos de Monitorizagdo e Medi¢do (DMM)

Foi elaborado o procedimento PD_14 — Controlo de DMM (Dispositivos de
monitoriza¢do e medi¢do), que tem como objetivo garantir que os dispositivos estdo

devidamente identificados, que sempre que necessario sdo sujeitos a calibracdo ou
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verificagdo, com base num plano previamente estabelecido e que o seu estado de

calibragdo ou verificagdo esta devidamente identificado.

O ambito deste procedimento aplica-se a todos os DMM com relevancia no controlo

da qualidade ou processos produtivos.

A responsabilidade pela gestdo dos DMM é do departamento de gestdo da qualidade
e da Dire¢do de Obra, como a sua identificacdo, definicdo das necessidades de
calibragdo/verificacdo, elaboragdo do respetivo plano, tratamentos dos resultados de
calibragdo, assim como identificacdo do seu estado e arquivo de todos os registos e
documentos inerentes sua gestdo. No entanto, a manutencdo da identificacdo dos

mesmos é da responsabilidade dos seus utilizadores.

A Diregdo de Obra é responsavel pelo Controlo dos DMM utilizados na realizagdo da
obra, ou seja, a verificagdo da identificacdo de todos os DMM, sendo que estas tém
de possuir a exatiddo requerida, aprovagao das calibragdes e arquivamento de todos
os registos de controle metroldgico. Deve ainda, avaliar e registar a validade dos
resultados de medigBes anteriores quando o equipamento é ndo conforme com os
requisitos. Assim, esta deve tomar as ag¢les necessarias relativamente ao
equipamento e a qualquer produto afetado. Os registos dos resultados de calibragdo

e verificacdo devem ser mantidos.
O modo de proceder é o descrito na Tabela 3.18, onde:
(1) CA (Critério de Calibragdo) — E o valor da incerteza associada a calibragdo;

(2) ER (Erro de Calibracdo) — E a diferenca entre o valor nominal e o valor lido em

cada ponto;

(3) Incerteza (INC) — Parametro associado ao resultado da medi¢do, que
caracteriza a dispersdo dos valores que podem ser razoavelmente atribuidos

a mensuranda (grandeza submetida a medicdo ou que se pretende medir);
(4) EMA —Erro Maximo Admissivel;

(5) Tolerancia— No caso do equipamento ser utilizado em varias medi¢gdes com
valores de tolerancias diferentes, deve-se utilizar o valor mais apertado, ou

varios consoante a gama de valores ao longo da escala do equipamento.

A JML evidencia que retém informagdo documentada que demonstra que considerou
e avaliou a necessidade de utilizacdo de métodos de monitorizacdo e medicao, e que

utiliza a obtencdo dos resultados validos com esses métodos, focando na sua aptidao
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para atingir os resultados planeados. A avaliagdo foi feita por forma a avaliar a eficacia

dos métodos utilizados e que os varios dados gerados foram analisados, com o

objetivo de construir uma das entradas para a revisdo pela gestdo.

Tabela 3.18 — Modo de proceder: PD_14 — Controlo de DMM

Setor controlo da
qualidade

Setor controlo da
qualidade/Direcdo
de Obra

Setor controlo da
qualidade/Direc¢io
de Obra

Setor controlo da
qualidade/Direcdo
de Obra

Devera ser adquirido um DMM cuja
exatiddo seja <1/3 1/10 da tolerdncia do
processo em que vai ser utilizado

Sempre que existam, as entidades
calibradoras sdo laboratérios acreditados
para o tipo de calibragdo em causa. Quando
nao existem, procede-se a calibragdo
interna, mediante a existéncia de padrdes
calibrados, instrugdes de calibragdo e
operadores de qualificados.
—  Neste caso, e quando aplicavel,
deve proceder-se ao célculo de
incertezas.

O critério de aceitacdo para cada DMM
poderd ser baseado no seguinte (quando
aplicavel):

Para cada equipamento deve ser calculado
o Erro Maximo Admissivel (EMA), em que:

tolerancia
EMA = ——
Em que, 1 < a = 10 consoante rigor
exigido.
No caso da JML utiliza-se o valor 3.

Face a uma calibracdo e pela analise do
respetivo certificado, o critério de aceitagao
(CA) para o equipamento é:

|ER| + |INC| < |CA|

O DMM deve ser identificado com o seu
estado de operacionalidade e calibragdo
(através por exemplo, da colocagdo de uma
etiqueta.

IMP
60
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Satisfagdo do Cliente

A satisfacdo dos clientes é requisito essencial para a implementagdo de um bom SGQ,
por este motivo ela vem comtemplada na ISO 9001. Com este fim a JML elaborou o
procedimento PD_15 — Satisfacdo dos clientes, que tem como objetivo a promocao
da comunicagdo com os clientes e a obtengdo da sua satisfagdo. O ambito aplica-se a

todos os clientes da JML.

A responsabilidade pela divulgacdo e afixacdo da politica da qualidade, do
organograma e dos objetivos da qualidade, bem como tratamento do inquérito anual

de satisfagdo a clientes e o seu envio é do departamento da qualidade.

O departamento de qualidade comunica com os clientes, através da afixagcdo da
Politica da empresa, o Organigrama, e os objetivos da Qualidade (Programa da

Qualidade) em locais acessiveis aos clientes.

Anualmente o departamento da qualidade efetua um inquérito aos seus clientes, afim
de auferir a satisfacdo nos fornecimentos de servicos prestados pela JML. A lista de
clientes é realizada pelo departamento de obras conjuntamente com o departamento

da qualidade.

O departamento da qualidade trata a informagdo obtida com os inquéritos,

elaborando um gréfico geral com a média por questdo e um por cliente.

Apos o tratamento de dados o Departamento da Qualidade, envia o tratamento da

informacdo para o relatério de revisdo do sistema

Andlise e Avaliagdo

O SGQ gera uma gama de informacgdes e dados importantes que devem ser utilizados
com a finalidade de controlo, gestdo e revisdo dos procedimentos e das praticas
adotadas. Sdo multiplas as maneiras utilizadas pela JML para extra¢do desses dados,

tais como:
o Reclamacgdes de clientes;
o Informacgdes provenientes de todas as entidades envolvidas;
o Tratamento das ndo conformidades;
o Relatério de auditorias internas;

o Avaliacdo das agdes corretivas e preventiva.
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> Auditoria interna

A realizacdo de auditorias interna, segue o plano anual de auditorias, dando resposta ao
requisito 9.2 da NP 9001:2015. Os resultados sdao compilados no relatério de auditoria,
posteriormente divulgado pela empresa, para tratamento das ndo conformidades e possiveis

sugestdes de melhoria. Para a elaboragao do plano anual de auditorias, a JML teve em conta:
= O pensamento baseado no risco;
= (O estado e importancia dos processos;
= A existéncia de produto/servigo ndo conforme;
= A (menor) satisfacdo do cliente, incluindo reclamacdes;
= (O estado das ndo conformidades e a¢0Oes corretivas;
= AlteragGes que afetam o SGQ;
= Osresultados das auditorias anteriores.

Foi criado o procedimento PD_16 — Auditorias internas, cujo objetivo é definir e evidenciar a
metodologia de planeamento e realizagao das Auditoria da qualidade internas, assim como
do acompanhamento das agdes dai decorrentes, quer permitam avaliar o grau de
conformidade e desempenho do SGQ, bem como detetar oportunidades de melhoria. O
ambito deste procedimento aplica-se sempre que seja realizada uma Auditoria de qualidade

interna, assim como a todos os colaboradores que o utilizam.

A responsabilidade sobre o procedimento de auditoria pode recair sobre a Lideranga,
departamento de qualidade, equipa auditora ou aditados, mediante o tipo de tarefa/atividade

a desempenhar, Tabela 3.19.

Tabela 3.19 - Responsabilidades

Departamento Equipa
Responsabilidades Lideranca Auditados
de Qualidade Auditora
Elaboragdo do programa de
X
Auditorias
Elaboragdo do plano da
X

Auditoria

Aprovacgao do programa da

Auditoria
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Preparagdo da Auditoria X
Realizag¢do da Auditoria X
Elaborag¢do do Relatério X

Definicdo de ag¢des corretivas e

de melhoria

Acompanhamento das a¢Ges

corretivas e de melhoria

Os auditores internos, podem ser qualquer colaborador que pertenga aos quadros da JML,
desde que cumpra os seguintes requisitos que devem ser comprovados documentalmente
através de Curriculum Vitae e comprovativos de formagdo e arquivados na Gestdo da

Qualidade. Os requisitos sdo:

= Conhecimento da norma de referéncia que define o sistema de gestdo da qualidade
segundo a NP EN ISO 9001:20015 evidenciado pela frequéncia de a¢6es de formagdo

neste ambito;

= Formacdo especifica em Auditorias da Qualidade (minimo 30 horas) ou participa¢do

em pelo menos 2 auditorias como auditor observador;
= Elemento independente da drea a auditar;

= Conhecimento dos Procedimentos/Instru¢des e/ou das atividades e metodologias da

area a auditar.

O planeamento e execugdo das auditorias (ANEXO 8), é elaborado pelo coordenador da
equipa auditora sob o respetivo impresso e inclui os seguintes pontos (conforme ilustra a

Figura 3.17):
= Setores e requisitos a auditar;
= Data e local da realizagao;
= QObjetivo e ambito da auditoria;
= Responsaveis a contactar;
= Equipa auditora;

= Horario e duragdo de auditoria.
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Com base no relatério o responsdvel da drea auditada deve identificar as causas da ndo
conformidade e estabelecer as respetivas a¢Oes corretivas (procedimentos PD_17 —
Identificagdo e tratamento das ndo conformidades e PD_18 — Ac¢Oes corretivas e

Preventivas), bem como a defini¢do do responsavel e o prazo para a sua implementacgdo.

Este processo pode ter a colaboragdo do responsavel da Qualidade que, no entanto,
devera acompanhar periodicamente a implementag¢do das agdes corretivas. Quando a
acdo corretiva estiver efetivamente implementada, o responsavel pela Qualidade devera

verificar a sua eficacia.

As observagdes registadas no relatério de auditoria serdo objetos de acdo por parte do
departamento da qualidade. Todas as ac¢Ges corretivas e preventivas levantadas no SGQ
sdo acompanhadas em plano de a¢des proprio (PD_18 — Ag¢des corretivas, preventivas,

melhoria) de forma a garantir o acompanhamento das a¢Ges e da sua eficacia.

_'\/L Plano de Auditoria

1. Objetivo da Auditoria: Avaliar a Implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

2. Ambito da Auditoria: Toda a organizagdo da JML Construtora S.A.

3. Documento de referéncia: NP EN 1SO 9001:2015 e Manual da qualidade

4. Processos/requisitos a auditar:

Avaliagdo da satisfagdo do cliente
Controlo de documentos e de registos
Processo comercial

Produgdo, Controlo Produto ndo conforme
Compras

Fornecedores

Equipamentos

Recursos humanos

Agoes corretivas e agdes preventivas
Auditorias

Figura 3.17 — Plano de Auditoria (ANEXO 8)

» Analise da auditoria, registo das ndo conformidades e a¢des corretivas;

A Lista de verificagdo elaborada pela equipa de auditoria (ANEXO 9), foi feita para verificar se

0 SGQ da JML cumpre os seguintes pressupostos, conforme ilustra a Figura 3.18:

1. Confirmar que o sistema de gestao estd conforme face a todos os requisitos da norma

de referéncia;
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2. Confirmar que a Organiza¢do implementou efetivamente as medidas planeadas;

3. Confirmar que o sistema de gestdo tem capacidade para atingir a Politica e objetivos
da Organizagdo e avaliar a capacidade do sistema de gestdo para cumprir com os

requisitos legais, estatutdrios e contratuais;
4. Se aplicdvel, identificar areas de potencial melhoria do sistema de gestdo;

5. O propésito da auditoria interna é avaliar a implementagdo do sistema de gestdo da

Organizagdo, incluindo a sua eficacia. Devera abranger pelo menos o seguinte:

a) informacdo e evidéncia quanto a conformidade de todos os requisitos

aplicaveis da norma do sistema de gestao;

b) monitorizacdo do desempenho, medigdo, comunicacdo e analise dos
objetivos e metas (consisténcia com o propdsito do sistema e norma de

referéncia);

c) desempenho do sistema de gestdo da Organizagdo e sua capacidade de

cumprimento legal;
d) controlo operacional dos processos da Organizagdo;

A classificacdo utilizada para o preenchimento da lista de verificagdo, é a que se apresenta na

Tabela 3.20.

Lista de Verificagdo: Auditoria Interna

GONBTRUTORA &.4.

8 ML Construtora S A.

NC
Llelc

Requisitos NA | C Comentarios

4. Contexto da
Aorganizagdo identifica as questdes externas e internas relevantes para o propdsito e diregdo estratégica da

organizagao?
Estas questdes podem ter impactos nos resultados pretendidos do S6Q? X

A in(ormaiéo sobre estas questdes internas e externas é monitorizada e revista? X

Figura 3.18 — Lista de verificagdo: Auditoria Interna (ANEXO 9)

X
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Tabela 3.20 — Classificagdo da Lista de Verificagdo

N/A (Ndo Aplicavel) | Quando o requisito ndo se aplica ao objeto da auditoria.

C (Conforme) O requisito avaliado ndo necessita de melhorias.

NC (Ndo conforme) O requisito avaliado necessita de melhorias.

e N3o afeta a qualidade do produto/servico;

L (Ligeiro)
e Propor melhoria.
e Pode afetar a qualidade do produto/servico;
G (Grave)
e Intervencdo no prazo maximo de 3 dias.
e Afeta seriamente a qualidade do produto/servico;
C (Critico)
e Intervengdo imediata.
» Melhoria

O requisito de melhoria cap.10 da norma ISO 9001:2015, pretende assegurar que a
organizagdo determina oportunidades de melhoria, que as planeia e que implementa de
forma efetiva agGes, com o objetivo de alcangar os resultados pretendidos e aumentar a
satisfacdo do cliente. Estas melhorias podem ajudar a organizagdo a manter a satisfagdo das
necessidades e expectativas dos seus clientes, melhorando os seus P&S, corrigindo ou

prevenindo efeitos indesejados e melhorando o desempenho e a eficicia do SGQ.
Existem diferentes métodos para introduzir melhorias, tais como:
o Tomar medidas para evitar a repeticdo de ndo conformidades;

o Pequena agdo de melhoria continua conduzidas no ambito de processos, produtos

ou servigos existentes;

o Projetos que possam conduzir a alteragdes significativas nos processos existentes, a
implementagdo de novos processos, produtos ou servigos, ou a introdugdo de novas

tecnologias ou inovagdes disruptivas.
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1) N3o conformidade e agGes corretivas

A organizacdo deve determinar oportunidades de melhoria, por forma a atender
as necessidades e espectativas dos seus clientes, melhorando os seus produtos e
servicos, corrigindo e prevenindo efeitos indesejados e melhorando o
desempenho e eficdcia do SGQ. Para este fim foi elaborado pela JML o
procedimento PD_17 — N3do conformidade e o procedimento PD_18 — Acles
corretivas e preventivas, com o objetivo de estabelecer a metodologia a seguir
para a detecdo de ndo conformidade e para definir e controlar as a¢des corretivas
e preventivas, por forma a eliminar e/ou minimizar desvios a requisitos e/ou

especificagdes do sistema, proporcionando a melhoria do seu desempenho.

Entende-se por ndo conformidade, a ndo satisfacdo de um requisito e a agdo
corretiva, a acdo tomada para eliminar a causa de uma ndo conformidade e

prevenir a sua repeticdo (IPQ, 2015).

O ambito aplica-se a todos os colabores da JML, ao tratamento das ndo
conformidades detetadas nos produtos, servigos ou processos com relevancia no
seu SGQ. O modo de proceder distingue-se entre a dete¢do de ndo conformidade
internas e externas e ndo conformidades geradas pelos fornecedores ou
subcontratados, é o que se descreve em seguida, as responsabilidades estdo

definidas na Tabela 3.21.

a) Nao Conformidades internas e externas: Modo de Proceder
1) Detetar a ndo conformidade;

2) Descrever a ndo conformidade;

3) Alertar o departamento responsavel e dar conhecimento ao responsavel do

SGQ;
4) Analisar as causas da ocorréncia da ndo conformidade;

5) Definir acdo corretiva e preventivas: se a a¢do corretiva estiver bem definida

entdo seguir para etapa 6, caso contrario definir nova acao corretiva;

6) Implementar e verificar acdo corretiva/preventiva: se implementacdo ok
passar para etapa 7, caso contrdrio comunicar ao departamento responsdvel

e voltar a etapa 5;

7) Avaliar a eficacia e fechar a ndo conformidade e arquivar.
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b) N3o conformidade ao Fornecedor/Subcontratado: Modo de Proceder
1) N&o conformidade originada pelo fornecedor;

2) Abertura e envio do impresso de reclamacgdo ao fornecedor;

3) Andlise e encerramento do impresso de reclamacdo ao fornecedor;

4) Arquivo do registo.

c) Acoes Preventivas: Modo de Proceder

1) Detecdo da possibilidade de ocorréncia de uma ndo conformidade;

2) Comunicar departamento de qualidade;

3) Abertura do impresso de acdes corretivas e preventivas (ANEXO 10, Figura

3.19);

JVL Registo de ndo conformidade e Agdes corretivas

1) N2 da ndo conformidade 2) Prioridade

3) Identificagdo da ndo conformidade

Descrigdo: Localizagdo/Requisito:

Possiveis Causas:

Figura 3.19 — Registo de ndo conformidade e Ag¢des corretivas (ANEXO 10)

4) Implementar a¢Oes preventivas;
5) Rever os procedimentos de controlo/Plano de manutencgio;
6) Encerramento do impresso de agdes corretivas e preventivas;

7) Arquivo de registos da qualidade.
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O registo de reclamagbes de clientes, ndo conformidades de processos, P&S,

reclamagdes ou ndo conformidades de fornecimentos, e outras fontes de

informacgdo sobre P&S, podem indicar desvios nos processos de realizagdo. A JML

evidencia as a¢gdes de monitorizagdo, e onde aplicavel, de medigdo, assim como a

sua avaliacdo sobre os resultados obtidos, através de informag¢do documentada,

por forma a mitigar estes desvios.

A avaliagdo foi feita por forma a determinar a eficacia dos métodos utilizados e

que os varios dados gerados foram analisados, com o objetivo de construir uma

das entradas para a revisao pela gestao.

Tabela 3.21 - Responsabilidades

Técnicos de Obras / Técnicos de obra
Gestdo da
Responsabilidades Encarregados / Chefes / Encarregado
Qualidade
de equipa geral
Analisar cada ocorréncia e implementar as
X X
acdes corretivas/preventivas necessarias
Registar as ocorréncias devidas X
Executar os procedimentos e IT aplicaveis X
Efetuar inspeg¢do do fornecimento do
X
servico
Setor de
Dep. Da Setor de
Responsabilidades Vendas e Todos
Qualidade Compras
Marketing

Recolher toda a informacdo relativa as

X
reclamacgdes dos clientes
Comunicar ao Dep. Qualidade a respetiva

X
reclamacgdo
Comunicar ao Dep. Qualidade as ndo
conformidades internas detetadas assim como

X

a possibilidade de ocorréncia de ndo
conformidade
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CAPITULO 3

Definir e implementar as ag¢des corretivas e

preventivas da sua responsabilidade

Efetuar os registos de ndo conformidades e

acoes preventivas

Analisar as ndo conformidades com o Setor

envolvido

Acompanhar a implementacgdo e avaliar a

eficacia das a¢des definidas

Arquivar os registos das ndo conformidades e

acoes preventivas

Comunicar ao DQ as ndo conformidades com

origem em produtos fornecidos

Enviar a reclamacdo ao fornecedor X

Analisar as respostas dos fornecedores as ndo

conformidades

Arquivar os registos das Fichas de Reclamagao

ao Fornecedor

1) Melhoria continua

Com a finalidade de assegurar a melhoria continua dos diferentes elementos do
SGQ, é necessaria a analise cautelosa dos dados das atividades da
produgdo/monitorizagdo e medicdo, assim como atividades de gestdo do sistema.
A Fiscalizagdo é fundamental para se garantir a qualidade, portanto podera, em

qualquer momento, proceder a auditorias ao SGQ.

3.3.4 Etapa 4 - Auditoria de certificacdo

Nesta etapa é feita a Auditoria de certificacdo, que tem que ser feita por uma organizagdo

independente.

Esta etapa ndo faz parte do objeto de estudo desta dissertacdo, uma vez que o objetivo da mesma
recai sobre o processo de implementagdo. Uma possivel metodologia para o processo de certificagdo

de uma organizagdo esta descrito no subcapitulo 2.5.1 da presente dissertagdo.

94



CAPITULO 4

CONCLUSOES

Com o desenvolvimento desta dissertacdo, pretendeu-se propor uma possivel metodologia de
implementacdo de um SGQ numa PME da Construgdo. Na primeira etapa, foi efetuado um
levantamento da situagdo inicial da empresa, foram levantados todos os documentos que ja eram
utilizados por alguns colaboradores, foram efetuadas reunides com os responsaveis de departamento
das diferentes areas funcionais da empresa, por forma a que cada um pudesse expor as suas

necessidades e sugerir melhorias para o desempenho das suas fungdes.

A conclusdo retirada nesta fase foi que de facto a empresa precisava de uniformizar a sua
documentacdo, definir de forma categdrica que fungdes cada elemento desempenha, quais as suas

atribuicdes e responsabilidades, eliminando assim algumas tarefas consideradas supérfluas.

Dada a necessidade da implementagdo de um SGQ foi criada uma equipa de implementagdo cujos

responsaveis sdo um representante da gestdo de topo e o gestor do departamento da qualidade.

A partir da decisdo de adog¢do de um SGQ foram aplicadas as ferramentas de gestdo de projeto
(projeto do sistema), com vista a garantir que as etapas definidas e as a¢Ges necessdrias para a
implementacdo fossem desenvolvidas, aplicadas e concluidas dentro do prazo estipulado. Para a
empresa do caso de estudo a calendarizagdo estimada foi de um ano, e ela cumpriu o seu objetivo,

isto é, implementou com sucesso o SGQ dentro do prazo estabelecido.

Na etapa de implementagdo propriamente dita, foram postos em pratica todos os procedimentos
definidos na etapa de projeto do sistema, aplicando os requisitos da norma ISO 9001:2015, mais
adequados ao ambito do SGQ da empresa estudada. De realgcar que no caso do Capitulo 7 da norma,
os subcapitulos Recursos, Competéncias, Consciencializacdo e Comunica¢do, ndo tiveram subtépicos
proprios na presente dissertacdo, porque considerou-se que eles estavam implicitos noutros

subtépicos abordados.
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4. CONCLUSAO

Uma das principais dificuldades encontradas resultou do facto do processo de implementagdo ndo ter
sido na globalidade acompanhado em contexto empresarial. As fases iniciais do processo de
implementacdo, tais como, levantamento da situacao inicial da empresa, acdes de sensibilizacdo e
formagdo, a criagdo e implementagdo de alguns documentos principais para o SGQ, foram
presenciadas ainda em contexto empresarial. Contudo os processos, os procedimentos, as instrucdes
de trabalhos e os impressos, apresentados nesta dissertacdo, foram elaborados para a empresa

referida no caso de estudo.

Claro que em contexto empresarial provavelmente teriam existido varios condicionalismos, desde a
resisténcia que alguns colaboradores tém dentro das organizagdes em mudar certos paradigmas,
como a burocratizacdo do préprio processo, que requer muito empenho, dedicacdo e tempo para

serem postos em pratica, por forma a verificarem os requisitos da ISO 9001:2015.

Portanto provavelmente a calendarizagdo proposta poderia ndo ser cumprida, uma vez que a empresa
a partida ndo dispunha de nenhum SGQ implementado, e provavelmente o resultado da auditoria
interna demonstraria isso mesmo, um SGQ com caracteristicas proprias da fase inicial de

implementagdo e pouco amadurecido, acarretando assim algumas ndo conformidades.

Ligado ao facto de se tratar de um caso de estudo em contexto ndo empresarial, ndo foi possivel
abordar de uma forma mais aprofundada, documentada, a questdo da certificagdo, que por regra, é o
motivo principal que leva as empresas a implementar o SGQ pela ISO 9001:2015, por se tratar de um
procedimento externo elaborado por uma empresa certificadora, que realiza uma auditoria a
empresa, para verificar se o SGQ por ela implementado estd em conformidade com a norma de

referéncia.

Com a elaboragdo desta dissertagdo foi possivel compreender que as empresas estdo cada vez mais
focadas na implementacdao de um SGQ, que existem entre muitas vantagens, a definicdo para toda
estrutura da organizagdo as suas prioridades de atuacdo, a identificacdo das dreas mais sensiveis para
o bom funcionamento da mesma, a simplificagcdo de circuitos e eliminagdo de tarefas supérfluas e
repetitivas, a diminuicdo do nimero de ndo conformidades e produtos ndo conformes (agdo que por
si s0, ja traz maior rentabilidade e menor niumero de reclamacgdes e clientes insatisfeitos), etc. Mas
também tem desvantagens relativas aos custos, que devem ser considerados, principalmente no que
concerne aos custos inerentes a implementacdo, ndo sé a afetacdo de recursos matérias, como
gabinetes, softwares e hardwares etc., recursos humanos, como a afetacdio de uma equipa
dinamizadora da implementagdo do sistema e eventuais consultores externos para dar

acompanhamento e treinamento a essa mesma equipa (para que as ac¢Oes de sensibilizagdo e
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formagdo fomentadas pela empresa sejam dadas por pessoas especializadas), mas também de
recursos financeiros. Dai ser importante no momento da tomada de decisdo de implementar o SGQ,
ter em conta o tamanho da empresa e que recursos estdo disponiveis para levar o processo de
implementagdo até ao fim, para que este traga os beneficios esperados para uma SGQ eficiente e

eficaz.

Em suma, considera-se que a implementagdo SGQ sera uma realidade cada vez mais presente nas
empresas, sejam elas pequenas, médias, ou grandes, porque todas procuram diferenciagdo, satisfacdo

de clientes cada vez mais exigentes, crescimento e rentabilidade.

No que a construgdo diz respeito, a oferta é cada vez maior e os clientes cada vez mais procuram

servicos com uma boa relagdo qualidade/preco.
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M

CONSTRUTORA S.A.

Calendario de Implementacao do SGQ

- Lesponsa,vel 1]2]3{a]5|6]7]8]o|t0]11]12]13] 1a] 15[ 16] 17] 18] 19| 20| 21| 22| 3] 24 25| 26| 27] 28] 9] 30| 31| 32| 33| 4] 35| 36 37| 38| 30| o] ] 42| 42| aa] 56| ] ] ] 50| 1 s2.
Més1 Més 2 Més3 Més4 Més 5 Més 6 Més7 Més 8 Més 9 Més 10 Més 11 Més 12 Més 13

0 |Diagndstico da gestdo da qualidade GT | | |

1 |Levantamento de necessidades e planeamento do sistema GQ

1.1 |Compreender a organizagdo e o seu contexto GQ

Compreender as necessidades e as expetativas das partes

1.2 |interessadas 6

1.3 |Acdes para tratar riscos e oportunidades GT+6Q

2 |Projeto do sistema GT+6Q

2.1 |Ambito, Politica e Objetivos 6Q

2.2 |ldentificagdo dos processos da organizagdo 6Q

2.3 |Projeto dos processos de Gestdo da Qualidade GQ

3 [Implantado GQ

3.1 |Treinamento nos procedimentos de trabalho 6GQ

Implementagdo dos processos, procedimentos e outros

3.2 |documentos 6

3.3 |Treinamento dos auditores internos 6Q

3.4 |Auditoria interna 6Q

35 |Andlise de auditorias e definicdo de planos de agdo GQ

3,6 |Acompanhamento de agdes de melhoria 6Q

4 [Auditoria de certificacdo 6GQ

4.1 |Tomada de Dedisdo GT+6Q

4.2 Implementagdo da Norma 6Q

4.3 |Apresentagdo da candidatura 6Q

4.4 |Andlise pela entidade certificadora GQ

4.5 |Auditorias de certificagdo EC

4,6 |Avaliagdo e decisio 6GQ

4.7 |Concessdo £C

4.8 |Acompanhamento e renovagdo 6Q

Elaborado: Aprovado: Data:
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Questionario de Avaliacao da Satisfacao
Nos estamos constantemente preocupados com a Qualidade dos nossos produtos e servigos e com a satisfagdo dos

nossos clientes e por isso a vossa opinido é para nds de extrema importancia. Assim, agradeciamos que respondesse
ao questiondrio, assinalando com “X” a op¢ao que lhe parece mais adequada, de acordo com a grelha apresentada

O questionario é de natureza confidencial e anénima. O seu tratamento é efetuado de uma forma global, ndo sendo
sujeito a uma analise individualizada, o que significa que o seu anonimato é respeitado.

Identificagdo do Cliente ou Empresa

D636 s TP

RUDBIICAT e Data: .......... /e, VA

Nos pontos que se seguem indique com um “X” o grau que considera melhor caracterizar o nosso desempenho:
MI — Muito Insatisfeito; | — Insatisfeito; S — Satisfeito; MS — Muito Satisfeito

1. Atendimento/ MI I s MS

Comunicagao
Como classifica o nosso atendimento em termos de:

Atendimento

1.1 .
telefénico

12 Simpatia e

: Cortesia

Compreenséo das

1.3 ’
suas necessidades
Seguimento

1.4 dado as suas
solicitagcoes

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 1



M

Comparado com
outros

1.5 fornecedores, o
grau de
satisfagao é:

Prestacao do

Servigo i

MS

Como classifica os nossos profissionais em termos de:

Prontidao na
resposta as
solicitagcoes
efetuadas

2.1

Entrega das
2.2. encomendas no
prazo previsto

Rapidez na
resolugéo

de eventuais
reclamacgoes

2.3.

Cortesia,
consideracgao,
2.4 respeito,
amabilidade e
atencgao

Comparado com
outros

25 fornecedores, o
grau de
satisfagdo é:

3. Produtos MI

MS

Como classifica os nossos produtos em termos de:

Especificagbes do

3.1. Produto/Qualidade

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL
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3.2.

Preco/Qualidade

3.3

Confianca/
Garantia nos
nossos produtos/
servigos

3.4

Comparado com
outros
fornecedores, o
grau de
satisfagao é:

Avaliagao Global
dos nossos
Servigos e
Produtos

MS

4.1

Grau da
Vossa
satisfagédo
face aos
produtos e
servigos
fornecidos

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL
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Convictos de podermos continuar a melhorar os nossos produtos/servigos com o intuito de servi-lo
da melhor forma, gostariamos que colaborasse connosco, caso considere necessario, apresentando
sugestdes de melhoria, que achar conveniente.

Obrigado pela sua colaboragao

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 4
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Questionario de Avaliacio da Satisfacao

Tendo em vista a promogdo da melhoria continua, pretende-se com este questionario aferir o grau de
satisfacdo dos colaboradores com a organizacdo e com as atividades que desenvolvem. Assim,
agradeciamos que respondesse ao questionario, assinalando com “X” a opc¢ao que Ihe parece mais

adequada, de acordo com a grelha apresentada.

O questiondrio é de natureza confidencial e anénima. O seu tratamento é efetuado de uma forma
global, ndo sendo sujeito a uma analise individualizada, o que significa que o seu anonimato é

respeitado.

1- SATISFAGAO GLOBAL COM A JML CONSTRUTORA S.A.

1. Func¢des que tem vindo a desempenhar.

2. Nivel de envolvimento dos trabalhadores na definicdo anual de objetivos da
organizagao.

3. Responsabilidade social e ambiental da organizagao.

4. Orgulho em trabalhar na organizagao.

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito Satisfeito

REGISTE AQUI AS SUAS OBSERVAGOES E/OU SUGESTOES DE MELHORIA

. __________________________________________________________________________________________|
RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 1



P

2 - LIDERANGA, GESTAO E SISTEMAS DE GESTAO

1. Apoio da hierarquia ao trabalho realizado.

2. Envolvimento dos colaboradores nos processos de tomada de decisao.

3. Reconhecimento do esforgo individual.

4. Reconhecimento do esforco em equipa.

5. Promocdo da mudanca, inovacao e melhoria continua pela hierarquia.

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito Satisfeito

REGISTE AQUI AS SUAS OBSERVAGOES E/OU SUGESTOES DE MELHORIA

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 2
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3 - SATISFACAO COM A COMUNICAGCAO INTERNA

1. Comunicagdo interna existente na organizagao em geral.

2. Qualidade e frequéncia da comunicagao interna.

3. Comunicacdo entre os superiores hierdrquicos e os colaboradores.

4. Comunicagao entre colegas.

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito Satisfeito

REGISTE AQUI AS SUAS OBSERVAGOES E/OU SUGESTOES DE MELHORIA

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 3
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4 - CONDIGOES DE TRABALHO

1. Horario de trabalho.

2. Equipamentos de trabalho e de comunicacao disponivel.

3. Condigdes de higiene, seguranca e medicina do trabalho.

4. Requalificagdo de espacos de trabalho.

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito Satisfeito

REGISTE AQUI AS SUAS OBSERVAGOES E/OU SUGESTOES DE MELHORIA

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 4



P

5- POLITICA DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

1. Oportunidades criadas para desenvolver novas competéncias.

2. Existéncia de mecanismos que permitam conciliar a atividade profissional com a vida
pessoal.

3. Formacdo adequada ao desempenho das func¢des.

4. Apoio em atividades culturais, sociais e desportivas.

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito Satisfeito

REGISTE AQUI AS SUAS OBSERVAGOES E/OU SUGESTOES DE MELHORIA

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 5
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6 - NIVEIS DE MOTIVACAO

1. Para aprender novos métodos de trabalho.

2. Para desenvolver trabalho em equipa.

3. Para participar em projetos de mudanca na organizagao.

4. Para sugerir melhorias.

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito Satisfeito

REGISTE AQUI AS SUAS OBSERVAGOES E/OU SUGESTOES DE MELHORIA

RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 6
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7 - PRINCIPIOS DE IGUALDADE DE GENERO NO TRABALHO

1. Igualdade de oportunidades nos processos de promogao.

2. Regras existentes no ambito da prote¢do da maternidade e paternidade.

3. Conciliagao entre a vida profissional, familiar e pessoal

4. Gestao de igualdade de tratamento na organizagao.

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito Satisfeito

REGISTE AQUI AS SUAS OBSERVAGOES E/OU SUGESTOES DE MELHORIA

. __________________________________________________________________________________________|
RUA MARTINS SAIN, 21 2765-252 ESTORIL 7
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CONSTRUTORA S.A.

Matriz para tratamento de Riscos e Oportunidades

Tratamento de Oportunidades

Probabilidade de alcangar a

. Beneficios (Se a oportunidade for alcancada
oportunidade ( P cada)
. A . Potencial Potencial . Melhoria Plano de
Processo | Oportunidades Ocorréncias . Melhoria . Custo de Estado
o i para melhoria, imagem . tratamento
Probabilidade anteriores e . processos potencial
X novos satisfagcao da . -
relacionadas . . R SGQ implementagao
negocios do cliente empresa
Tratamento de Riscos
Probabilidade de ocorréncia o .
., Consequéncia (Se o risco ocorrer)
do risco
Potencial . Impacto
. . . . Potencial P Plano de
Processo Riscos Ocorréncias Potencial impacto . na Custo de Estado
- . impacto no ~ . tratamento
Probabilidade anteriores perda de nos servico reputagao potencial
relacionadas cliente processos § da mitigagao
prestado
do SGQ empresa
Elaborado: Aprovado:

Data:
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1. Objetivos

Estabelecer orientagdes e responsabilidades para a verificagao, aprovagao, emissao, controlo,
distribuicao, revisao, recolha, arquivo e districdo dos documentos do sistema de gestdao de qualidade.

2. Ambito

Este procedimento aplica-se aos documentos do sistema de gestdao da qualidade, assim como a todos os
colaboradores que os utilizam.

3. Documento de Referéncia
NP EN ISO 9001:2015.

4. DefinicOes e Abreviaturas
GSQ — Gestor do sistema de gestdo da qualidade.

SGQ - Sistema de gestdo da qualidade.
PD — Procedimento do sistema.
IT — Instrucdes de trabalho.

Documento do Sistema: Qualquer informacgado escrita, grafica, informatica que descreva, defina,
especifique, relate ou ateste atividades, requisitos ou técnicas de procedimento relacionadas com a
implementacdo e manutengao do SGQ incluindo os de origem externa relevantes para o sistema.

Procedimento do Sistema de Gestdo da Qualidade: Documento em que se estabelecem as linhas de
orientacdo e os métodos para realizar e gerir as atividades necessarias, de modo a assegurar o sistema
de gestao da qualidade.

Instrugdo de Trabalho: Documento em que se estabelecem as linhas de orientagdo e os métodos para
realizar e gerir as atividades especificas dos varios departamentos.

Documentos Técnicos: Varios tipos de documentos em que se definem regras especificas associadas a
processos ou operagdes, como por exemplo: cdlculo, desenhos, fotografias, memorandos técnicos,
relatérios, especificagdes, programas cronolégicos.

Copia Ndo Controlada: Cépia de um documento do SGQ, cujo o destinatdrio ndo faz parte da lista de
distribuicdo de copias controladas.

Copia Controlada: Cépia enviada a um dos detentores que constam da capa e para o qual serdo enviadas
todas as edigOes e revisdes do documento.
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5. Modo de Proceder

5.1 Fluxograma

Qualquer
colaborador

Ver ponto
5.2

Ver ponto
5.2

Ver ponto
5.3

Ver ponto

5.3

GQ

GQ

De acordo com os resultados da revisao do
SGQ pela gestdo de topo e/ou
necessidades de apoio a atividade.

IMP
14

IMP
13
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5.2 Elaboracdo/Revisdo, Verificagdo e Aprovacao

A responsabilidade pela elaboracdo, revisdo, verificagdo e aprovag¢ao dos documentos do SGQ,
nao considerando os documentos de origem externa, estdo definidas no quadro que se segue:

Elaboracdo/Renovacdo Verificagdo Aprovacgao
Procedimentos do . . Diretor de Representante da
. Gestor do sistema de qualidade P ~
sistema departamento gestdo

Instrugdes de
trabalho

Responsdveis dos setores ou
entidade designada pelo diretor de
departamento

Gestor do sistema de
qualidade

Representante da
gestao

Outros documentos
(manuais,
especificagbes
técnicas, planos,
listas e outros)

Responsaveis dos setores ou
entidade designada pelo diretor de
departamento

Diretor de
departamento

Gestor do sistema de
qualidade

5.3 Controlo/distribuicdo

Distribuicao

Arquivo original e original

obsoleto

Registo de controlo

Manuais e
Procedimento do
sistema

Gestor do sistema de
qualidade

Gestor do sistema de
qualidade

Protocolo de distribuicao
de documentos
IMP 4

Instrugdes de
trabalho

Diretor de departamento

Gestor do sistema de
qualidade

Protocolo de distribuigcdo
de documentos
IMP 4

Outros documentos
(especificagoes
técnicas, planos,
listas e outros)

Diretor de departamento

Diretor de departamento

Protocolo de distribuicdo
de documentos
IMP 4

As copias controladas devem ser entregues contra-assinatura do “Protocolo de distribuicdo de
documentos” — IMP 14

5.4 Controlo de rubricas

O controlo das rubricas é assegurado pelo gestor do SGQ através de uma lista de registro de
rubricas (IMP 26). E também da sua responsabilidade a atualizagdo deste documento.

Elaborado por:
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5.5 Arquivo

A responsabilidade pelo arquivo dos documentos originais aprovados esta descrita no quadro
atrds referido, sendo o mesmo utilizado para reproducdo de copia e consulta esporadicas.
Cada detentor é responsavel pelo arquivo e conservagao de todos os documentos que recebe.
Os documentos sdo arquivados em dossiers identificado na lombada.

5.6 Utilizacao

E dever dos utilizadores e detentores dos documentos zelar pela sua boa conservacio e arquivo,
ndo alterar ou rasurar parte ou totalidade desses documentos, assim como evitar o ato de
fotocopiar o documento.

5.7 Obsoletos

Um documento torna-se obsoleto quando é emitida e distribuida uma nova revisao ou edicao.
Todos os detentores de documento (cépias controladas) deverdo estar atentos as edi¢des dos
mesmos no momento da sua rece¢do. A cépia obsoleta deverd ser entregue ao gestor do SGQ
imediatamente apds a rececao do novo documento para que seja destruida.

Os documentos originais obsoletos deverao ter a indicacao de “Obsoletos”, carimbo vermelho, e
cabe ao responsavel pelo seu controlo definir o tempo que o mesmo ficara em arquivo.

Os mesmos deverdo ser arquivados em dossiers com a indicagdo de “Documentos Obsoletos” na
lombada.

Sao mantidos apenas os ficheiros internduticos dos documentos atualizados.

5.8 Revisdao de documentos

As edi¢Ges dos documentos sdo distribuidas aos seus possuidores pelo gestor do sistema ou
pelo respetivo diretor de departamento, consoante o tipo de documento.

As revisOes efetuadas nos documentos sdo registadas na folha existente para o efeito.

O indice dos documentos é atualizado se as revisdes a isso derem origem.

Os possuidores dos documentos sujeitos as revisdes sao responsdveis por manter o seu
exemplar atualizado, e devolver as folhas substituidas ao emissor da atualiza¢do, o qual sera
responsdavel pela destruicdao dos documentos obsoletos.

A responsabilidade da revisao dos documentos é de quem procedeu a sua elaboracao.

5.9 Controlo dos documentos de origem externa

Elaborado por: | Data: Verificado por: | Data: Aprovado por: | Data:
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No dmbito da atividade da JML sdo considerados com interesse para o seu SGQ, e por isso
referenciados no mapa de documentacao vigente do SGQ — IMP 13, os seguintes documentos:

— Normas Nacionais — NP e NP EN;

— Normas Internacionais — ISO;

— Plantas e projetos;

— Legislacdo municipal, nacional ou comunitdria;

— Documentacdo dos fornecedores;

— Acordos e protocolos com terceiros, entidades publicas ou privadas.

5.10 Formato de documentos

Todos os documentos devem ser impressos em apenas “frente”. Quando, nos anexos forem
incluidos documentos com “frente e verso”, as duas faces devem ser impressas ambas em
“frente”.

O documento deve ser capeado com a lista de distribuicdo e o registo das revisdes efetuado.

A segunda pagina deve conter o indice do documento.

O documento deve ser guardado em suporte informatico com uma adequada cdépia de
seguranca.

Todos os documentos sdo impressos em folhas de formato A4, com o logotipo da JML no canto
superior esquerdo.

As margens sao respetivamente: a superior e lateral esquerda de 20 mm, a inferior de 30 mm e
a lateral direita de 15 mm.

5.11 Organizac¢do dos procedimentos e instrucdes
As seccdes principais de um procedimento sao:

1. Objetivo

Ambito

Documentos de referéncias
Defini¢Oes de abreviaturas
Processo

Documentos associados
Anexos

NoukwN

5.12 Conteudo de cada sec¢do

Objetivo: Enunciado claro e conciso da finalidade do procedimento, em resposta a pergunta
“porque é que o procedimento existe?”.

Ambito: Descrigdo das areas, funcdes ou itens que sdo abrangidos pelo procedimento

Documento de referéncia: |dentificacdao da bibliografia, especificacdes, normas e outros
documentos referidos no procedimento.

Defini¢ées e abreviaturas: Notas sobre as palavras ou termos e siglas usados no procedimento.

Elaborado por: | Data: Verificado por: | Data: Aprovado por: | Data:
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Modo de proceder: Descri¢ao clara das a¢es a efetuar para a realiza¢do daquilo que é
requerido. O texto é tratado como uma diretiva para o pessoal, isto é, uma declaracdao do modo
como a chefia quer que uma atividade seja realizada.

Documentos associados: Identificacdo dos documentos especificos associados ao procedimento.

Anexos: Representam informacao complementar, sendo introduzidos no final do procedimento
e identificados pela designacao do procedimento a que dizem respeito, nimero de anexo e total
de paginas.

5.13 Codificacdo dos documentos

A atribuicdo de um cdédigo inconfundivel a cada documento dos GQ, tendo cada cédigo 10
caracteres, como se segue:

5.13.1 3 caracteres para a identificacao do tipo de documento
PSQ — Procedimento do sistema de gestdo da qualidade
INT — Instrucdo de trabalho
IMP - Registo

5.13.2 2 caracteres para a identificagdo do originador do documento

Sigla Area
AD | Administrativa
GQ | Qualidade

GO | Obras

GC | Compras

GF | Orgamentagao

5.13.3 2 caracteres numéricos para a identificacdo do n2 do documento.
No caso de PSG ou INT, ordem sequencial dos documentos elaborados por cada departamento
(00 a 99);
No caso de IMP, a ordem sequencial (00 a 99) é referente ao documento a que o registo esta
indexado.

5.13.4 2 caracteres numéricos para a identificacdo da edicao do documento.

EXEMPLOS DE CODIFICACAO DE UM PROCEDIMENTO DO SISTEMA

xIx x|/ [x][x]/[o]o]x]

I—— Edicdo

Tipo de documento

Origem do documento

Numeracao do documento
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5.13.5 Codificacao de outros documentos
Os documentos de tipo no referido anteriormente serao identificados por codificacao definida
pelo gestor do sistema de qualidade. Terdo de ter, no minimo indicacdao da edicdo e ser
registados no mapa de “documentacao vigente do SGQ” — IMP 13.

5.14 Cépias ndao controladas

As cépias ndo controladas sdo identificadas por carimbo “Cépia ndo controlada” em todas as
paginas do documento. A responsabilidade da distribuicdo de cépias ndo controladas é do

gestor do sistema de qualidade.

5.15 Controlo de registos

Os registos sao estabelecidos de acordo com o definido nos procedimentos que Ihe dao origem,
e mantidos, conforme o indicado no Mapa de Controlo de registos — IMP 05. A identificacao,

armazenamento, prote¢do, recuperag¢do, tempo de retengdo e eliminagdo dos registos,

incluindo os informaticos, encontrando-se ai definida.

6. Documentos associados

IMP 13 — Mapa de documentos vigentes do SGQ.

IMP 14 — Protocolo de distribuicdo de documentos.

IMP 26 — Registo de rubricas.

7. Controlo de registos

Arquivo
am . ~ . Tempo
Codigo Designagao do registo ) . .
& gnag g Responsavel Localizagao Indexagao | de
retengdo
Mapa de documentos vigentes Pasta informtica “Mapa
IMP 13 P & GQ de documentos Ano 5anos
do SGQ . ”
vigentes
e Pasta informatica
IMP 14 Protocolo de distribuicdo de GQ “Protocolo de Ano 5anos
documentos e ”
distribuicdo de doc.
Pasta inf ati
IMP 26 Registo de rubricas GQ ”as ? informa |c_a ” Ano 5anos
Registo de rubricas
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1. Objetivos

Definir a metodologia de elaboragdo de projetos, quando solicitado por clientes ou proposto pela JML.

2. Ambito

Esta instrugdo de trabalho aplica-se ao departamento de orcamentacdo, mais especificamente ao setor
de projetos.

3. Documento de Referéncia
NP EN ISO 9001:2015.

4. DefinicOes e Abreviaturas
GSQ — Gestor do sistema de gestdo da qualidade.

SGQ - Sistema de gestao da qualidade.
PD — Procedimento do sistema.
IT — Instrugdes de trabalho.

Documento do Sistema: Qualquer informacao escrita, grafica, informatica que descreva, defina,
especifique, relate ou ateste atividades, requisitos ou técnicas de procedimento relacionadas com a
implementacdo e manutencao do SGQ incluindo os de origem externa relevantes para o sistema.

Procedimento do Sistema de Gestdo da Qualidade: Documento em que se estabelecem as linhas de
orientacao e os métodos para realizar e gerir as atividades necessdrias, de modo a assegurar o sistema
de gestdo da qualidade.

Instrugdo de Trabalho: Documento em que se estabelecem as linhas de orientacdo e os métodos para
realizar e gerir as atividades especificas dos vdrios departamentos.

Documentos Técnicos: Varios tipos de documentos em que se definem regras especificas associadas a
processos ou operacgdes, como por exemplo: calculo, desenhos, fotografias, memorandos técnicos,
relatdrios, especificacdes, programas cronoldgicos.

Copia Ndo Controlada: Cépia de um documento do SGQ, cujo o destinatario ndo faz parte da lista de
distribuicdo de copias controladas.

Copia Controlada: Cépia enviada a um dos detentores que constam da capa e para o qual serdo enviadas
todas as edic¢des e revisdes do documento.

5. Modo de Procede

5.1 Fluxograma
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Cddigo
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Setor de projetos

Setor de projetos

Setor de projetos

Setor de projetos

Setor de
projeto/Financeiro

Sempre que um cliente ou a JML solicitem
um projeto.

A selecdo dos projetistas/técnico depende
da especialidade solicitada.

Sdo definidas as etapas para elaboragdo do
projeto, incluindo os responsaveis e o
prazo de cada etapa. As etapas sdo:

1) Estudos e levantamentos preliminares;
2) Anteprojeto;

3) Projeto basico para aprovagdo em
drgdos competentes;

4) Detalhe construtivos;

5) Memoria de descritiva.

Os projetos devem ser elaborados
segundo os requisitos dos clientes,
estatutarios e regulamentares aplicdveis
ou outros requisitos essenciais a
elaboragdo do projeto.

Todas os projetos sdo revistos e
verificados pela JML. Nesta fase verifica-se
se o projeto final satisfaz os requisitos
solicitados. Caso o projeto elaborado
tenha sido solicitado pelo Cliente este faz a
sua validagdo. Caso seja iniciativa da JML
este serd validado pelo departamento de
Obras. Caso ndo seja validado devem ser
descritas as alteragdes necessarias e apds
a sua execugdo submeter a nova validagdo.

Apds validagdo do projeto é elaborado o
orgamento.

PD_22

PD_22

IMP
21
IMP
22
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6..Documentos associados

PD_02 — Gestdo de fornecedores e subempreiteiros

IMP 21 — Modelo de contrato

IMP 22 — Lista de fornecedores selecionados/avaliados

7. Controlo de registos

IMP 21 | Modelo de contrato GQ Pasta mff')rmatlca Modelo de Ano 5 anos
contrato
IMP 22 Lista Fie fornecedqres GQ Pasta informatica Avalla?a(.) de" Ano 5 anos
selecionados/avaliados Fornecedores_Subempreiteiros
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CONSTRUTORA S.A.

1. Objetivo da Auditoria: Avaliar a Implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

2. Ambito da Auditoria: Toda a organizacdo da JML Construtora S.A.

3. Documento de referéncia: NP EN ISO 9001:2015 e Manual da qualidade

4. Processos/requisitos a auditar:

e Avaliacdo da satisfacdo do cliente

e Controlo de documentos e de registos

e Processo comercial

e Producido, Controlo Produto nao conforme
e Compras

e Fornecedores

e Equipamentos

e Recursos humanos

e Agdes corretivas e agdes preventivas

e Auditorias

5. Equipa auditora (EA): 6. Data da auditoria 7. Duracdo da auditoria
13 de Margo 2020 1 Dia
8. Plano da auditoria e Reunido de abertura

e Revisdo ao sistema

e Objetivos e indicadores

e Reunido auditores

e Reunido de encerramento

9. Observagdes:

10. O auditor coordenador Data: Local da auditoria:

Sede da empresa

IMP 31 Edi¢cdo: 01
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Requisitos N/A | C L | l:__.cl C Comentdrios

4. Contexto da Organiza¢ao
A organizacdo identifica as questGes externas e internas relevantes para o propodsito e diregdo estratégica da X
organizagao?
Estas questOes podem ter impactos nos resultados pretendidos do SGQ? X
Ainformagdo sobre estas questdes internas e externas é monitorizada e revista? X
A organizagdo identificou as partes interessadas (PI) relevantes para o SGQ? Quais sdo? X
Foram identificados os requisitos relevantes destas partes interessadas? Quais sao? X
A organizagdo monitoriza e revé a informacdo sobre as Pl e os seus requisitos relevantes, ou a mesma encontra-se X
prevista?
A organizagdo determinou os limites e a aplicabilidade do SGQ? X
Na determinagdo do ambito, a Organizagdo considerou:

e Asquestdes externas e internas (4.1);

. X

e Osrequisitos relevantes das Pl relevantes (4.2);

e Os P&S fornecidos pela Organizagdo.
A organizagdo aplica todos os requisitos normativos? X
O ambito esta documentado? X
A declaragdo (texto) de ambito identifica claramente os tipos de P&S que estdo abrangidos? X

| 4.4sistema de gestéo da qualidade e os seus processos [ [ [ ]

A Organizagdo estabeleceu, implementou r mantem um SGQ de acordo com os requisitos desta norma internacional? X
A Organizagdo determinou os processos necessarios para o fornecimento dos P&S documentados no seu ambito (4.3)? X
Nos processos:
e Determinou as entradas necessdrias e saidas esperadas; X
e Determinou a sequencia e interagdo entre estes processos; X

Elaborado: Aprovado: Data:




\/L Lista de Verificacao: Auditoria Interna

CONSTRUTORA S.A.

Determinou e aplica os critérios métodos incluindo monotorizagdo, medigdo e os indicadores de desempenho
necessarios para assegurar a operacao eficaz e o controlo desses processos?

Determinou e assegura a disponibilidade dos recursos necessarios para os processos?

Determinou a atribuigdo de responsabilidade e autoridades para os processos?

Trata os riscos e oportunidades de acordo com o determinado em 6.1?

A Organizacdo analisa e avalia os processos e, em caso necessario, introduz alteragdes a estes para atingir os resultados
pretendidos?

A Organizacdo demonstra melhorar os processos e 0 SGQ?

xX| X [X|X|X| X

Qual a documentagédo associada aos processos de SGQ?
Ainformagdo documentada é a necessdria e suficiente para suportar a operagdo dos processos e para ter confianga
(registos, evidencias) que a execugdo ocorre conforme planeado?

5. Lideranga

5.1.1. Lideranga e compromisso para o SGQ

A gestdo de topo demostra lideranga e compromisso com o SGQ através de:

e Assumir a “responsabilizacdo” pela eficacia do SGQ? X

e Garantir que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sdo estabelecidas para o SGQ e que sdo X
compativeis com o contexto e com a orientacdo estratégica da Organizac¢do;

e  Garantir a interagdo dos requisitos do SGQ nos processos do negdcio da Organizagao; X

e Promogdo da consciencializagdo a abordagem por processos e o pensamento baseado no risco? X

e Assegurar a disponibilidade dos recursos necessdrios para o SGQ; X

e Comunicagdo da importancia de uma gestdo da qualidade eficaz da conformidade com os requisitos do SGQ; X

e  Garantir que o0 SGQ atinge o(s) resultado(s) pretendido(s); X

e Comprometer, alinhar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do SGQ; X

e Promover a melhoria; X

e Apoiar outros papéis de gestdo relevantes (ex. chefias intermédias) a demonstrar a sua lideranga na medida X
aplicavel a sua area de responsabilidade?

5.1.2. Focalizagao no cliente

A gestdo de topo demonstra lideranga e compromisso no foco do cliente assegurando que:

e Osrequisitos do cliente, estatuarios e regulamentares aplicaveis aos P&S sdo determinados, compreendidos e X
consistentemente cumpridos?

e Osriscos e oportunidades relacionadas com a conformidade dos P&S, e a capacidade de melhorar a satisfacdo dos X
clientes sdo determinados e tratados?

¢ E mantido o foco na melhoria da satisfacdo do cliente. X
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A politica da qualidade:

e Eapropriada para o propdsito e contexto da Organizacdo (4.1) e suporta a sua direcdo estratégica? X
e  Proporciona um enquadramento para a definigdo dos objetivos da qualidade; X
e Incluiu um compromisso para a satisfagdo dos requisitos aplicaveis; X
e Incluiu um compromisso para a melhoria continua do SGQ. X
A politica da qualidade estd disponivel e mantida como informagdo documentada? X
A politica da qualidade é comunicada, compreendida e aplicada na Organizacdo? X
A politica da qualidade esta disponivel (onde, como?) para as Pl relevantes? X
As responsabilidades e autoridades necessarias para as fungGes relevantes estdo atribuidas, comunicadas e sdo X
entendidas na Organizagdo?

Estdo assinadas responsabilidades e autoridades para:

e Assegurar a conformidade do SGQ com os requisitos desta norma internacional? X
e  Assegurar que 0s processos atingem os resultados pretendidos; X
e Reportar a gestdo de topo sobre o desempenho do SGQ e oportunidades para melhoria? X
e Assegurar a promogdo do foco do cliente em toda a Organizagdo? X
e  Assegurar a manutencdo da integridade do SGQ quando sdo planeadas e implementadas alteragdes? X
6. Planeamento para o sistema de gestao da qualidade

A Organizagdo determinou os riscos e oportunidades que devem ser tratados para:
e Assegurar que o SGQ pode atingir os resultados pretendidos;
e Potenciar efeitos desejaveis; X
e Prevenir ou reduzir efeitos indesejados;
e  Atingir a melhoria continua.

Nesta identificagdo, a Organizagdo considerou as questdes internas e externas (4.1)?

Nesta identificagdo, a Organizagdo considerou os requisitos relevantes das Pl (4.2)?

A Organizagdo determinou e planeou agGes para tratar riscos e oportunidades? Quais?

As agOes sdo apropriadas aos potenciais efeitos sobre a conformidade dos P&sS e satisfagdo dos clientes?

As agBes estdo integradas nos processos do SGQ (4.4) de modo apropriado?

A Organizacdo avalia e demonstra a eficacia dessas a¢gdes? Quais os resultados?

XX [X|X|X|X|X

As ag0es e seu planeamento estdo formalizadas de modo a permitir a sua avaliagdo de eficacia?

x

Estdo estabelecidos os objetivos para a qualidade?

Os objetivos:
e S3o consistentes com a PQ;
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Sdo mensuraveis;

Tém em conta os requisitos aplicaveis;

S3do relevantes para a conformidade dos P&S e para o aumento da satisfagdo do cliente;
e S3o monitorizados;

e S3o comunicados;

Sdo atualizados, conforme apropriado?

Estes sdo estabelecidos para as fungdes, niveis e processos relevantes? Como? X

Ainformagdo relacionada com os objetivos estd documentada? X

No planeamento para os objetivos esta determinado:
e O que fazer?
e Quais 0s recursos necessarios;
e Quem é o responsavel;
e Quando vais ser feito;
e Como vao ser avaliados os resultados?

Quais as disposi¢Ges para a gestdo de alteragbes, quando determinadas como necessarias?

Estas disposi¢gdes asseguram que as alteragGes ocorrem de forma planeada e sistematica?

Na gestdo de alteragdes, a Organizagdo considera:
e O proposito da alteragdo e as suas potenciais consequéncias;
e Aintegridade do SGQ; X
e Adisponibilidade de recursos;
e Aalocagdo ou realocagdo de responsabilidade e autoridades.

A Organizacdo determina e providencia os recursos necessarios para estabelecer, implementar, manter e X
continuamente melhorar o SGQ?

Ao determinar os recursos necessarios para a implementag¢do, melhoria continua do SGQ, a Organizagdo teve em

conta:

e Ascapacidades e as limitagdes dos recursos internos existentes? Quais sdo? X
e 0O que é necessario obter de fornecedores externos? X
A Organizagdo disponibiliza as pessoas necessarias a manutengdo eficaz do SGQ, operagdo e controlo dos seus X
processos?

Quais as disposi¢Ges na Organizagdo para determinar as pessoas necessarias para a eficacia do SGQ? X

Elaborado: Aprovado: Data:




\/L Lista de Verificacao: Auditoria Interna

CONSTRUTORA S.A.

7.1.3. Infraestrutura

Quais as infraestruturas disponiveis?
e Edificios e meios associados;

e Equipamento, incluindo hardware e software; X
e Recursos de transporte;
e Tecnologia de informagdo e comunicagado.
E adequada e necessaria para a operagdo dos processos e para alcancar a conformidade dos P&S? X
A infraestrutura é mantida de forma a assegurar a conformidade de P&S? X
Quais as disposi¢Ges para a manutengao da infraestrutura? X
7.1.4. Ambiente para a operag¢do dos processos
Existem, no SGQ, disposi¢Ges para o ambiente em que os processos sdo realizados, necessdrias para alcangar a
conformidade dos P&S? Quais sdo? X
Sdo adequadas ao cumprimento dos requisitos dos P&S e do SGQ?
7.1.5. Recursos de medi¢do e monotorizagao
A Organizagdo necessita de monitorizar e medir (M&M) para verificar a conformidade dos P&S? X
A organizac¢do dispde de recursos de medicdo e monitorizagdo para evidenciar a conformidade de P&S? Quais sdo? X
Os recursos para medicdo e monitorizagdo:
e S3o adequadas para o tipo especifico de medigdo e monitorizagdo realizada? X
e S3o mantidos para assegurar a sua aptiddo continuada?
Qual a informagdo documentada que a Organizagdo retém como evidéncia da aptiddo ao uso dos recursos de M&M? X
Existindo medigdo, a Organizagdo identificou (e assegura) se a sua rastreabilidade é um requisito ou se é considerada X
pela Organizagdo como elemento essencial de confianga nos resultados da medicao?
A organiza¢do determina se a validade dos resultados de medicao anteriores foi alterada quando se deteta
equipamento de medigdo que ndo esta apto para o uso pretendido? E empreende agdo adequada conforme X
necessario?
7.1.6. Conhecimento organizacional
A Organizacdo determinou o conhecimento necessario para:
e Aoperacdo dos seus processos? X
e Atingir a conformidade dos seus P&S? X
Qual o conhecimento que a Organizagdo determinou como necessario? X
A Organizacdo mantém e disponibiliza esse conhecimento? X
Como? Quais as praticas para a manutengdo do conhecimento? X
Quando a Organizagdo trata alteragdes necessarias e tendéncias, considera o seu conhecimento atual e determina a X
necessidade de atualizagdo e/ou como aceder ou adquirir conhecimento adicional?
Qual a pratica em curso para o assegurar? X
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As praticas relacionadas com o conhecimento necessario para a operagdo dos processos e conformidades dos P&S
estdo integradas no SGQ e processos do SGQ?

Estdo identificadas as pessoas que desempenham trabalho em nome da Organizagdo e que tém impacto no
desempenho e eficacia do SGQ?

Foi determinada a competéncia necessaria para estas pessoas?

E assegurado que essas pessoas s3o competentes em bases de educacdo, formacdo e experiéncia adequada?

Quais as a¢0Oes definidas pela Organizagdo para dotar as pessoas das competéncias (ver nota na 1SO)?

A eficacia dessas agOes é avaliada?

E retida a informag3o documentada necessaria para demonstrar a competéncia das pessoas?

As pessoas relevantes que trabalham sob o controlo da Organizagdo estdo conscientes:
e Da politica da qualidade?

x> |x|x|x|

Esta determinada a comunicagdo interna e externa necessaria e relevante para a qualidade, incluindo:
e Sobre o que comunicar;

Quando comunicar;

A quem comunicar;

Como comunicar;

Quem comunica?

A documentagdo do SGQ inclui:

e Dos objetivos da qualidade relevantes? X
e Dasua contribui¢do da eficacia do SGQ, incluindo os beneficios de melhoria no desempenho?
e Dasimplicagdes de ndo estar em conformidade com os requisitos do SGQ?

Como a Organizagdo assegura a consciencializacdo das pessoas? Quais as agdes? X

e Adeterminada pela ISO 9001:2015?

x

e A necessaria para assegurar a eficacia do SGQ?

x

Qual é?

Sempre que cria e atualiza informagdo documentada, a Organizagdo garante a adequacao de:

e Identificagdo e descrigdo (p.ex.., um titulo, data, autor, ou nimero de referéncia);

x

e Formato (p.ex.., lingua, versdo do software, aspeto grafico) e suporte (p.ex.., papel, eletronico?

x
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A informagdo documentada é controlada para garantir:
e Asua disponibilidade e pertinéncia para utilizagdo onde e quando for necessaria; X

e Asua protegdo adequada (p.ex.., perda de confidencialidade ou de integridade, utilizagdo indevida). X
No controlo da informag¢do documentada, a Organizagdo deve tratar as seguintes atividades, conforme aplicavel:

e Distribuigdo, acesso, recuperagdo e utilizagdo; X
e Armazenamento e conservagao, incluindo conservagdo da legibilidade; X
e Controlo de alteragGes (p.ex.., controlo de versdes); X
e Retencdo e eliminagdo; X
Existe informacdo documentada de origem externa necessaria para o planeamento e a operacionalizagdo do SGQ? X

Esta informagdo é identificada e controlada conforme adequado? X

8. Operacionalizacao

A Organizagdo planeia, implementa e controla os processos necessarios (tal como forram determinados de acordo com
4.4) para cumprir os requisitos dos P&S e para implementar as a¢des determinadas em 6.1. para tratar os riscos e X
oportunidades?

No planeamento, implementagdo e controlo desses processos, a Organizagdo:

e  Determina os requisitos dos P&S? X
e  Estabelece critérios para os processos? X
e  Estabelece critérios para a aceitagdo dos P&S? X
e Determina os recursos necessarios para alcangar a conformidade dos P&S com os requisitos? X
e Implementa o controlo dos processos de acordo com os critérios? X
e Determina, matem e retém a informagdo documentada necessdria para demonstrar a conformidade dos P&S com X
0s requisitos?
e Determina, matem e retém a informagdo documentada necessdria para ter confianga que os processos foram X

conduzidos do modo planeado?
O resultado do planeamento é adequado para as operagdes da Organizagdo? X
A Organizacdo controla alteragdes planeadas e revé as consequéncias de alteragdes ndo planeadas de forma a mitigar
potenciais efeitos adversos?
Existem processos contratados externamente? Se sim os mesmos sao controlados? X

8.2.1. Comunicag¢do com o cliente

A organizagdo comunica com os clientes? Como? X
A comunicagdo com o cliente aborda entre outros:

e Informagdo sobre os P&S; X
e  Consultas, contratos, tratamento de encomendas e respetivas alteragGes; X
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o  Feedback relacionado com os P&S incluindo reclamagdes; X
e O tratamento ou controlo da sua propriedade, se aplicavel? X
e Requisitos especificos para as a¢Ges de contingéncia, se relevante? X
8.2.2. Determinagdo dos requisitos relacionados com os produtos e servigos

A Organizagdo determina os requisitos dos P&S que oferece aos seus clientes (atuais ou potenciais)? X
Ao determinar os requisitos dos P&S a Organizagdo assegura que:

e Estesincluem os requisitos legais e regulamentares aplicaveis; X
e E outros requisitos identificados como necessarios pela Organizagdo? X
e Sefizer alegacdes sobre esses P&S as pode cumprir? X

8.2.3. Revisdo dos requisitos relacionados com os produtos e servigos

Na medida aplicavel, a Organizacdo, antes de assumir o compromisso de fornecer, assegurar que é capaz de atingir os
requisitos determinados para os P&S, revendo:

e Requisitos especificados pelo cliente, para o produto ou servigo prestado, incluindo atividades de entrega e p0s-
entrega;

e Requisitos ndo declarados pelo cliente, mais necessarios para o uso especificado ou pretendido, quando
conhecidos;

e Requisitos especificados pela Organizagdo;

e Requisitos legais aplicaveis aos P&S;

e Requisitos de contrato ou encomenda distintos dos que foram anteriormente expostos?

A Organizagdo assegura que os requisitos do contrato ou da encomenda que sejam diferentes dos anteriormente
definidos sejam esclarecidos?

X | X[X|[X]| X

Quando o cliente ndo proporciona uma declaragdo documentada dos seus requisitos, os requisitos do cliente sdo
confirmados pela Organizacdo antes da aceitacdo? Como?

Ainformagdo documentada resultante da revisdo dos requisitos do produto ou servigo inclui requisitos novos ou
alterados quando aplicavel?

Se os requisitos dos P&S sdo alterados, a Organizagdo assegurada que:

e Ainformagdo documentada relevante é corrigida; X

e E que as pessoas relevantes tomam consciéncia dos requisitos alterados? X

8.4.1. Geral

A Organizacdo utiliza produtos, servigos ou processos fornecidos externamente:
e Paraincorporar nos produtos e servicos da Organizagao?
e Que sdo fornecidos diretamente ao cliente em nome da Organizacdo?
e Em resultado da decisdo de subcontratar um processo ou uma fungdo externamente?

Quais?
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Estdo determinados os requisitos para estes P&S fornecidos externamente?

Estdo determinados os controlos a aplicar a estes P&S fornecidos externamente?

A Organizagdo assegura que os produtos, processos ou servigos que obtém do exterior estdo conforme com os
requisitos?

A Organizacdo determina e aplica critérios para a avaliagdo, selecdao, monitorizagdo do desempenho e reavaliagdo
destes fornecedores externos?

Estes critérios tém em conta a capacidade para fornecer produtos, servigos ou processos de acordo com os requisitos?

A Organizagdo retém a informag¢do documentada sobre os resultados da avaliagdo, sele¢do, reavaliagdo, monitorizagdo
do desempenho e das ag¢des resultantes das avaliagdes e reavaliagdes?

8.4.3. Informacdo para fornecedores externos

A Organizagdo assegura a adequagdo dos requisitos antes de os comunicar aos seus fornecedores?

x

A Organizagdo comunica aos seus fornecedores a informagao relacionada com:

e Os processos, produtos e servigos a serem fornecidos?

e Aprovagdo e libertagdo dos P&S?

e Aprovagdo dos métodos, processos e equipamentos?

e A competéncia do seu pessoal incluindo qualificagdes necessarias?

e  Asuainterce¢do com a propria Organizagdo?

e  Os controlos e monitorizagdo do desempenho que lhe serdo aplicados?

e Asatividades de verificagdo que a Organizagdo, ou o seu cliente, tencionam desempenhar nas instalages do
fornecedor.

8.5.5. Atividades de pds entrega

XXX |X|X|[X|X

°

e Requisitos dos clientes?
e Feedback dos clientes?
e Requisitos legais?

A Organizacdo dispde de uma forma de identificagdo e controlo de saidas de processo, produtos e servigos que ndo
estdo conforme com os seus requisitos, de forma a prevenir o seu uso indevido ou entrega?

A Organizagdo determinou e cumpre os requisitos para as atividades pds entrega associados aos P&S quando aplicavel? X
Definiu a extensdo das atividades pds entrega requeridas? X
Nesta defini¢do a Organizagdo considerou:
e  Potenciais consequéncias indesejadas associadas aos seus P&S?
A natureza, uso e tempo de vida pretendido do P&S? X

A Organizacdo empreende a¢des apropriadas a natureza da ndo conformidade e ao seu efeito nos P&S incluindo se a
nao conformidade é detetada apds a entrega do produto, durante ou apds o fornecimento do servigo?
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A Organizacdo trata estas situagdes de ndao conformidade de uma ou mais das seguintes formas:
e Corregao;
e Segregacdo, contencdo, devolugdo ou suspensdo de fornecimento; X
e Informagdo ao cliente;
e Obtencgdo de autorizagdo de aceitagdo sob concessao.
A informagdo documentada retida:
e Descreve a ndo conformidade;
e Descreve as agdes realizadas; X
e Descreve as conceg¢Oes obtidas;
e |dentifica a autoridade que decidiu a acdo relacionada com a ndo conformidade.
9. Avaliagdo de desempenho
| 9.1 Monitorizagdo, medigdo, andlise eavaliaggo [ [
9.1.1. Geral
A Organizagdo determinou:

e 0O que tem que ser monitorizado e medido? X
e Quais os métodos de monitorizagdo, medicdo, andlise e avaliagdo necessarios para assegurar resultados validos? X
e Quando monitorizar e medir? X
e Quando os resultados da monitorizagdo e medigdo tém que ser analisados e avaliados? X
A monitorizacdo e medi¢do ocorrem de acordo com os requisitos determinados? X
A Organizagdo avalia o desempenho e a eficacia do SGQ? X
A informagdo documentada que a Organizacao retém permite evidenciar os resultados? X
9.1.2. Satisfa¢do do cliente

A Organizacdo monitoriza a percegdo dos seus clientes sobre o grau em que as suas necessidades e expectativas sdao X
satisfeitas?

Quais os métodos que a Organiza¢do determinou para obter, monitorizar e rever esta informagdo? X
9.1.3. Analise e avaliagdo

A Organizagdo demostra analisar dados e informagdo adequados, resultantes da monitorizagdo e medigdo? X
Os resultados desta andlise sdo usados, entre outros, para avaliar: X
e A conformidade dos P&S com os requisitos? X
e O grau de satisfagdo do cliente? X
e (O desempenho e eficacia do SGQ? X
e Se o planeamento foi implementado com sucesso? X
e A eficacia das acgles realizadas para tratar riscos e oportunidades? X
e O desempenho dos fornecedores externos? X
e Anecessidade de melhoria no SGQ? X
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A Organizacdo conduz auditorias internas em intervalos planeados? X 12 Auditoria
Estas fornecem informagdo sobre: X 192 Auditoria
e Se 0 SGQ cumpre os préprios requisitos, da Organizagdo e os requisitos da norma 1SO 90017?
e  Esta eficazmente implementado e mantido?

A Organizacdo planeia, implementa e mantem um programa de auditorias? X
O programa de auditoria:
e Descreve a frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos de planeamento e reporting? X

e Tem em conta:
— Alimportancia dos processos;
— Alterag0es que afetam a Organizagdo;
— Os resultados de auditorias anteriores?
Sdo definidos os critérios e objetivos para cada auditoria?
Sdo selecionados os auditores e as auditorias sdo realizadas de forma a garantir a imparcialidade e objetividade?
Os resultados da auditoria sdo reportados a gestdo relevante?
As corregdes e agdes corretivas necessarias sdo tomadas sem atrasos indevidos?

E retida informag3o documentada como evidencia da implementacdo do programa de auditorias e dos seus
resultados?

| 9.3.Revisdo pelagestio 0 [ ]
A gestdo de topo revé o SGQ em intervalos planeados?

A revisdo pela gestdo assegura a verificagdo que o SGQ é adequado, suficiente, eficaz e alinhado com a diregdo
estratégica da Organizagdao?

A revisdo pela gestdo tem em conta:

e O estado das agdes determinadas em anteriores revisdes? X

X X |X|X|X

x

e Alteracdes em questdes internas e externas relevantes ao SGQ? X
e Informagdo sobre o desempenho e eficacia do SGQ incluindo:
— Satisfagdo do cliente e feedback de PI relevantes; X
— O grau de atingimento dos objetivos da qualidade; X
— Desempenho dos processos e conformidade de P&S; X
— Resultados de monitorizagdo e medigado; X
— Desempenho de fornecedores externos? X
e Adequagdo dos recursos? X
e A eficacia das acOes efetuadas para tratar riscos e oportunidades? X
e  Oportunidades de melhoria? X
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10. Melhoria

A Organizagdo determina e seleciona oportunidades de melhoria e implementa as a¢des necessarias para atingir os

requisitos de cliente e aumentar a sua satisfacdo? X

Estas melhorias incluem:

e Melhoria de P&S para atingir os requisitos e abordar necessidades e expectativas futuras? Quais? X

e Acorregdo, prevengdo ou redugdo de efeitos indesejados; X

o  Melhoria dos resultados do SGQ? Quais? X

As disposicGes da Organizagdo asseguram que a Organizagdo:

e Reage a ndo conformidade, toma agGes para a controlar e corrigir, e trata as consequéncias da ndo conformidade? X

e Avalia a necessidade de determinar a¢Ges para eliminar a causa da ndo conformidade para que esta ndo recorra ou

ocorra noutro lado, através de:

— Revisdo e andlise da ndo conformidade; X
— Determinagdo das suas causas; X
— Determinagao da existéncia de ndo conformidades similares ou a possibilidade de ocorrerem? X
— Implementa as a¢Bes necessdrias? X
— Revé a eficacia das a¢des realizadas? X
—  Atualiza os riscos e oportunidades determinados durante o planeamento, se necessario? X
— Implementa alteragdes ao SGQ, se necessario? X

As acles corretivas sdo ajustadas aos efeitos das ndo conformidades encontradas? X

A Organizagdo retém informag¢do documentada como evidencia:

e Da natureza das ndo conformidades e subsequentes agoes; X

e Dos resultados das agdes corretivas? X

A Organizagdo considera, para a identificagdo de oportunidades de melhoria, os resultados da analise, avaliagdo e da X

revisdo pela gestdo?

A partir das fontes citadas na questdo anterior, a Organizagao identifica necessidades ou oportunidades a serem X

abordadas como parte da melhoria continua?

Quais as melhorias que a Organizagdo introduziu no SGQ (ao nivel da adequacdo, suficiéncia e eficdcia). X

N/A — N3o Aplicavel; C — Conforme; NC — Ndo Conforme; L — Ligeiro; G — Grave; C - Critico
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Registo de ndo conformidade e Ac¢des corretivas

1) N2 da ndo conformidade

2) Prioridade

3) Identificagdo da ndo conformidade

Descrigado:

Localizagdo/Requisito:

Possiveis Causas:

Detetado por: Data: Responsavel: Data: Aprovado por: | Data:
/] /] /]

4) Agbes Corretivas:

Implementar até: Data: Responsavel: Data: Aprovado por: | Data:
/] ] /]

5) Verificacdo da implementacado e da eficacia da a¢do corretiva:

IMP 35

Edi¢cdo: 01




