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Resumo

Nos dias de hoje, todas as organizacdes, dos diferentes setores de atividade, procuram ser
as melhores nas suas areas de trabalho e a qualidade pode ser considerada como a ponte

para o alcance do sucesso.

Este trabalho teve como base o estudo da qualidade e dos sistemas de gestdo da qualidade
em organizagdes do setor social, particularmente em equipas de Contratos Locais de
Desenvolvimento Social (CLDS). O principal objetivo consiste em compreender quais as
maiores barreiras e/ou dificuldades, enfrentadas por uma equipa de CLDS, perante um

sistema de gestdo da qualidade.

Para a realizacdo desta investigacdo utilizamos uma metodologia de investigacdo
qualitativa, com recurso ao estudo de caso. Desta forma, foi-nos possivel explorar melhor
0 Nosso objeto de estudo bem como as problematicas em torno dos sistemas de gestdo da

qualidade.

Os principais resultados referem que os sistemas de gestdo da qualidade sdo, ainda,
considerados como um desafio e a sua implementacédo acarreta dificuldades, ainda assim

0s seus beneficios sdo amplamente reconhecidos.

Palavras-chave: CLDS, Guido, Qualidade, Sistemas de gestdo da qualidade (SGQ)



Abstract

Nowadays, all organizations, from different sectors of activity, seek to be the best in their

areas of work and quality can be considered as the bridge to achieve success.

This work was based on the study of quality and quality management systems in social
sector organizations, particularly in local social development contracts (CLDS) teams.
The main objective is to understand the biggest barriers and/or difficulties faced by a

CLDS team in the face of a quality management system.

To carry out this research we used a qualitative research methodology, using the case
study. In this way, we were able to better explore our object of study as well as the

problems surrounding quality management systems.

The main results indicate that quality management systems are also considered as a
challenge and their implementation entails difficulties, yet their benefits are widely

recognized.

Keywords: CLDS, Script, Quality, Quality Management Systems (QMS)



Introducao

O mundo encontra-se em constante mudanca, seja esta a nivel tecnolégico, econémico,
social ou noutros dominios. A par destas transformacfes e inovagdo, aconteceram
também alteragdes no pensamento e visualizacdo de um produto ou servico por parte do
consumidor (Ferreira et al., 2016). Assim sendo, a qualidade tornou-se uma prioridade
para as organizagdes no que toca aos seus processos de produgdo e prestacdo de servicos,
considerando-se a qualidade em todas as etapas do processo produtivo (Ferreira et al.,
2016), dado que esta, em qualquer organizacdo, pode ser considerada como um fator
diferenciador (Lopes, 2014).

Pode entender-se por qualidade a criagdo de um produto, segundo métricas pré-
estabelecidas em conformidade com as tarefas, as necessidades, as prioridades e as
expectativas do consumidor (Costa, 2013). O conceito de qualidade ndo é recente, porém,
na atualidade, este tornou-se dos temas mais discutidos, principalmente entre os assuntos
que envolvam gestdo, podendo este ser facilmente adaptavel tendo em conta os fins e 0s
critérios pretendidos (Andrade, 2018; Yuen & Thai, 2017). A obtencdo de um produto ou
servico de qualidade é um objetivo partilhado por empresas e consumidor. Este facto leva
as organizacg0es a investirem em medidas captadoras da melhoria dos produtos/servigos,
tornando-se dessa forma mais competitivas no mercado (Ferreira et al., 2016).

Se por um lado o conhecimento fruto da investigacéo acerca das aplicacGes de SGQ como
forma de promoverem a mudanca em organizaces com fins lucrativos é uma
investigacdo que se demonstra de notavel interesse, por outro, quando falamos em
organizagOes do setor social, a mesma pesquisa parece ser marginalizada e com poucos
registos (Liao, Soltani & Yeow, 2014). Nao obstante, a sua importancia esta relacionada
com o impacto positivo na organizac¢ao, na comunidade e no restante setor social. Assim
sendo este trabalho ird focar-se no setor social, em particular nos Contratos Locais de
Desenvolvimento Social (CLDS). Estes procuram promover a inclusédo social de pessoas
socioeconomicamente desfavorecidas, tendo por objetivo contribuir para a incluséo
profissional das mesmas e erradicar a pobreza através de parcerias com entidades locais,
especialmente nos grupos de maior risco social, tais como criangas, idosos e pessoas com
deficiéncia (ISS, 2019b). Os Contratos Locais de Desenvolvimento Social surgiram em
2007 e contam ja com 4 geracOes de um programa que assenta sob 4 eixos de atuagéo
(ISS, 2019b).



Numa investigacdo realizada acerca de sistemas de certificagdo da qualidade nas
instituicdes do setor social, pode verificar-se, através dos resultados, que as instituicdes
inquiridas nesse estudo revelaram algumas dificuldades perante a implementacdo de um
sistema de gestdo de qualidade, referindo a falta de um modelo adaptado as suas
necessidades (Lucas et al., 2012). As mesmas instituicdes mencionaram, ainda, o sistema
ISO 9001 como sendo o mais genérico e de possivel adaptacdo a qualquer ramo de
atividade (Lucas et al., 2012). Ainda através deste estudo, pode verificar-se, como
perspetiva de intervencdo futura, uma vontade pela uniformizacdo de um sistema de
qualidade para as mesmas, referindo a possibilidade de aceitagdo da norma internacional
ISO 9001 como o sistema de gestdo de qualidade seguido pelas instituicdes do setor
social, e a elaboracdo de um guia interpretativo da mesma (Lucas et al., 2012). Mais
recentemente, as mesmas dificuldades prevalecem, sendo que as instituicdes do setor
social mantém a mesma posicao quanto a dificuldade de interpretacdo e implementacédo
de um sistema de gestdo, afirmando que os sistemas existentes ndo se adequam as
necessidades expostas pelas mesmas (Pinto, 2021). Assim sendo, encontramos 0 motivo

e justificacdo, para o nosso estudo.

Este trabalho encontra-se dividido em duas partes. Na primeira parte, temos o
enguadramento teorico do estudo, onde apresentamos subtemas como: a qualidade, os
sistemas de gestdo da qualidade, sistemas de gestdo da qualidade no setor social, CLDS
e os sistemas de gestdo da qualidade. E, na segunda parte expomos a metodologia
utilizada para a presente investigacdo bem como o0s objetivos e questdes de investigacéo.

Ainda nesta segunda parte, damos a conhecer os resultados e conclus@es retirados.

1. Enquadramento Tedrico

Neste capitulo sera apresentado o enquadramento teérico. Numa primeira analise iremos
proceder a definicdo da qualidade e dos sistemas de gestdo da qualidade. Seguindo-se a
apresentacdo do terceiro setor (setor social), instituto da seguranca social, Programa
Operacional de Incluséo Social e Emprego, Contratos Locais de Desenvolvimento Social,

Eixos de Intervencéo, e, por fim, os CLDS e os sistemas de gestdo da qualidade.

1.1) Qualidade

A qualidade existe desde o inicio das nossas vidas. E esta encontra-se em tudo no nosso

quotidiano, seja na vida pessoal ou organizacional representando uma definicao diferente
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para cada pessoa em funcdo de que cada um de nos vé e sente, da cultura e, das
necessidades e/ou expectativas face a um determinado produto ou servigo (Vilar, 2013). E,
por isso, este ndo é um conceito facil de definir. Podemos comparar o conceito de
qualidade ao exemplo da procura continua pela melhoria em todas as vertentes, desde a
politica e estratégia de uma organizacao até aos indicadores financeiros mais relevantes,
passando pelos niveis de satisfacdo de todos os stakeholders (Silva, 2009).

Este tem sido um tema bastante debatido e, 0 mesmo tem evoluido nos ultimos anos.
Apesar da qualidade ja representar uma parte importante dentro de uma organizacgéo, foi
no século XX que esta se demonstrou bastante significante. Tendo dado origem a
publicacdo e formulacdo de varias defini¢cbes por autores conceituados como podemos

observar na Tabela 1.

Joseph Juran (1974) “Qualidade ¢ adequagdo ao uso”
Philip Crosby (1979) “Qualidade ¢ conformidade com requisitos”
Taguchi e Wu (1979) “Perda para a sociedade, causada pelo produto

apo6s a sua expedicdo”

Walter Shewart (1986) “A qualidade tem duas facetas:

- Subjetiva: o que o cliente quer;

- Objetiva: propriedades de um produto,
independentes daquilo que o cliente quer;

A medida subjetiva é que tem interesse

comercial”

Edwars Deming (2000) “Qualidade ¢ um grau previsivel de
uniformidade e fiabilidade, a custo reduzido e

adequado ao mercado”

Tabela 1- Defini¢Ges da Qualidade Fonte: (Silva, 2009)

1.1.1) Gestéo da Qualidade

Apesar do exercicio da qualidade pelas organizacdes ja existir had algum tempo, foi
durante e ap6s a segunda guerra mundial que as empresas comecaram a dar mais atengédo
as questdes da qualidade e a olhar para estas como pontos essenciais no planeamento
estratégico (Vilar, 2013). A competitividade do produto e do servico, nos anos 60 passou

ja a demonstrar algum grau de importancia perante a representacdo das organizagdes,
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sendo na década de 80 que esta se apresenta como um fator diferenciador. Pode-se assim
dizer que a qualidade atravessou Vérias etapas, ao longo das quais cresceu e evoluiu
consoante o nivel de importancia que Ihe foi atribuido.

Feito o percurso de evolucéo da qualidade e alcancando a era da qualidade total, tal como
ilustrado na Figura 1, podemos observar diversas alteragdes no mundo do trabalho.
Assuntos como a globalizacéo, a terceirizacdo, novas formas de organizacgéo do trabalho

bem como a inovacdo tecnoldgica demonstram isso mesmo (Tolfo, 1999).

AS 5 ERAS DA QUALIDADE

A oo
5 | & 5
C I P & 5
5 T A g 1 zi'ﬂ
= on UL

1920 1930 1940 1980 HOJE

Figura 1- Evolucéo da Qualidade

Fonte: Lescura, 2020

Assim sendo, os primeiros sinais desta mudanca surgiram nos Estados Unidos, com o
desenvolvimento da producdo “zero defeito” de Crosby. Este programa de Crosby,
assentava no principio de que o produto deveria ser acompanhado desde o inicio,
garantindo a sua perfeicdo desde que iniciava a sua producdo, racionando assim 0s
processos e eliminando custos desnecessarios. Mas € no Japdo que a mudanca encontra
espaco para o seu desenvolvimento, e com o aperfeicoamento do modelo ja existente, a
qualidade total ganha espaco para o seu crescimento e, apds alguns estudos surgem
conceitos importantes como 0s que ouvimos hoje sobre a Gestdo da Qualidade Total
(Tolfo, 1999; Longo, 1996). Assim sendo, e apés vérias alteracdes ao conceito, em funcao
da sua melhoria, verificamos que a qualidade total representa um conjunto de
caracteristicas, intrinsecas ou extrinsecas, concretas ou abstratas que fazem com que o
consumidor ou utilizador escolha determinado produto ou servico. Nao se baseando
apenas na auséncia de defeitos (ndo-conformidades) ou adequacdo ao uso (Tolfo, 1999).
Segundo Tolfo, a qualidade tanto do produto como do servico deve ser garantida em todas
as fases do seu desenvolvimento, desde: o projeto, a producdo, a distribuicdo e a

assisténcia pos-venda(Tolfo, 1999).
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Com a entrada na era da globalizacéo, a inovagdo na area da tecnologia, permitiu obter
uma maior eficiéncia e eficacia, no desenvolvimento da economia a nivel mundial, o que

impulsionou 0 movimento da qualidade (Neves, 2012).

1.1.2) Sistemas de Gestdo da Qualidade

Com a sucessiva evolucéo e transformacdo sociodemografica e politica dos ultimos anos,
as organizacoOes tiveram necessidade de se adaptarem e reajustarem os seus modelos de
gestdo como forma de se manterem competitivas no mercado (Azédo & Alves, 2013).
Entende-se, que para qualquer organizacdo, seja qual for o setor, a garantia da qualidade
€ uma das principais ferramentas para alcancar 0 sucesso, pois € através desta que, a
organizacdo bem como as demais partes interessadas verificam a participacdo e
competitividade da mesma no mercado (Barros et al., 2021). Para a implementagéo de
um sistema de gestdo de qualidade é necessario considerar um planeamento minucioso
bem como os custos associados ao mesmo (Barros et al., 2021). A integracdo das
ferramentas certas numa metodologia de trabalho, torna as organizacfes mais viaveis,
uma vez que, as mesmas metodologias sdo suportadas por uma abordagem de
planeamento e prevencdo de riscos (ISO 9001, 2015), tornando as organizacGes mais
atentas a possiveis riscos que possam surgir, e alertas para aparecimento de
oportunidades, bem como a um melhor aproveitamento das mesmas (Lizardo, 2020).
Como verificamos anteriormente, a preocupacdo com a qualidade ndo é um
acontecimento recente, sendo que a sua evolugdo passa a incluir a implementacdo de
sistemas de gestdo da qualidade (SGQ). Estes tém como finalidade a aplicacdo de
métodos e mecanismos para garantir a conformidade dos produtos/servigos além da
existéncia de processos com padrdes de qualidade pré-estabelecidos, demonstrando o
compromisso da organizacao perante os seus clientes (Lopes, 2014; Silva, 2009).

Para o processo de implementacédo de sistemas de gestdo da qualidade nas organizacGes,
foram criados referenciais normativos, por forma a obtencdo de validagdo a nivel
mundial, definindo boas praticas de gestdo, e enfatizando a importancia da melhoria
continua e a procura pela exceléncia (Lopes, 2014 ; Cardoso & Luz, 2004).

Considerando os referenciais normativos existentes, com aplicagdo no setor social
(European Quality in Social Services (EQUASS) ou Sistema Europeu da Qualidade nos
Servigos Sociais, Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais do Instituto
da Seguranca Social (ISS), norma NP EN ISO 9001), a norma 1SO 9001 é apontada como

12



amais genérica e de possivel adaptacéo a qualquer ramo de atividade (Lucas et al., 2012).
Sendo, dessa forma, a norma mais reconhecida e implementada pelas organizagdes, uma
vez que procura possibilitar o entendimento mutuo e o cumprimento dos requisitos de
qualidade a nivel nacional e internacional (Puerta-Sierra et al., 2020). Trata-se de uma
norma aplicavel a qualquer organizagdo, independentemente do seu tamanho (Puerta-
Sierra et al., 2020; 1SO 9000,2015) que se caracteriza pela sua capacidade de alcance de
benchmarking competitivo (Puerta-Sierra et al., 2020).

Segundo a Norma ISO 9000:2015, “um sistema de gestdo da qualidade permite a
organizacéo identificar os seus objetivos e determinar 0s processos e recursos requeridos
para atingir os resultados desejados” (1SO 9000, 2015). A presente norma ISO 9001:2015,
apresenta duas abordagens principais: a abordagem do processo e o pensamento baseado
no risco. A abordagem do processo baseia-se no ciclo PDCA (Plan-Do Check-Act),
permitindo as organiza¢cbes um melhor planeamento dos seus processos e respetivas
interacOes, obtendo os resultados pretendidos de acordo com a politica da qualidade e a
orientacdo estratégica da organizacao. Através do ciclo PDCA esta gestdo € feita como
um todo (ISO 90001, 2015). O pensamento baseado no risco, permite as organizacdes
determinarem quais as circunstancias que podem causar problemas ou um mau
funcionamento do seu SGQ e, desta forma implementar desde o inicio, controlos
preventivos de forma a minimizar os impactos negativos e aproveitar as oportunidades de

melhoria que possam surgir (Puerta-Sierra et al., 2020).

A norma apresenta ainda sete principios de gestdo da qualidade:

- Foco no cliente;
- Lideranca;

- Comprometimento das pessoas; PRINCIPIOS
DE GESTAO

DA QUALIDADE

- Abordagem por processos;

- Melhoria;

- Tomada de deciséo baseada em evidéncias; ) o
Figura 2 - Principios da gestao
- Gestéo das relagdes. da Qualidade

(1SO 9001, 2015)
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Com a implementacdo de sistemas de gestao de qualidade procura-se, através da defini¢éo
e estabelecimento de uma politica de gestdo e objetivos estratégicos, responder de forma
eficaz a satisfacdo do cliente e outras partes interessadas, através do seu envolvimento,
contribuindo para melhores niveis de gestdo com efeitos a longo prazo (White et al.,
2009). Conclui-se que a implementacdo de um sistema de gestdo de qualidade é uma

decisdo estratégica da organizacdo com o intuito de obter alguns beneficios, como:

« O reconhecimento e satisfacdo dos clientes;

* A melhoria da imagem;

* A redugdo de custos de funcionamento atraves da melhoria do desempenho
operacional;

* Nova cultura, com a sensibilizacdo e motivacao dos colaboradores.
(Roque, 2010)

1.1.3) Sistemas de gestdo da qualidade no setor social

Nos dias de hoje, torna-se fundamental a implementacdo de sistemas de gestdo da
qualidade aptos para certificacdo e reconhecimento internacional, como forma de garantia
de competitividade e bom funcionamento (Henriques et al., 2009). Deste modo, 0 setor
social enfrenta os mesmos desafios que as restantes organizacdes, podendo verificar-se,
um aumento da preocupacdo relativamente as questdes da gestdo da qualidade. Esta
realidade surge através da exigéncia da comunidade europeia, aos paises membros, de um
aumento da qualidade dos servicos prestados a populagdes mais carenciadas (Henriques
et al., 2009). Para as institui¢fes, a qualidade dos servicos prestados permite atingir a
satisfacdo dos seus clientes/utentes, sendo este fator essencial na sua sustentabilidade,
esta permite ainda melhorar o funcionamento da instituicdo, passando pela reducéo de
custos bem como por uma melhoria dos servicos prestados a comunidade, entre outros
(Martins, 2017).

Estudos realizados anteriormente, demonstraram ser necessario realizar alteracGes
relativamente ao método de trabalho das organizagdes do setor social, verificando-se a
necessidade de harmonizacdo, a nivel nacional, das regras de funcionamento para 0s
servigos prestados. Deste modo, nasce em mar¢co de 2003, o programa de
desenvolvimento para a qualidade das respostas sociais entre 0 ministério do trabalho e
Seguranca Social e os 6rgdos representativos das IPSS (Instituicdes Particulares de

Solidariedade Social). O programa apresentava como objetivo, "a definicdo, criacéo e
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implementacdo de medidas para o desenvolvimento da qualidade e seguranca das
respostas sociais... promovidas pelas IPSS". Em 2006, surgem os modelos de processos
chave das respostas sociais e 0s modelos de avaliacdo da qualidade, como referenciais
normativos para as organizacfes. Estes seguem em grande medida a disposi¢do da
Norma NP EN 1SO 9001:2000, atualizada posteriormente para Norma NP EN 1SO
9001:2015 (Henriques et al., 2009). Posto isto, tendo como base os manuais fornecidos
pelo instituto da seguranca social (ISS) e a norma 1SO 9001:2015, cabe a cada instituicao

realizar a articulacdo entre ambos e adapta-los a suas realidades.

1.2) Setor Social

O setor social integra um conjunto de organizacdes de caracter associativo, cooperativo
comum mutualista (Almeida, 2011), que atuam sem fins lucrativos, e surge como
resposta local que, geralmente, substitui o papel do Estado. O objetivo do setor social
passa pela intervencdo na sociedade civil, atraves da promocao da cultura, defesa, salde,
desenvolvimento econémico e social, combate a pobreza, entre outros (Charnet et al.,
2020). Os estudos sobre o setor tém-se demonstrado manifestamente insuficientes face a
afirmacdo global e ao crescimento tido sobre 0 mesmo em matéria de debates e politicas
publicas. Nao obstante, nos Ultimos anos temos assistido a uma maior preocupacao acerca
dos dominios deste setor, fruto da intensificacdo na procura deste como recurso para a
reconfiguracdo do estado social (Ferreira et. Al., 2017; Almeida, 2011).

Atualmente, cada vez mais, a sociedade, apresenta uma forte preocupacéo referente as
questdes da qualidade, estando esta presente em qualquer setor de atividade, podendo ser
analisadas na Otica dos cidaddos e das organizacGes (publicas e/ou privadas) (Sardinha et
al.,2015). Assim sendo, o setor social ndo foge ao tema, podendo verificar-se a existéncia
das mesmas questbes no seu quotidiano. Desta forma, o setor social enfrenta com
responsabilidade acrescida a defesa da sua missdo na sociedade, tendo de repensar novas
formas de gestdo, por forma a garantir o melhor envolvimento nos designios atuais da
coesdo social (Stock & Erpf, 2022). Cada organizago pertencente ao setor social é obrigada
a gerir diariamente acdes e processos promotores de bem-estar e da coesdo social, estas
acOes ponderam o planeamento de estratégias que corroborem as novas exigéncias do
mercado, reforcando, perante o tecido social, a sua importancia na resposta as

necessidades identificadas (Sardinha et al., 2015; Stock & Erpf, 2022).
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Assim sendo, a qualidade apresenta-se, neste momento, como um objetivo a atingir para
qualquer organizacdo. Contudo, no setor social o alcance desta torna-se mais dificil
qguando comparado com organizac6es com fins lucrativos (Blevins et al., 2022). Dado as
diferentes caracteristicas de gestdo, presentes em organizacdes com fins lucrativos e
organizagOes sem fins lucrativos, verificamos que quando falamos em organizagdes sem
fins lucrativos, a exigéncia do cumprimento dos objetivos e metas estabelecidas bem
como a verificacdo dos mesmos, realizada externamente € menor, 0 que por vezes pode
levar a descuidos ou desvios (Blevins et al., 2022). Ainda assim, a area social, pretende
acompanhar o movimento de melhoria continua, por forma a assegurar a sucessdo da
qualidade nos servigos prestados aos seus clientes/utentes. Desta forma, o setor social
demonstra-se resiliente na procura de uma resposta assente nos principios mais atuais da
qualidade, uma vez que este é ainda um conceito bastante complexo e ambiguo, dada a

sua natureza multidimensional e multinivel (Gomes, 2016; Meldo e Guia, 2013).

A visdo acerca do setor social e a importancia que este tem vindo a demonstrar na
sociedade, intensificou-se a partir do ano de 2010, ano representante da criacdo do
Programa de Apoio ao Desenvolvimento da Economia Social, tendo sofrido uma
reformulacéo no ano de 2013 (Ferreira et. al., 2017; Sardinha et al., 2015). Em Portugal
foram implementadas um conjunto de politicas de investimento social, que englobam
temas de relevo para o desenvolvimento das comunidades, tais como, o emprego, a
educacao/ formacao, a salde e a inovacao. (Ferreiraet. al., 2017). Desta feita, assumimos
que o desenvolvimento das politicas publicas, da qual sdo originarios os programas
CLDS, sdo cruciais para 0 desenvolvimento das comunidades e para o bem-estar social

das pessoas em situacdes de vulnerabilidade.

1.3) Instituto da Seguranca Social (I1SS)

O instituto da seguranca social, surge pela primeira vez em 1919 com a designacédo de
Sistema de Seguros Obrigatorios, tendo sido esta uma tentativa em vao, uma vez que a
estrutura politica existente ndo promovia o desenvolvimento de um sistema desse género,
pelo que, em 1923, é feita uma nova tentativa, desta vez com sucesso (Costa, 2011). Nesta
altura, a intervencao era realizada com base nas indicag0es dadas pelo Estado e ndo com
base na identificacdo do problema e/ou necessidade existente. Apenas em 1970 houve a
substituicdo do sistema em vigor por outro que englobasse a populacdo mais idosa,

fazendo face a uma melhor distribuicdo do financiamento pela comunidade, surgindo
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assim o Modelo Redistributivo (Rodrigues, 2000; Costa 2011). Este modelo teve origem
em Inglaterra tendo sido, posteriormente, alargado a todos os paises do mundo. Com o
modelo redistributivo o Estado passou a ter a responsabilidade de atuar na pobreza ou em
qualquer desigualdade social, independentemente da carreira contributiva dos cidadaos,
potenciando, desta forma, a substitui¢do do sistema Seguro Social para Seguranca Social
(Rodrigues, 2000).

Apbs a implementacdo desta nova abordagem, grupos de risco, como criangas, idosos e
populagdo com deficiéncia, passaram a ter a devida atencéo, pois, foram consideradas as
suas necessidades como forma de desenvolverem uma atuacdo em prol da intervencéo e
ndo da exclusdo (Costa, 2011). Com o tempo, a area social foi sentindo a sua evolucao
com a criacdo de alguns subsidios disponiveis aos cidaddos, passando, posteriormente, a
designar-se por Sistema da Seguranca Social, IP (Rodrigues, 2000). Com isto, importa
referir que o Instituto da Seguranca Social, I.P. atua com base no pensamento de
acessibilidade a ajuda, esforcando-se por criar melhores condigdes e protecéo,

assegurando, a todas as pessoas, 0 acesso aos sistemas sociais basicos, (Pinto, 2021).

Assim sendo, e com base na necessidade de harmonizacdo, a nivel nacional, das regras
de funcionamento para entidades prestadoras de servicos (entidades publicas ou
privadas), foi assinado em 2003, o programa de desenvolvimento para a qualidade nas
respostas sociais, entre o Ministério do Trabalho e Seguranca Social (MTSS) e 0s 6rgdos
representativos das InstituicOes Particulares de Solidariedade Social (IPSS). O acordo foi
realizado com base no pacto de cooperacdo para a solidariedade social e na Lei n°32 de
2002 de 20 de dezembro, apresentando como objetivo “a defini¢do, criagdo e
implementacdo de medidas para o desenvolvimento da qualidade e seguranca das
respostas sociais, promovidas pelas IPSS” (Sardinha et al., 2015). Este confere aos
cidaddos o acesso a servicos de qualidade adequados a satisfacdo das suas necessidades
e expectativas. Para a plena integracdo do programa, foram disponibilizados manuais de
gestdo da qualidade das respostas sociais, modelos de avaliacdo da qualidade das
respostas sociais e um sistema de qualificacdo das respostas sociais (SQRS), bem como,
as devidas recomendagdes técnicas para 0s equipamentos sociais. Este programa é
destinado a Instituices Publicas, Privadas e Particulares de Solidariedade Social que

desenvolvam respostas sociais, como:

- Centro de Acolhimento Temporario
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- Centro de Atividades Ocupacionais

- Centro de Dia

- Creche

- Lar de Infancia e Juventude

- Lar Residencial

- Estrutura Residencial para Idosos

- Servico de Apoio Domiciliario
(1SS, 2014)

Importa salientar, que o “Instituto da Seguranca Social constitui um mecanismo de
protecdo, prevencdo e intervencdo nas pessoas e suas probleméticas, visando a sua
capacitacdo, autonomia no contorno dos problemas evidenciados através de métodos e
técnicas que visem uma atuacdo auténtica e humanizada na pessoa e familias afetada pela
desigualdade social” (Pinto, 2021).

1.4) Programa Operacional Inclusdo Social e Emprego (POISE) e Contratos

Locais de Desenvolvimento Social (CLDS)

A Unido Europeia tem vindo a desenvolver, ao longo dos anos, programas e projetos
financiados, alguns deles na area social, impulsionados pelo anseio de minimizar as
diferencas existentes entre os paises constituintes. Destes programas, iremos destacar o
POISE (programa operacional inclusdo social e emprego), que apoia projetos diversos,
pensados de acordo com 0s objetivos e prioridades de investimento do programa, tais
como, os programas dos contratos locais de desenvolvimento social (CLDS) (Fonseca,
2018). O POISE, enquanto parte fundamental da Estratégia Europa 2020, apresenta como
valores fundamentais a coesdo social e econdmica e 0 crescimento inteligente e
sustentavel. Este € um programa que atua em territorios com elevados niveis de pobreza
e exclusdo social, com populacdo desempregada e com baixos niveis de qualificacao e
formagéo, cujos agregados familiares se encontram expostos a situagdes de risco de
pobreza (Fundo Social Europeu, 2019). Esta tipologia trabalha mobilizando agentes
e recursos localmente disponiveis, apresentando-se como uma intervencdo de

proximidade feita em parceria.
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Os contratos locais de desenvolvimento social (CLDS), surgiram a 2 de abril de 2007,
com a portaria n.° 396/2007. Estes apresentam como objetivos a promogéo da incluséo
social dos cidadéos, de forma multissectorial e integrada, desenvolvendo, dessa forma,
acOes em parceria, direcionadas para o0 combate a pobreza persistente e a excluséo social
em municipios mais afetados por estas questdes. Apds o primeiro ano de implementacéao
do programa CLDS, experiéncia-piloto, procedeu-se as devidas alteraces,
nomeadamente o periodo de elaboracdo dos planos de a¢do dos CLDS, bem como, o
tempo de atuacdo dos mesmos. Atingindo, dessa forma, um maior impacto na execucdo
do programa (Ministério do trabalho e da Seguranca Social, 2008). Com o passar dos anos
e pela experiéncia adquirida pelas equipas responsaveis do programa CLDS, assim como
pelos municipios participantes, foram realizadas varias alteraces ao modelo inicial.
Mantendo, todavia, a matriz comum de objetivos, centrando-se sempre na promog¢éo da
inclusdo social de grupos populacionais que se encontrem numa situacdo de maior
fragilidade social, num determinado territorio, mobilizando para o efeito a agdo integrada
de diferentes agentes e recursos localmente disponiveis (POISE & Fundo Social Europeu,

2019).

Com o programa CLDS pretende-se obter também uma valorizac&o do papel das Camaras
Municipais na intervencdo social, uma vez aplicadas as suas responsabilidades ao nivel
do concelho, nomeadamente em matérias de planeamento, bem como o esforco dos

agentes e 0s recursos locais necessarios.

O programa CLDS conta, neste momento, com 4 gera¢des (CLDS-4G), atuando por todo
Portugal Continental. Assim sendo, o programa CLDS apresenta-se como um instrumento
de combate a exclusdo social, caracterizado por uma intervencdo de proximidade

realizada em parceria, de forma a:

a) Aumentar os niveis de coesdo social dos concelhos, objetos de intervencao

dinamizando a alteracdo da sua situacéo socio-territorial;
b) Concentrar a intervengdo nos grupos populacionais que em cada territdrio

evidenciam fragilidades mais significativas, promovendo a mudanca na situagéo

das pessoas tendo em conta os seus fatores de vulnerabilidade;
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c) Potenciar a congregacédo de esforgos entre o setor publico e o privado na promogéo
e execugdo dos projetos através da mobilizacdo de atores locais com diferentes

proveniéncias;

d) Fortalecer a ligacdo entre as intervengdes a desenvolver e os diferentes

instrumentos de planeamento existentes de dimens&o municipal.

(POISE & Fundo Social Europeu, 2019)

O CLDS-4G abrange territorios concelhios ou infra concelhios que apresentem
determinados conjuntos de indicadores, como: territorios especialmente afetados por
desemprego; territérios com situacdes criticas de pobreza, particularmente a infantil;

territorios envelhecidos e/ou territérios fortemente atingidos por calamidades.
Estes atuam sob 4 eixos de intervencéo:
Eixo 1: Emprego, formacéo e qualificacdo;
Eixo 2: Intervencdo familiar e parental, preventiva da pobreza infantil;
Eixo 3: Promocdo do envelhecimento ativo e apoio a populagdo idosa;

Eixo 4: Auxilio e intervencdo emergencial as populagdes inseridas em territérios

afetados por calamidades e/ou capacitacdo e desenvolvimento comunitarios.

Em funcdo das caracteristicas representativas de cada territorio, os CLDS, definem quais
o0s eixos de intervencgdo a trabalhar, desenvolvendo as a¢Bes obrigatorias previstas em
cada um dos eixos, pela tipologia de operagdes 3.10, integrada no eixo 3 do POISE-
Promover a inclusdo social e combater a pobreza e a discriminagdo (Aviso No POISE-
32-2019-09, 2019).

Estas acdes, podem assumir diferentes tipologias, como:

a) Acg0es obrigatorias do eixo de intervencdo financiadas no ambito do Programa
CLDS-4G;

b) Acgdes facultativas financiadas no &mbito do Programa CLDS-4G;

c) AcOes obrigatorias do eixo de intervencdo financiadas fora do ambito do
Programa CLDS-4G,;

d) Outras acGes financiadas fora do &mbito do Programa CLDS-4G.
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Assim sendo, as operacOes de atuacdo, tém a duracdo de 36 meses.

O programa CLDS € um programa social projetado para gerar novos projetos de
intervencdo social, classificando-se desta forma, como uma mais-valia para a comunidade
envolvente, através da demonstracdo de organizacdo estratégica e coordenada, realizada
através de mecanismos de responsabilidade social e civil. Este é um trabalho colaborativo
feito entre os diferentes técnicos das organizacGes que compbBem o tecido social

representante do municipio (Fonseca, 2018).

1.4.1) CLDS e os Sistemas de Gestdo da Qualidade

Os CLDS, como qualquer outro projeto de atuacdo social, trabalham seguindo planos de

gestdo da qualidade (Fonseca, 2018; Veloso, 2016).

Apesar de o reconhecimento externo da certificacdo da qualidade ainda ndo ser
obrigatorio, existem j& alguns acordos de cooperacdo a fazerem referéncia a esta
necessidade (ISS, 2014). Mas questdes como o financiamento, gestdo dos recursos
humanos, a falta de pressao pela certificacdo do mercado e do meio envolvente, o perfil
das instituicdes, entre outras razdes, fazem com que a certificacdo ndo represente ainda

uma prioridade (Gomes, 2016).

Por este motivo, o instituto da seguranca social portugués, criou um programa, cujo
objetivo passa por garantir aos cidaddos o acesso a servicos de qualidade, adequados a
satisfacdo das suas necessidades e expectativas. Este programa disponibiliza manuais de
gestdo da qualidade das respostas sociais, modelos de avaliacdo da qualidade das
respostas sociais, sistema de qualificacdo das respostas sociais (SQRS) e as
recomendacgdes técnicas para equipamentos sociais (ISS, 2014). Neste ambito, a
adaptacdo realizada pelas organizagdes sociais para implementarem e responderem as
necessidades da qualidade pode desfocar o real interesse em prestar um servico de acordo
com as necessidades encontradas pela sua pratica proxima do contexto de intervencédo
(Cairns, 2005; Melédo, Guia & Amorim, 2017). Entende-se que, a coexisténcia de diversos
modelos para 0 mesmo sector pode ser a causa de dificuldades de entendimento e de
escolha para as organizaces, uma vez que sdo esses modelos que lhes permitem
responder de forma mais assertiva as especificidades do setor, projeto e publico-alvo
(Sardinha et al., 2015).
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2. Metodologia de Investigacéo

O presente estudo realizou-se com base na metodologia de investigacdo qualitativa. Este
tipo de metodologia é bastante utilizado em investigacdes de cariz social, dado a
necessidade de conhecimento aprofundado acerca do tema (Gomes, 2016) .Esta € uma
ferramenta que explora e afirma ideias e comportamentos associados a um fenémeno,
ajudando na desconstrucdo da complexidade do objeto de estudo, através da participacdo

do investigador na exploracao e analise dos contetidos (Stake,1995).

Este processo de pesquisa envolve uma recolha de dados no ambiente do participante em
estudo, podendo utilizar diversos métodos para a elaboracdo do relatério final, como:
entrevistas, analise do trabalho in loco, verificagdo de documentos, entre outros
(Chizzotti, 2003; Creswell, 2010). Assim sendo, e uma vez que 0 objetivo deste projeto
passa pela obtencdo de conhecimentos relativamente ao dia-a-dia das equipas do CLDS
e as suas principais dificuldades na execucédo de planos de qualidade, torna-se iminente a
utilizacdo da metodologia de estudo de caso. Este tipo de metodologia permite ao
investigador o desenvolvimento especifico do conhecimento no contexto/realidade da
investigagdo, privilegiando a relacdo entre ambos (Stake, 2009). Através do estudo de
caso € possivel compreender, de uma forma mais natural, a dindmica das organizacoes,
as suas iniciativas e os resultados de desempenho obtidos, permitindo ao investigador a
realizacéo de reflexdes contextualizadas e enquadradas (Liao, Soltani & Yeow, 2014). E
importante referir que o0 sucesso da realizacdo de um estudo de caso depende ndo s6 da
responsabilidade do investigador, mas do acesso concedido ao mesmo no contexto da

investigacdo (Morgado, 2016).

A presente investigacdo desenvolve-se através de um estudo de caso especifico, sendo

realizada com um grupo de pessoas que representam equipas do CLDS.

Ao longo da realizacdo do estudo em caso, teve-se em conta alguns fatores determinantes,
tais como: padrdes e valores morais individuais ou de grupo. Numa investigacéo envolta
de pessoas, como a presente neste estudo, torna-se necessario ter em conta as atitudes de
cada interveniente, perante determinada acdo, uma vez que a atividade humana é
influenciada por aspetos como valores, crencas, direitos e deveres presentes e
caracteristicos de cada um (Conrad, 2018). Por esse motivo, estes fatores tornaram-se
determinantes durante a elaboracdo e concretizacdo do estudo (Martins, 2008). Assim

sendo, e, como garantia do cumprimento dos principios éticos aquando do processo
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investigativo, bem como os critérios de confianga para exposicdo de veracidade dos
resultados obtidos, a presente investigacdo desenvolveu-se, tendo em conta o despacho
n° 12514/2013, referente ao Cddigo de Conduta do Instituto Politécnico do Porto, assim

como, 0 Codigo de Etica e Conduta Profissional do Project Management Institute.

Uma vez mais, e como forma de vermos salvaguardados o valor cientifico, tornou-se
importante considerar técnicas que confirmem a credibilidade e transparéncia dos
resultados (Coutinho, 2011; Guba, 1990). Neste ambito, tendo por base os principios de
uma investigacdo qualitativa, a ponderacdo de indicadores que contrariem para a
subjetividade do investigador, conferem maior confianca aquando da exploragédo dos
resultados (Guba, 1990). Deste modo, recorremos, no ambito do presente estudo, as
técnicas de revisdo por pares e da verificacdo pelos participantes. No que se refere a
revisdo por pares, 0 recurso a esta técnica permite que um profissional, ndo pertencente
ao contexto, mas com conhecimento acerca do mesmo, possa observar os dados, contribua
para a analise dos indicadores da investigacdo e para a elucidacdo de algumas
preocupacOes que surgem ao investigador (Coutinho, 2011; Erlandson et al., 1993;
Lincoln & Guba, 1991). Neste estudo, a revisdo por pares, concretizou-se pela
disponibilizagdo do guido a 2 (dois) investigadores com conhecimento na &rea da
qualidade e, com conhecimento do tema. Sendo que, a recolha das suas perspetivas
permitiu identificar os aspetos a melhorar, antecipando e transportando, quer para o

investigador quer para a investigagdo, maior confianca.

Relativamente a revisdo pelos participantes, esta é entendida por Lincoln e Guba (1991)
como a técnica mais importante no processo de conferir maior credibilidade ao estudo.
Pois, segundo estes autores, 0 recurso a esta técnica permite definir a concordancia dos
participantes segundo a interpretacdo do investigador, 0 que, por sua vez, criar a
oportunidade de serem corrigidos erros de interpretacdo e de ser complementadas/
acrescentadas outras informacgdes (Lincoln & Guba, 1991). Neste estudo, recorremos a
técnica de member checking, logo apdés a realizacdo da entrevista, junto dos participantes,
com recurso a uma apresentacdo resumida dos aspetos que mais realcaram durante a

entrevista.
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2.1) Objetivos e Questdes de investigacéo

» O principal objetivo desta investigacao consiste em compreender quais as maiores
barreiras e/ou dificuldades, enfrentadas por uma equipa de CLDS, perante um
sistema de gestdo da qualidade. Tendo-se estabelecido os seguintes objetivos
especificos:

1. ldentificar as principais dificuldades existentes aquando a aplicacdo de um
sistema de gestdo da qualidade;

2. Discutir as necessidades de aplicacdo dos sistemas de gestdo da qualidade;

3. Questionar acerca da importancia de um guiéo interpretativo para as equipas dos
CLDS;

4. Apresentacdo e verificacdo da aplicabilidade da proposta de um guido

interpretativo com as equipas dos CLDS.

2.2) Participantes

Segundo o Aviso TO3.10 POISE de 2019, foram identificadas 147 entidades para
desenvolverem as acdes do CLDS 4G, em territorio nacional. Dessas, 52 sdo do Norte,
34 do Alentejo e 61 do centro (Aviso No POISE-32-2019-09, 2019). Verificamos ainda
que, destas acrescem mais 15 entidades no Algarve (Programa Operacional Regional do
Algarve, 2019). E, mais 19 em Lisboa (Lisboa2020, 2019) . O que perfaz um total de 181
entidades de CLDS, sendo 52 da zona Norte de Portugal.

Para realizacdo do presente estudo de caso, trabalhamos com 13 (treze) equipas do
programa de CLDS, atuantes na zona norte de Portugal Continental. A escolha realizada,
teve em conta o interesse e disponibilidade das mesmas, ja demonstrado em estudos

realizados anteriormente.

Os participantes escolhidos, detinham diferentes niveis de conhecimento acerca do tema,
sendo que 8 (oito) equipas participantes apresentavam conhecimentos sobre sistemas de
gestdo da qualidade e aplicavam-nos no seu dia-a-dia, enquanto as restantes 5 (cinco)
equipas nao apresentavam conhecimentos acerca do tema e, por conseguinte, ndo
utilizavam sistemas de gestdo da qualidade no seu dia-a-dia. O facto de termos equipas
com diferentes niveis de conhecimento a participarem no presente estudo foi considerado
um critério importante, uma vez que desta forma nos é possivel verificar com maior

amplitude o grau de dificuldade e necessidade das equipas do programa CLDS.
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A primeira abordagem aos participantes foi realizada via e-mail. Apds a obtencdo das
respostas por parte dos coordenadores, procedeu-se ao agendamento da primeira reunido

entre investigador e coordenador de equipa.

Este estudo encontra-se, dividido em trés fases de atuacdo. A primeira fase, foi feita de
um modo mais informal. Nesta, realizou-se uma reunido via zoom de aproximadamente
45min, com o coordenador técnico de equipa, foram feitas 5 entrevistas. O objetivo deste
primeiro encontro passou por compreender as principais barreiras e/ou dificuldades
presentes numa equipa de CLDS. De seguida e, para uma melhor interpretacdo e
fundamentacéo teodrica do nosso estudo, realizamos, ainda nesta primeira fase, um
pequeno questionario online, com as questdes apresentadas na tabela 2, com isto
pretendiamos confirmar a relevancia do estudo em decurso e o valor que este representa
para as equipas de CLDS. O questionéario, serviu também para verificar o grau de
familiaridade das equipas de CLDS com o tema “qualidade” e 0s sistemas de gestdo da

qualidade.

Apresentamos a baixo, as questdes centrais colocadas no questionario.

Q1 O que entende por “Qualidade” numa organizacdo | (Lucas et al., 2012;
de cariz social? Sardinha et al., 2015)
Q2 Para si a “qualidade”, é um tema de interesse para | (Pinto, 2021)

0 dia-a-dia de uma equipa de CLDS? Porqué?

Q3 Considera, que a implementacdo de um sistema de | (Pinto, 2021)
gestdo de qualidade representa uma dificuldade

para o dia-a-dia de um CLDS?

Q4 Quais as principais dificuldades e/ou fraquezas de | (Pinto, 2021)
uma equipa de CLDS, aquando a implementacéo e
monitorizacdo de um SGQ?

Q5 Pensa que seria Util, a criagdo de um plano de | (Lucas et al., 2012;
qualidade para os CLDS? Porqué? Sardinha et al., 2015)

Tabela 2- Questdes centrais do questionario online (Elaboragdo propria)

Apos esta primeira fase de investigacdo, procedeu-se a realizacdo do respetivo guido
interpretativo. O guido interpretativo apresenta-se como um modelo simplificado da
norma ISO 9001:2015.
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Por altimo, na terceira fase, procedemos a apresentacao e verificacdo da aplicabilidade
do guido interpretativo, realizado na fase 2, com as equipas de CLDS. O investigador, em
conjunto com o coordenador técnico de cada equipa, procede a leitura/explicacdo e
analise do guido. O objetivo passa por verificar, ponto por ponto, o guido interpretativo e

entender se este responde ou ndo, as necessidades das equipas de CLDS.

Equipas E1 E2 QO  Conhecimento SGQ
CLDS1 X - X Sim
CLDS2? X - X Néo
cLbs3 X X NZo
cbs4a X NZo
CLDS5 X - X N&o
CLDS6 X . Sim
cLbs7 X Sim
CLDS8 X . Sim
cLbss X Sim
CLDS10 X Sim
CLDS11 X Sim
cLbs12 X Sim
CLDS13 X NZo

Tabela 3 - Caracterizacao dos Participantes (Elaboracéo prépria)
Descricdo:
E1- Entrevista 1 (1° encontro)
E2- Anélise e avaliacdo do guido interpretativo

QO- Questionario online
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2.3) Instrumento de recolha de dados e procedimentos

Uma investigacdo cientifica procura responder ou explicar fendmenos sociais, segundo
uma perspetiva cientifica. Deste modo, e por forma a que a investigacdo alcance o seu
objetivo, existem varios conjuntos de instrumentos — teorias, métodos e técnicas — que 0
investigador pode utilizar, sendo cada um escolhido apds delineagdo das questbes da
investigacdo (Miranda, 2009; Chizzotti, 2003).

Para a realizagdo da presente investigacdo, utilizamos como instrumentos de recolha de
dados, o inquérito por questionario e a entrevista. O inquérito por questionario, consiste
numa técnica de investigacdo, onde o investigador utiliza um conjunto de questdes para
captar a opinido e percecdo da populacdo acerca de determinada realidade ou questdo
social, tendo em conta caracteristicas identificadoras destes (Batista et al., 2021; Dias
Correia, 1994). Podemos caracterizar esta técnica como uma técnica de observagéo néo
participante, uma vez que nado existe interacdo direta entre o investigador e a populacéo
inquirida (Batista et al., 2021; Dias Correia, 1994).

Por sua vez, a entrevista encontra-se associado a estudos de carater interpretativo e a
planos de investigacdo de natureza qualitativa na recolha e analise de dados ou
informacdes, dado o carater descritivo e pormenorizado dos mesmos (Batista et al.,
2021).. As formas mais conhecidas de entrevistas, sdo: entrevista estruturada,
semiestruturada e aberta (Miranda Pinto, 2009). Para a nossa investigacédo, escolhemos a
entrevista semiestruturada. Como tal e, apesar da entrevista apresentar um caracter
informal, elaborou-se um guido com algumas questdes pertinentes ao tema em estudo.
Deste modo, a entrevista pode realizar-se em um ambiente aberto, proporcionando ao
investigador e ao entrevistado o0 a vontade para que a conversa pudesse fluir sem
restricdes ou impedimentos, mas sempre com o foco no tema em debate. A investigacédo

em si, teve inicio em fevereiro de 2022 e deu-se por terminada em setembro de 2022.

O primeiro contacto com as equipas de CLDS foi realizado via e-mail, no més de
fevereiro de 2022. Este teve como objetivo verificar o interesse e disponibilidade das
equipas para a participacdo no estudo. Apés resposta das equipas, procedeu-se ao
agendamento de datas e horarios para o primeiro encontro. O primeiro encontro com as
equipas foi realizado online, via zoom, no més de margo. Neste primeiro encontro
procedeu-se a uma pequena entrevista, dividida em trés partes. As primeiras questoes

incidiam na caracterizacdo geral das equipas de CLDS (Nome da equipa, eixos de
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intervengdo, nimero de participacGes em geracOes anteriores). De seguida, na segunda
parte da entrevista, pretendemos verificar quais as maiores dificuldades existentes no dia-
a-dia de uma equipa de CLDS, mediante o trabalho a realizar pelas equipas quais as
principais dificuldades ou barreiras a execucdo do seu trabalho que estas equipas sentem
como impeditivas. Por fim, na Gltima parte da entrevista focamo-nos em compreender 0s
niveis de literacia existentes sobre Planos de Gestdo da Qualidade nas equipas de CLDS.
Com isto, pretendemos compreender se as equipas detém de conhecimentos acerca desta
ferramenta de gestao, se sentem necessidade de trabalhar seguindo um plano de gestao,
se encontram beneficios na utilizacdo do mesmo, e, se sentem motivacéo para o fazerem.
As entrevistas tiveram uma duragdo média de lhora. Apds a primeira entrevista, foi
elaborado um questionario online e disponibilizado, via email, as equipas participantes
da primeira entrevista. O questiondrio apresentava-se completamente focado na obtencéo
da opinido das equipas de CLDS acerca dos sistemas de gestdo da qualidade e da
utilizacdo dos mesmos. Através deste, tornou-se possivel compreender melhor a opinido
das equipas de CLDS perante um sistema de gestdo da qualidade e a existéncia ou ndo da
necessidade da utilizacdo de um nestas equipas. Apds analisadas e comparadas as
respostas obtidas na primeira reunido e no questionario online procedeu-se a elaboragao
do guido interpretativo da norma ISO 9001. Para a elaboracéo do guido, a investigadora
muniu-se de informacéo e formacao sobre a norma de modo a poder simplificar o mais e

melhor possivel os requisitos existentes no referencial normativo.

Apos termino da elaboracdo do guido interpretativo, o investigador disponibilizou o
mesmo a duas pessoas com conhecimentos na norma ISO 9001, para que estas pudessem
ler e avaliar, apontar criticas e melhorias. Ap0Os realizada a verificacdo do guido
interpretativo, este foi dado como terminado, tendo-se procedido a um novo contacto com
novas equipas de CLDS para avaliacdo do guido. O contacto realizou-se via email, em
junho de 2022 e, apds resposta das equipas procedeu-se ao agendamento dos encontros,
definindo hora, dia e modalidade do encontro (presencial ou via remota). Foram feitas 7
(sete) entrevistas, semiestruturadas. Assim sendo, o investigador, contou com o apoio de
algumas questfes previamente preparadas para 0 momento, mas acima de tudo houve a
preocupacdo por manter a entrevista em modo aberto, por forma a proporcionar um
ambiente confortavel a todos os participantes, permitindo que estes se sentissem a
vontade para intervir sempre que achassem necessario. Cada entrevista teve uma duragéo
média de 2h.
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3. Resultados

3.1 Apresentacédo e Discussdo dos Resultados

Na primeira entrevista realizada com as equipas de CLDS, ainda como forma de
enguadramento e conhecimento acerca do dia-a-dia das mesmas, questionamos as equipas
sobre as principais dificuldades e/ou barreiras, que estas encontravam, na execucao do

seu trabalho. Apresentamos abaixo a listagem de barreiras identificadas pelas equipas.

» Falta de um guia pratico atualizado para apoio a execugédo do projeto;

» Procedimentos de contratacdo publica, frequentemente realizados pelos técnicos
afetos ao projeto, ndo tendo esta formacao na area;

» Pensamento baseado em nimeros e ndo em pessoas;

= Dificuldade na sustentabilidade das atividades ap6s o término do Projeto;

= Precariedade dos vinculos laborais dos recursos humanos afetos a equipa;

= Capacitacdo e inovacédo do tecido empresarial insuficiente;

= Sobreposigéo de servigos, respostas e recursos;

» Individualismo Institucional;

= Equipa técnica reduzida para o trabalho a desenvolver;

= QOscilacdo politica e econdmica generalizada;

» Inadaptacdo as novas tecnologias;

= Elegibilidade de despesas do projeto;

= Excesso de trabalho administrativo e burocratico;

= Falta de formacdo em diferentes areas;

Num estudo, levado a cabo por Sardinha, este referia que “... a prestacdo de um
determinado servico esta dependente de um conjunto de outras atividades e outros
servigos, internos e externos a organizag¢do”(Sardinha et al., 2015). Assim sendo, este
primeiro contacto serve para compreendermos a realidade enfrentada por uma equipa de
CLDS e, percebermos de que forma pode o guido interpretativo ajudar as mesmas a
ultrapassar alguma das dificuldades enumeradas anteriormente.

Ap0s realizado o primeiro encontro com as equipas de CLDS, elaboramos um pequeno
questionario online, com o qual pretendemos verificar os niveis de literacia acerca de um

sistema de gestdo da qualidade bem como de que forma as equipas identificavam o
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sistema de gestdo da qualidade em relagdo a sua relevancia, vantagens ou desvantagens

para as mesmas.
Com o questionario conseguimos verificar que:

1. Todas equipas apontam o tema qualidade como de real interesse para as equipas

de CLDS, sendo essencial para uma boa realizacéo do trabalho diério;

2. Todas as equipas responderam que, a implementacao de um sistema de gestdo da
qualidade (SGQ) néo apresenta ser uma dificuldade para o dia-a-dia dos CLDS;
» No entanto, 80% das equipas inquiridas, dizem n&o trabalhar seguindo um

sistema de gestdo da qualidade (SGQ).

3. Aguando questionadas, acerca das dificuldades perante a implementacdo de um
SGQ, as respostas obtidas foram:

a) “A partir do momento em que trabalhamos com pessoas ha muitos aspetos
que, como é natural, fogem ao nosso controlo.”

b) “A caréncia de recursos humanos para se dedicar a estes procedimentos.”

c) “Nao existe um modelo uniforme de documentacéo a seguir;”

d) “Inexisténcia de uma plataforma para tratamento de dados dos
participantes nas atividades.”

e) “O tempo despendido na aplicagdo e avaliagdo dos métodos.”

Na questdo 5, perguntamos as equipas se estas viam como Util a criacdo de um plano
de qualidade para os CLDS: 80% respondeu SIM.

» Verificamos, com esta questdo, que as equipas que ja trabalhavam com SGQ,
contratam profissionais da qualidade externos a equipa afeta dos CLDS, sendo
esses responsaveis pelo bom funcionamento do mesmo.

4. Por ultimo, e ainda no seguimento da questdo anterior (Q5), questionamos as
equipas, sobre as vantagens que as mesmas viriam a obter com a criagéo do plano
da qualidade para os CLDS, onde podemos verificar:

e “Seria uma mais valia a criagdo de um plano de qualidade para os CLDS pois iria
proporcionar uma melhor organizacgdo, orientacdo do trabalho desenvolvido e a

desenvolver”
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e “...intervencdo seja sempre a mais adequada”

e “Uniformizacdo de procedimentos e maior qualidade e rigor nos servigcos
prestados”

e “Seria Util para a uniformizacéo dos métodos de trabalho”

e ... atividades realizadas com a maxima eficécia possivel”

e “Maior concentracdo nos objetivos do projeto e nas expectativas dos
beneficiarios”

e “Melhoria da execucdo, coordenacao e da produtividade”

e “Responsabilizacdo dos funcionarios, comunicacdo interna e externa, além da
sistematizacdo de tarefas e procedimentos, certificagdo com visibilidade externa

e reconhecimento interno e externo”

Por ultimo, apds realizado o Gltimo contacto com as equipas de CLDS para avaliacdo e

validacao do guido interpretativo, pudemos verificar com as equipas que:

CLDS13- Sem conhecimento em SGQ

1. “... seria importante todos os CLDS, desde o momento que iniciam, seguirem um guia de apoio,
onde todos funcionam seguindo aquelas linhas.”

2. “...todos os CLDS, funcionam/trabalham de maneiras diferentes e todos tiveram de se adaptar
de maneiras diferentes”

3. “... achamos necessario seguir uma norma, mas uma norma que nao seja mais burocracia”

4. “Concordamos que deveria existir um guido igual para todos os CLDS e, que todos tivessem de
0 seguir. Existindo o guido, acabdvamos por perder menos tempo a fazer coisas que por vezes
nem sdo necessarias”

5. “Nos ja fazemos determinados pontos existentes na norma. Com a existéncia do guido seria
mais facil, sendo que ainda assim cada equipa teria de fazer as suas adaptagdes”

6. “O seguimento da norma faz todo o sentido, até porque dessa forma torna-se mais facil justificar
0 que fazemos”

7. “Seguir uma norma ajuda no entendimento de certos pontos e por vezes até o proprio
esclarecimento sobre como fazer determinado ponto. A norma vem simplificar 0 nosso
trabalho”

8. “A existéncia do guido faz todo o sentido, até mesmo para num final de geracdo fazer uma
verificacdo do trabalho realizado e uma avaliagcdo daquela equipa de CLDS”

9. ““O mais importante neste momento, é normalizar todos os CLDS”
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CLDS7-CLDS8-CLDS9-CLDS10-CLDS11-CLDS12 — Com conhecimento SGQ

1. “Um sistema de gestdo da qualidade é um conjunto de regras e orientacfes de procedimentos
organizados em prol do nosso trabalho melhorado”

2. “Com um sistema de gestdo da qualidade utilizado diariamente, fazemos com que toda a gente
saiba com o que contar”

3. “... énecessario termos instrumentos para avaliarmos o impacto das nossas agdes e a satisfacéo
obtida, mas também a qualidade perante as atividades que foram realizadas”

4. “A1S0 9001 ja fazia parte da organizagdo que noés integramos e desde 0 momento que entramos
para a equipa CLDS foi realizado o acolhimento e, nesse acolhimento foi-nos a dado a conhecer
esta norma e foi com ela que sempre trabalhamos”

5. “... deveria haver acompanhamento para verificacdo do trabalho realizado por forma a
entendermos se o caminho seguido é o correto, 0 que deve ser corrigido e o que deve ser
melhorado”

6. “Deve sim, existir uma guia, uma regra que nos regule e ao nosso trabalho”

7. “Oguido é algo que viria ajudar a normalizar as equipas de CLDS”

8. “...iniciar com o guido sera mais simples, e as geracdes futuras terdo posteriormente por onde

se guiarem e terdo exemplos passados para as ajudarem”

Podemos verificar ainda que todas detém a mesma opinido em relagdo a outras questoes

como a formagéo:

e “... deveria haver formacdo para estes pontos. A equipa depende muito das capacidades dos
técnicos. Antes de se iniciar o trabalho em equipa era necessario haver um guido e as devidas
formagdes”

e “... o seguimento do guido ira depender da metodologia de trabalho de cada um. Sera muito
mais fécil segui-lo logo que se inicia a equipa, com as devidas formagdes”

e ‘... passa por dar formacdo aos técnicos das equipas, capacitar as pessoas...”

e “As equipas deveriam sempre receber formacdo em sistemas de gestdo da qualidade de modo
a ser mais facil dar seguimento a norma...”

e “Existindo um guia de apoio a execugdo, deveria existir conjuntamente uma formagao nem que
fosse apenas para o coordenador de como pdr em pratica esse guia”

e “Numa fase inicial ¢ muito complicado porque s2o nos dadas muitas informagdes sobre normas,
procedimentos, o que temos de escrever, como temos de fazer, mas depois tudo isto torna mais

facil o nosso dia-a-dia”

Em suma, com isto verificamos que de um modo geral, todas as equipas participantes do
estudo, com ou sem conhecimento acerca de sistemas de gestdo da qualidade, referem ser

importante seguir uma norma bem como normalizar os CLDS. Todas as equipas de CLDS
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entrevistadas, referiram que os CLDS, demonstram ser bons executores das tarefas que
se propde a realizar, mas ndo detém de capacidades que os permita demonstrar o trabalho
realizado bem como o processo/caminho de trabalho desde a definicdo de o que fazer até
ser feito. Com o guido, estas conseguiriam adquirir conhecimentos acerca de ferramentas

diversas que poderiam utilizar para evidenciar o trabalho realizado.

“Deve sim, existir um guia, uma regra que nos regule e ao nosso trabalho. Infelizmente os CLDS sé&o

muito bons a executar, mas muito maus a demonstrar o que executamos. Notasse uma disparidade muito

grande entre o executado e o demonstrado. “

Além disto, todas apontam a questdo da formacdo como algo fundamental para uma
correta execucdo e seguimento do guido. A existéncia de um guido sem o devido
conhecimento do mesmo ndo faz sentido. O caminho passa por formar as equipas e ajudar
as mesmas no percorrer do percurso, de modo a que assim se consiga alcancar o desejado

- normalizar as equipas de CLDS.

“Consideramos a norma como uma coisa importante para o bom funcionamento dos CLDS bem como a

existéncia de formag0es iniciais antes dos técnicos afetarem a equipa. A maior necessidade dos CLDS é

aprenderem a documentar”

Por fim, com as entrevistas realizadas nas diferentes equipas, podemos verificar que, de
um modo geral, quando uma equipa se encontra “ligada” a uma instituicdo, esta ird
seguir um sistema de gestdo da qualidade e aplica-lo no seu dia-a-dia, em contradicdo as
restantes equipas. Por exemplo, uma equipa de CLDS que se situe no mesmo ambiente
de trabalho que uma organizacéo social, serd desde logo ambientada pela organizacao
para o seguimento do sistema de gestdo da qualidade utilizados por esta e, orientada
pela mesma, 0 que, por conseguinte, ira fazer com que a equipa de CLDS aplique
diariamente um sistema de gestdo qualidade. No entanto, uma equipa de CLDS
independente, ou seja, com sede de trabalho num outro local, ndo afeto a nenhuma
organizacao social, ndo terd ninguém para lhe incumbir os mesmos metodos de trabalho,

0 que iré& dificultar o seguimento de um sistema de gestdo da qualidade.
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Conclusao
Este trabalho tem como principal foco as equipas de CLDS e tem como objetivo entender
como estas lidavam no seu dia-a-dia com questdes relacionadas com a gestdo da

qualidade.

A qualidade €, cada vez mais, vista como um ponto diferenciador de qualquer organizacéo
ou setor de atividade e por isso todos anseiam pelo alcance da mesma. Assim sendo, 0s
CLDS néo ficam indiferentes a este topico e estes também perseguem o mesmo objetivo
das restantes organizacgdes — a busca pela melhor realizacao possivel do seu trabalho bem
como o alcance da satisfacdo global de todos os intervenientes desta, sejam utentes,

colaboradores ou outras partes interessadas.

Apbs analise da literatura e contacto direto com as equipas dos CLDS verificamos que o
tema qualidade ainda se apresenta, de um modo geral, como um desafio. Verificamos que
as equipas de CLDS entendem o que representa trabalhar seguindo um sistema de gestédo
da qualidade, mas referem sentir algumas dificuldades perante a implementagdo do
mesmao. Desta forma, surge o guido interpretativo da norma ISO 9001. O guido surge com
0 objetivo de facilitar o trabalho diario das equipas de CLDS ajudando-as ndo sé com
questdes como documentagdo, mas na obtencéo de ferramentas para uma execucao mais
simples e mais rapida do trabalho. Com o guido interpretativo torna-se possivel a

normalizacdo dos CLDS e, por conseguinte, a uniformizacdo dos mesmos.

Em sintese, concluimos que as equipas de CLDS encontram-se fortemente motivadas para
0 alcance da qualidade na execucdo das suas tarefas. Assim sendo, o guido interpretativo
da norma ISO 9001 revela-se aceite pelas equipas e € visto como uma mais valia para as

mesmas.
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Limitagdes a Investigagéo
Como todas as investigacdes, esta também sofreu com alguns impasses e dificuldades

que foram surgindo ao longo da mesma.

Como principal dificuldade vimos a falta de calendéario das equipas de CLDS para
agendamento das entrevistas, 0 que por vezes provocou alguns atrasos na realizagcdo do
trabalho. As equipas apresentam uma agenda bastante preenchida com eventos,
atividades, entre outros a realizar, o que nem sempre é facil de ajustar a tarefas alheias

que possam surgir.

O facto de algumas entrevistas terem-se realizado via online, pode considerar-se
também como uma dificuldade, uma vez que desta forma o entendimento e empatia

criados entre investigador e entrevistado possam ser comprometidos.

Ainda assim, apesar da existéncia de limitagdes, a presente investigagédo alcangou
algumas reflexdes pertinentes sobre o tema, o que levou ao levantamento de certas

questdes surgindo deste modo algumas sugestfes de investigacao futura.
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Sugestodes de Investigacdo Futura

Apés a realizacdo da presente investigacdo sugerimos como proposta de investigacéo
futura, o seguimento do presente estudo de causa na forma ativa, ou seja, realizando a
implementacdo do guido interpretativo nas equipas de CLDS. O objetivo da futura
investigacao, passaria por:

e Formar as equipas de CLDS;

e Capacitar as equipas de CLDS para a implementacdo de sistemas de gestdo de
qualidade;

e Normalizacéo e uniformizacdo dos CLDS.
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Anexos
Guido Interpretativo

1SO 9001

Capitulo 1 - Explicacéo dos Requisitos da Norma

O sistema de gestdo de qualidade, ISO 9001, documenta processos, procedimentos e
responsabilidades envolvidos no cumprimento e objetivos da qualidade de uma
organizacéo (ISO 9001, 2015).

Tomando como base os Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais € a

Norma ISO 9001:2015, apresentamos o Plano da Qualidade para o Programa dos CLDS.

Ponto 4 da norma- Contexto da Organizagao

4.1) Compreender a organizagao e 0 seu contexto

A organizacdo deve saber identificar as questdes internas e externas relevantes.

Neste ponto a organizacdo deve determinar qual a missdo, visdo e valores do programa
que representa. Este € um recurso bastante poderoso quando inserido corretamente no dia-
a-dia dos utentes e dos colaboradores. Estes sdo as diretrizes fundamentais presentes na
organizacao, que indicam quem é a organizacao, o que esta valoriza e qual a dire¢do que
a mesma segue. E através da missdo, visdo e valores que relembramos o porqué de a

organizacao existir.

As questbes internas e externas sdo todas as questbes que podem influenciar na
capacidade de a organizacdo atingir as suas metas e os resultados pretendidos. Estas
apresentam-se divididas em forcas (pontos fortes) e fraquezas (pontos fracos) e

oportunidades e ameagas.

» A organizacgdo deve conhecer-se primeiro e so depois elaborar o plano estratégico,

definir quais as metas e objetivos.

Documentos: Analise Swot, cadeia de valor de Porter, Analise PESTEL
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4.2) Compreender as necessidades e expetativas das partes interessadas

A organizacdo deve compreender quem a rodeia e influencia positiva e negativamente.
Deve definir quem sédo os seus stakeholders e manter uma comunicacdo assidua com 0s

mesmos.
Esta relacdo deve ser monitorizada.

Documentos: Tabela matriz (expetativas VS necessidades VS grau de impacto das partes

interessadas perante a organizacao).

4.3) Determinar 0 Ambito do Sistema de Gest&o da Qualidade

A definicdo do seu ambito de aplicacdo, é importante de modo que ndo haja davidas em

relacdo ao seu campo de acdo (0 que se encontra dentro e fora do SGQ).

A organizacao deve também estabelecer a sua estrutura organizacional, definindo a forma
como a organizacao se divide e a hierarquia presente. Desse modo, tornar-se-a mais facil
a gestdo das atividades e a comunicagdo entre os diferentes setores/colaboradores,

atingindo mais rapidamente os objetivos estratégicos definidos.
Toda esta informacéo deve ser monitorizada e revista regularmente.

4.4) Sistema de Gestéo da Qualidade e respetivos processos

De modo a garantir o melhor funcionamento possivel, a organizacdo deve definir quais
0S Processos necessarios e as suas intera¢des de acordo com os requisitos da norma ISO
9001:2015. Ao longo da fase de determinagdo dos processos a realizar, a organizacdo
deve analisar as atividades que o compde, 0S recursos necessarios, as entradas e saidas
esperadas, quem Sao 0S responsaveis, entre outros itens que garantirdo que o produto final

corresponde ao esperado.

Assim sendo, todos os processos devem ser tratados e registados, desde o inicio do
processo até que o mesmo seja dado como terminado. O registo dos resultados obtidos,

serdo o comprovativo do cumprimento do planeado.

Toda a documentacdo deve ser arquivada e guardada de forma adequada, durante um

periodo de tempo definido, de modo a permitir a sua verificagdo sempre que necessario.
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Ponto 5 da Norma- Lideranca

5.1) Lideranca e Compromisso

A lideranca destaca-se pela criagcdo de oportunidade na disponibilizacdo de melhorias
operacionais associadas as fases de implementacéo e monitorizacao do sistema de gestdo
da qualidade (Doeleman, Have & Ahaus, 2014).

5.1.1) Generalidades

E crucial que o topo da hierarquia demonstre lideranca e compromisso perante o programa
presente na organizagdo e que transmitam essa atitude ndo s6 ao utente bem como aos
demais colaboradores que acompanham o dia-a-dia da organizacdo, fazendo com que o
compromisso seja geral ao longo da cadeia de valor, lutando diariamente pelos mesmos

objetivos.
» A gestdo de topo deve ser parte ativa no sistema de gestdo da qualidade.
5.1.2) Foco no cliente

Qualquer organizacdo com qualidade trabalha por forma a atingir a satisfacédo do cliente,
seja um utente, um familiar do utente, entre outros. O objetivo ndo € apenas manter a
satisfacdo do cliente, mas criar condi¢fes para aumentar essa satisfacdo atingindo a
fidelizagdo do mesmo. Uma vez mais, sdo cruciais o envolvimento da gestéo de topo e o

conhecimento desta acerca dos seus clientes e das suas necessidades.

» A organizacdo deve criar um registo de cada cliente e respetivas necessidades.
» A organizacdo deve avaliar a satisfacdo do cliente.

5.2) Politica
5.2.1) Estabelecer a politica da qualidade

O estabelecimento da politica de qualidade é o compromisso, apresentado pela
organizagdo, onde a mesma demonstra o total envolvimento perante o sistema de gestédo

da qualidade e, os objetivos a atingir.

» A gestdo de topo é responsavel por elaborar a politica da qualidade.
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A politica da qualidade deve estar relacionada com o contexto da organizagdo e as suas
estratégias. Deve comprometer-se com a satisfacdo do cliente e a melhoria continua do

sistema.
5.2.2) Comunicac&o da politica da qualidade

A politica da qualidade deve ser disponibilizada e comunicada aos demais stakeholders e

compreendida pelos mesmos.

» Estadeve ser afixada em um local visivel por todos nas instalacGes da organizagédo

e, enviada a todas as pares interessadas.
5.2.3) Funcodes, responsabilidades e autoridades organizacionais

Perante a politica da qualidade e o propdsito que a organizacao apresenta, € fundamental
a atribuicdo adequada das responsabilidades e do conhecimento sob as mesmas. Cada
colaborador deve saber qual o seu papel no dia-a-dia da organizacéo e assumi-lo ao longo
dos processos efetuados. Todos devem ter consciéncia da sua importancia individual e

coletiva facilitando a comunicacéo e a realizacéo das tarefas.

» Deve existir um manual do colaborador, onde constam os dados do colaborador e
as suas respetivas funcbes (a organizacdo deve ter um manual geral com as
funcdes de todos os colaboradores e cada colaborador deve ser inteirado da sua
funcdo — respetivos afazeres)

» Folha de registos para processos (nome do colaborador, data e hora, funcéo,

processo/tarefa realizado)

Ponto 6 da norma- Planeamento

A norma 1SO 9001:2015 integra o pensamento baseado no risco (ISO 9001, 2015).

6.1) Acdes para tratar riscos e oportunidades

Ao planear 0 SGQ, a organizacao deve ter em conta as questdes ja tratadas anteriormente,
como o contexto da organizacdo (questdes internas e externas), as partes interessadas
definidas (necessidades e expetativas), e 0s processos necessarios. Devendo definir,

previamente estratégias de combate aos riscos e a¢Oes para fortalecer as oportunidades.

Neste ponto, € pedido um controlo apertado bem como um pensamento acima do

acontecimento, ou seja, todos os riscos tém de ser registados, mesmos o0s de baixa
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probabilidade, uma vez que apesar de probabilidade reduzida podem eventualmente

acontecer.

Documentos: Tabela de registo de riscos (risco, probabilidade de acontecimento, o

impacto, estratégia, acdo e responsabilidade).

6.2) Objetivos da qualidade e planeamento para 0s atingir

O objetivo da qualidade interpreta-se como o que se pretende alcangar, estabelecendo
metas para medir o alcance dos mesmos. Com estes, torna-se possivel para a organizagdo
verificar em que patamar se encontram e que medidas devem tomar para melhor atingir
0s objetivos propostos. Os objetivos devem possuir metas concretas, ser monitorados e

comunicados.

O objetivo da gestédo de riscos é, diminuir os impactos negativos e potenciar 0os impactos

positivos.

Para isso, a organizacdo deve:

- Planear (planear todas as atividades e respetivos responsaveis)

- Identificar os riscos (riscos presentes em cada etapa/processo/atividade)

- Andlise Qualitativa dos riscos (probabilidade/frequéncia de acontecimento)

- Analise Quantitativa dos riscos (qual o impacto)

- Desenvolver agdes (planear como diminuir 0s riscos e aumentar as oportunidades)

- Controlo de Riscos (implantar planos, acompanhar os riscos identificados e identificar

NOVOS riscos)
(Saizarbitoria, Casadesis & Marimén, 2011; 1SO 9001, 2015).

A organizagdo deve avaliar, periodicamente, a eficacia do método de controlo de riscos e

oportunidades.
» Os objetivos da qualidade devem ser documentados e arquivados.

6.3) Planeamento das alteracGes

A organizacéo precisa analisar todas as mudancas, possiveis de acontecer e, determinar

quais delas s&o relevantes e merecem tratamento adequado.
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Ao planear as mudancas, a organizagdo deve ter em consideracdo o proposito das
mudangas e as suas consequéncias, a integridade do SGQ, disponibilidade de recursos,
alocacao ou realocacao de responsabilidades e autoridades
(APCER_GUIA_1S09001_2015, 2015).

Documentos: Tabela de registo de mudancas

Ponto 7 da norma — Suporte
7.1) Recursos

7.1.1) Generalidades

Para que um processo possa ser executado, este necessita de recursos. Por isso, deve-se
determinar, antecipadamente, para cada processo/atividade, quais 0S recursos necessarios,
sejam estes internos ou externos, para 0 bom funcionamento do sistema de gestdo da

qualidade.
7.1.2) Pessoas

Contratacéo de pessoas qualificadas e competentes para a fungéo a exercer. Organizagéo
formada por uma equipa de trabalho habilitada e comprometidas com os objetivos da

mesma.
7.1.3) Infraestrutura

A organizacao deve determinar e disponibilizar a infraestrutura adequada para a operagédo
dos seus processos, para isso deve analisar 0s seus processos e definir quais 0s recursos

necessarios.
7.1.4) Ambiente para operacionaliza¢do dos processos

A organizacdo deve preocupar-se em oferecer um ambiente agradavel aos seus
colaboradores para que eles executem o0s seus processos da melhor forma possivel,
podendo este ambiente ser proporcionado a nivel social, psicolégico ou fisico (humidade,

calor, frio...).
7.1.5) Recursos de monitorizagao e medigéo

O monitoramento e medicédo é essencial ao SGQ por forma a avaliar a correspondéncia
de cada item ao padrdo de qualidade estabelecido pela organizacdo. Estes séo realizados

para proporcionar confiabilidade ou para avaliagdo dos processos.
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7.1.6) Conhecimento Organizacional

O conhecimento organizacional, € algo que apenas se obtém com o tempo e com a
experiéncia, por esse motivo € importante identificar os conhecimentos da organizacéo e
transforma-los em documentos (instrugdes de trabalhos e procedimentos), ou seja, manter

informagao documentada.

7.2) Competéncias

A organizacdo deve possuir uma equipa qualificada e empenhada em cumprir os ideais
que lhe séo apresentados. I1sso ndo representa apenas as habilitacdes académicas, mas
também as fisicas e sociais para determinadas tarefas. Desse modo, a organizacdo deve
verificar e averiguar quais as competéncias que melhor os satisfaz e fazer correspondé-

las as suas respetivas fungdes, adquirindo uma equipa de trabalho apta e empenhada.

7.3) Consciencializacao

O colaborador deve ter consciéncia da politica e dos objetivos da qualidade, da sua
contribuicdo para a eficacia do SGQ, das consequéncias de ndo atender a algum requisito
do sistema de gestdo da qualidade, entre outros aspetos pertinentes para o bom

funcionamento da organizacdo e do seu SGQ.

7.4) Comunicacédo
A organizacdo deve praticar uma comunicagao ativa com as suas partes interessadas. Esta
comunicacdo deve ser planeada, respeitando alguns itens, como: 0 que comunicar;

guando comunicar; com quem comunicar; Como comunicar; quem comunica.

7.5) Informagdo Documentada

Os documentos e registos de uma organizacdo sdo a sua informacdo documentada.
Documentos sdo regras ou padrdes que devem ser seguidos e utilizados pela organizacéao
e, registos sdo as provas de que as regras estdo a ser seguidas. Para atender a 1SO 9001, a
organizacdo deve armazenar os documentos e registos exigidos pela Norma e pela propria
organizacédo. A informacgéo documentada ira variar de acordo com o porte da organizacao,
com a complexidade das atividades executadas por ela e com a competéncia necessaria

das pessoas envolvidas.

A informacdo documentada deve estar organizada, atualizada e corretamente identificada

(titulo, data, autor, versao...).
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A organizacdo deve controlar os seus documentos e registos, com o objetivo de garantir
que estes estejam sempre disponiveis e protegidos.

Ponto 8 da norma — Operacionalizacéo

8.1) Planeamento e controlo operacional

A organizacdo deve planear os seus processos, implementar o planeamento e controlar o
funcionamento dos processos. Para tal existem alguns critérios a respeitar, tais como:
determinar os requisitos para os produtos e servigos; estabelecer critérios para aceitagdo
dos produtos e servicos; determinar 0s recursos necessarios para alcancar a conformidade
com os requisitos do produto e servico; implementar o controlo de processos de acordo

com critérios; determinar e conservar informacdo documentada na extensao necessaria.

8.2) Requisitos para produtos e servicos

8.2.1) Comunicacdo com o cliente

Entender o cliente e as suas necessidades é o foco da organizagdo. Com isso deve-se
manter uma comunicacgdo constante e interessada acerca de aspetos relevantes para ambos

mantendo uma boa relacéo.
8.2.2) Determinacdo dos requisitos para produtos e servicos

Para determinar as caracteristicas dos seus produtos e servigos, € preciso ndo so ter em
conta as necessidades dos clientes, mas também considerar outros fatores que possam

influenciar no seu processo.

Para tal, é necessario: atender aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;
atender aos requisitos considerados necessarios pela organizacdo; garantir que a

organizagao possa cumprir com o que promete.
8.2.3) Revisao dos requisitos para produtos e servicos

Existem alguns pontos a analisar, como forma de garantir a capacidade da organizacéo
em atender aos requisitos dos produtos e servicos, por exemplo: conduzir uma analise
critica antes de se comprometer a fornecer produtos e servigos a um cliente; assegurar
todos e quaisquer requisitos de contrato ou pedido divergentes daqueles previamente
definidos estdo resolvidos; os requisitos do cliente devem ser confirmados pela

organizacdo antes da aceitacao.
8.2.4) Alteracgdes aos requisitos para produtos e servicos
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A organizacdo deve definir as caracteristicas dos produtos e servigos, o planeamento e 0s
processos de producgdo ou prestacdo de servigos e documenta-los. Tais documentos devem
estar disponiveis para consulta, caso necessario (alteracdo de legislacdo, critérios do

cliente...).

8.3) “Design” e desenvolvimento de produtos e servicos

A organizacéo deve definir um procedimento para orientar o desenvolvimento de novos
projetos. Além de definir, precisa garantir que o procedimento sera seguido e utilizado no
processo de projeto e desenvolvimento. Esse procedimento pode ser inspirado no ciclo
PDCA. Parte importante de um planeamento € a divisao do projeto em etapas e a definicao
de formas de controlar e avaliar cada etapa. A organizacdo deve determinar as
caracteristicas do produto ou servigo desenvolvido.

A organizacdo deve garantir o controlo de processo de projeto e desenvolvimento
respeitando alguns itens como: os resultados a alcancar tém de estar definidos; realizar
andlises criticas conduzidas para avaliar a capacidade de os resultados atenderem aos
requisitos; realizar atividades de verificacdo e validacdo conduzidas para assegurar que

0s requisitos sejam atendidos; reter informacdo documentada sobre a atividade.

Nota: Todas as etapas do projeto devem ser registadas, tendo como base as caracteristicas
apontadas referentes ao produto ou servi¢o requerido, deve elabora-se um checklist com

todas as etapas e fases de desenvolvimento para fazerem o devido acompanhamento.

Deve-se definir um procedimento padrdo para as mudancas. E necessario avaliar as
possiveis mudancas e suas consequéncias antes de estas serem aprovadas, sempre que
acontecam mudancas deve haver um registo sobre a decisdo (o que levou a decisao, quem

o0 responsavel, como procederam).

8.4) Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos

A organizacao deve avaliar os seus fornecedores, por forma a garantir que estes cumprem
0s requisitos exigidos pela mesma e desta forma garantir a posterior satisfacdo dos
clientes da organizacéo. Para tal devem ser estabelecidos critérios de aceitagdo para cada
fornecedor e estes devem ser avaliados, selecionados e monitorizados, tendo estas
informacdes de ser revistas periodicamente. Todas as informacdes obtidas devem ser

informagdo documentada.
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A organizacdo deve comunicar aos fornecedores todas as informacdes relevantes acerca
do produto ou servico requerido de modo que este chegue ao cliente conforme o planeado
e pedido pelo préprio. Por exemplo: 0s processos, produtos e servicos a serem prestados;
a aprovacao de produtos e servi¢os, métodos, processos e equipamentos; interacdes do

fornecedor com a organizacao;

8.5) Producao e prestacdo do servico

Ao longo de todo o processo de producdo € necessario haver um controlo do que esta a
ser feito, para a isso é necessario existirem procedimentos de verificagdo como checklist,
por exemplo, por forma a garantir que tudo esta a ser feito como planeado. Caso
necessario, a organizacdo deve estabelecer processos de rastreabilidade de produtos ou
servigos de modo a assegurar que determinado produto ou servico se encontram conforme
o planeado. A organizacéo é responsavel por proteger a propriedade (dados pessoais, bens
materiais, acesso a instalagdes, ...) do cliente ou fornecedor, caso ndo o consiga fazer
deve relatar de imediato e registar o sucedido. Sempre que for necessario realizar uma
alteracdo todas as informacGes devem ser registadas, desde o porqué ao quem, quando e

como.
Ap0s entrega do produto ou servicgo, a organizacao deve verificar a satisfagdo do cliente.

8.6) Libertacdo de produtos e servicos

A organizacdo deve estabelecer um procedimento para cada produto e servico de
libertagdo, ou seja, antes do produto ou servico ser dado como terminado e entregue ao
cliente, este passa por uma fase de verificacdo do cliente. Deste modo, a organizagédo
garante que entrega o pedido tal como planeado. Esta libertacdo pode ser feita apenas na
fase final, ap6s terminadas todas as etapas do processo de producdo ou no final de cada
etapa, dependendo do que melhor se adequar a situacéo.

8.7) Controlo das saidas ndo conformes

Estabelecer procedimentos de controlo de identificacdo de saidas ndo conformes

(diferentes do planeado). Todo o processo deve ser documentado.

Ponto 9 da norma- Avaliagdo do desempenho

9.1) Monitorizacdo, medicédo, analise e avaliacao
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A organizacdo deve avaliar o seu desempenho e a eficacia do seu sistema de gestdo da
qualidade. E necessario monitor e medir, estabelecer procedimentos e métodos para
monitoramento, medicdo, analise e avaliacdo, decidir quando estas acdes devem ser feitas
e guem as deve realizar, registando sempre todas as a¢Oes realizadas. A organizacdo deve

ter como base o ciclo PDCA (melhoria continua).

Estas analises servem também para avaliar a satisfacdo do cliente, sendo este o foco da
organizacdo, a satisfacdo do cliente deve ser monitorizada e medida, analisada e avaliada,
de forma que se consiga entender quais os pontos fracos no servigo/atendimento e quais
0s pontos fortes ou oportunidades de melhoria existentes.

9.2) Auditoria Interna

Através das auditorias podemos identificar e eliminar falhas que ndo seriam facilmente
encontradas em situacdes normais e ainda identificamos melhor as oportunidades de
melhoria. As auditorias sdo utilizadas para observar, questionar, verificar, propor
alteragOes e procedimentos no sistema. A sua fungdo é avaliar a eficécia e eficiéncia de

outros mecanismos de controlo.

9.3) Revisdo pela gestéo

Uma andlise critica é uma avaliacdo geral de alguma coisa, com o objetivo de propor
melhorias ou solucdes para problemas identificados. E o dever da gestdo de topo
assegurar o bom desempenho do sistema de gestdo da qualidade implementado e a
satisfacdo do cliente e das demais partes interessadas. A gestdo de topo deve estar

totalmente por dentro dos assuntos da qualidade tratados na organizacéo.

A revisao pela gestdo de topo deve resultar em melhorias para a organizacao, para 0s seus
processos e métodos de trabalho. Estas revisdes devem ser registadas e guardadas como

informacdo documentada.

Importante: A avaliagdo de desempenho vai muito além da avaliacdo individual ou
coletiva dos colaboradores. Quando a organizagao deixa de olhar para as matrizes comuns
de assiduidade e pontualidade e passa a focar-se noutros pontos importantes como o
talento para determinado processo ou a produtividade conseguida de forma individual ou
em equipa, a organizagdo consegue dividir de outra forma as tarefas melhorando

imediatamente os resultados esperados.
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Muito para além da avalia¢do dos colaboradores, esté a avaliagdo da satisfacdo e avaliacéo
das atividades.

Os resultados obtidos na avaliacdo de desempenho servem de base para a melhoria

continua da organizacao.

Esta andlise e avaliacdo deve ser feita de acordo com as metas estabelecidas inicialmente.
A cada nova avaliagdo as metas devem ser revistas, definindo-se novas em fungao das

melhorias ja obtidas e de eventuais novos problemas encontrados.

Ponto 10 da norma — Melhoria

A organizacdo deve melhorar continuamente, ap6s alcancar uma meta, deve definir logo
outra, e assim consecutivamente. Com base no pensamento da melhoria continua, 0
tratamento das ndo conformidades também devem ser vistos como uma oportunidade de
melhoria para a organizacao, aproveitando a falha ocorrida para aperfeicoar o processo e

consequentemente aumentar a satisfacao do cliente.

A organizacdo deve considerar o resultado das andlises e avaliacGes realizadas pela
direcdo sobre o desempenho do sistema de gestdo da qualidade. Deve determinar entre as
oportunidades de melhoria observadas, quais as que devem ser abordadas para alcancar a

melhoria continua.
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Capitulo 2 - Fases de implementacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade

1. Fase de Preparacao
Deciséo da gestdo de topo da implementacdo de um sistema de gestdo de qualidade.
Definicdo e documentacdo da politica de qualidade da organizacdo. Definicdo do

ambito do sistema de gestdo da qualidade.
Objetivos:

e Estudo da entidade;
e Estudo da norma ISO 9001:2015;

2. Fase de Diagndstico
Através da elaboracdo de um checklist, por exemplo, pode realizar-se uma auditora
interna, com o objetivo de entender os critérios da organizacdo e a dire¢do da mesma,

bem como a melhor forma para atingir uma melhoria continua.

3. Fase de Implementacéo

A implementacdo divide-se em cinco etapas do processo: estabelecimento de metas
e/lou objetivos, andlise da organizacdo, elaboracdo do plano estratégico,
implementacdo do plano estratégico e monitoramento do plano estratégico.

O proposito desta fase passa pela documentacdo dos procedimentos do Sistema de
Gestdo da Qualidade, tendo por base a Politica da Qualidade adotada pela

organizacao.

4. Fase Operacional

Nesta fase, os colaboradores devem ser consciencializados sobre a tematica do
Sistema de Gestdo da Qualidade, nomeadamente no que toca a realizacdo dos
procedimentos de acordo com o que estd estabelecido na Politica da Qualidade.
Mediante esta consciencializacdo, os mesmos devem ser monitorizados, através da
realizacdo de auditorias. Desta forma, a organizacdo torna-se capaz de identificar,

mais facilmente, os aspetos que necessitam de maior atencao.

(Sawant, 2016)
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Capitulo 3 - Questdes Auditoria

A organizacdo define as questdes internas e externas relevantes?

1- A organizacdo determina as partes interessadas relevantes para o
SGQ?

2- A organizacao determina os requisitos das

partes interessadas, com relevancia para o SGQ?

1- A organizacéo considera as questdes internas e externas, definidas em
4.1, na definicdo do seu ambito? 2- A organizagdo considera 0S
requisitos das partes interessadas relevantes, referidos em 4.2?

3- A organizacdo considera quais os produtos e servigos abrangidos pelo
SGQ?

4- A organizagdo documentou o0 ambito?

Abordagem dos riscos e oportunidades para a organizagdo, conforme
determinado no requisito 6.1?

1- O sistema de gestdo da qualidade, processos necessarios e sequéncia
de interacdo foram estabelecidos de acordo com o pedido pela norma?
2- A organizacdo determinou quais os critérios e métodos necessarios
para assegurar a operacdo e o controlo eficazes dos processos
estabelecidos?

3- Os recursos necessarios para o desenvolvimento de um processo séo
assegurados?

4- Foram atribuidas responsabilidades e autoridades para cada processo?
5- Praticas de avaliacdo e melhoria dos processos implementados?

A gestdo de topo responsabilizasse pela eficacia do sistema de
gestdo da qualidade em:
a) Estabelecer a politica e os objetivos da qualidade?
b) Integracdo dos requisitos do SGQ nos processos estratégicos da
organizacdo?
c) Garantia de recursos necessarios?
d) Comunicar a politica?
e) Foco no cliente?

1- A Gestdo de topo estabelece, implementa e mantém uma politica
de qualidade que:

a) E apropriada para a organizag&o?

b) Proporciona um enquadramento para a definigéo dos
objetivos da qualidade?

c¢)Inclui o compromisso de satisfazer os requisitos
aplicaveis?
2- Inclui um compromisso com a melhoria continua?
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1- A politica de qualidade é:

a) Disponibilizada e mantida como informacao
documentada?

b) Comunicada e compreendida e aplicada dentro da
organizacao?

2- Disponibilizada para as partes interessadas relevantes?

A gestéo de topo garantiu a definicdo, comunicagéo e clareza perante os
papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais?

1- Determinaram-se 0s riscos e oportunidades?

2- A organizacdo considerou, se 0s riscos e oportunidades observados
em 4.1 e 4.2, tem garantias de que o sistema de gestdo da
qualidade:

a) Pode atingir os resultados pretendidos?

b) Aumenta os efeitos desejaveis?

c) Previne ou reduz os efeitos indesejados?

d) Alcanca a melhoria continua?

1- A organizacéo estabeleceu objetivos de qualidade que s&o:
a) Consistentes com a politica de qualidade?

b) Mensuraveis?

c) Considerou os requisitos aplicaveis?

d) Relevantes?

e) Monitorizados?

f) Comunicados?

g) Atualizados?

2- A organizacdo planeou como atingir os seus objetivos de qualidade
ao:

a) Identificar o que precisa ser feito?

b) Identificar os recursos necessarios?

c) Identificar a responsabilidade pela realizacéo?

d) Data de vencimento para realizagdo?

e) Avaliacdo dos resultados?

A organizacdo considera o planeamento das mudancas, pensando no:
a) Proposito e potenciais consequéncias?

b) Integridade do SGQ?

c) Disponibilidade de recursos?

d) Alocacdo ou realocagao de responsabilidades e autoridades?

A organizagdo determinou 0s recursos necessarios enquanto
considerava limitagdes dos recursos internos?

A organizacgéo definiu quais as pessoas que integram os processos do
SGQ?

A organizagéo definiu infraestruturas necessarias para o
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funcionamento efetivo do sistema de gestdo da qualidade?

A organizagao preocupa-se em proporcionar um ambiente agradavel aos
seus colaboradores?

A organizacdo determinou as competéncias necessarias para a realizacao
de cada trabalho e assegura a atribuicdo de pessoas competentes para o
trabalho bem como acbes para adquirir as competéncias necessarias e
avaliar a eficécia?

A organizagéo assegura que as pessoas que trabalham sob o

controlo da organizacéo respeitam:

a) A politica de qualidade?

b) Objetivos de qualidade relevantes?

c) Contribuicdes para a eficacia do sistema de gestdo da

qualidade?

d) Consequéncias de ndo atender algum requisito do sistema de gestéo
da qualidade?

A organizacdo determinou as questBes relativamente a comunicacao
interna e externa:

a) O que comunicar?

b) Quando comunicar?

¢) Quem ira ser comunicado?

d) Como comunicar?

e) Quem comunica?

1- O sistema de gestdo da qualidade da organizacao inclui as
informacdes documentadas exigidas pela Norma ISO

9001:2015?

2- A informacdo documentada respeita as regras de arquivo impostas
pela norma?

1- A organizacdo determinou requisitos para 0s produtos e servigos,
estabeleceu critérios de aceitacdo dos mesmos e determinou quais 0s
recursos necessarios para alcancar conformidade com os requisitos do
produto e servi¢o?

2- Foram implementados métodos de controlo de processos de acordo
com os critérios estabelecidos?

A organizag¢ao demonstra preocupacgdo com o cliente, apresentando uma
comunicacéo assidua com os mesmos de modo a garantir total satisfacao
na aquisicdo de um produto/servigo?

1-A organizagdo definiu um procedimento para orientar 0
desenvolvimento de novos projetos?

2- A organizacdo garante a utilizagéo do procedimento estabelecido, o
seu seguimento e utilizacdo no processo de projeto e desenvolvimento?
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A organizagdo considera no planeamento de projetos e
desenvolvimento:
a) A complexidade das atividades de projeto e
desenvolvimento?
b) Os estdgios de processo requeridos?
c) As atividades de verificacdo e validagdo?
d) Os recursos internos e externos necessarios?
Foram determinadas as caracteristicas essenciais do produto ou servico
que serd desenvolvido, tendo em conta os requisitos funcionais e de
desempenho, informacéao derivada de projetos similares anteriores bem
COMo 0s requisitos estatutarios e regulamentares?
1- Existe um controlo do processo de projeto e desenvolvimento como
forma de garantir, que:
a) Os resultados a alcancar sdo definidos?
b) Conduzem andlises criticas, para avaliacdo da capacidade de os
resultados atenderem aos requisitos?
¢) Conduzem atividades de verificacédo e validacdo para assegurar
que 0s requisitos sejam atendidos?
d) S&o tomadas as a¢des necessarias aquando existéncia de algum
problema?
2- A informacdo documentada € retida?

A organizacgéo garante que a entrega do projeto respeita:
a) O atendimento aos requisitos de entrada?
b) A adequacéo a processos subsequentes?
c) A especificacdo das caracteristicas essenciais?

A organizacao definiu um procedimento padrdo para as mudancas, que
inclua a necessidade de avaliar as mesmas e as suas consequéncias antes
de serem aprovadas bem como a necessidade de acompanhar e controlar
essas mudancas?

A organizacdo determina os controlos a aplicar a processos,
produtos e servigos de fornecedores externos quando um
processo, ou parte de um processo, é realizado por um fornecedor
externo como resultado de uma decisdo da organizacao?

A organizagdo comunica aos seus fornecedores:

a) Os processos, produtos e servicos a serem prestados?

b) A aprovacdo de produtos e servigos, métodos, processos e
equipamentos?

c) As competéncias necessarias?

d) O controlo e monitoramento do desempenho do fornecedor?

e) Atividades de verificagdo ou validacdo que a organizagédo
pretende desempenhar nas instalagdes do fornecedor?

Ao determinar a extensao das atividades de pos-entrega

requeridas, a organizacdo considera o retorno de informacdo dos
clientes?
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A organizacdo avalia o seu desempenho e eficicia do sistema de gestéo
da qualidade, determinando:
a) O que precisa ser monitorado e medido?
b) Os métodos para monitoramento, medicdo, anélise e avaliacdo?
¢) Quando realizar o monitoramento, medicdo, anélise e avalia¢do?

A organizacdo monitoriza a informac&o relacionada a percecéao
do cliente quanto a medida, em que as suas necessidades e
expectativas foram satisfeitas?

A organizag&o analisa os resultados e usa-os para:
a) Verificar a conformidade de produtos e servigos?
b) Awvaliar e melhorar a satisfacéo do cliente?
c) Avaliar o desempenho de fornecedores externos?
d) Desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade?
e) Eficacia do planeamento?
f) Eficacia das a¢cdes tomadas para abordar riscos e oportunidades?
g) Necessidade de melhorias?

1- A organizacdo recorre a auditorias internas, para:

a) Planejar, estabelecer, implementar e manter um programa de
auditoria?

b) Definir os critérios da auditoria e 0 &mbito para cada auditoria?

c) Selecionar auditores e conduzir auditorias para assegurar a
objetividade e a imparcialidade?

d) Assegurar a comunicacdo dos resultados das auditorias a gestdo
pertinente?

e) Executar correcdo e acdes corretivas apropriadas o mais rapido
possivel?

2- A organizagdo retém toda a informacdo documentada?

A gestdo de topo avalia o sistema de gestdo da qualidade
periodicamente, demonstrando preocupacao e cuidado com 0 mesmo?

Agquando realizacdo do planeamento e andlise critica, a gestdo de topo
tem conta:
a) O andamento ou o resultado de acBes provenientes de analises
criticas anteriores;
b) Mudancas no contexto da organiza¢ao?
c) Informagdo sobre o desempenho e a eficacia do sistema de
gestdo da qualidade?
d) Suficiéncia de recursos disponibilizados?
e) Eficacia de agdes tomadas para abordar riscos e oportunidades?
f) Oportunidades de melhoria?

A organizacdo preocupa-se melhorar o desempenho e a eficacia do
sistema de gestdo da qualidade, procurando melhorar produtos e
servigos para atender a requisitos bem como corrigir, prevenir ou reduzir
efeitos indesejados?
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» A resposta a estas questdes deve ser descrita em uma tabela de analise
quantitativa. Para cada questdo respondem, “SIM” ou “NAO” e, prosseguem com
a avaliagdo numa escala de 1 a 5, sendo 1- quase ndo cumprem, e 5- cumprem

perfeitamente.

Exemplo

Requisitos Sim/Néo lab Dificuldades Acdes de
melhoria

Capitulo 4 - Documentos e registos OBRIGATORIOS pedidos pela norma
NP EN ISO 9001:2015

e Ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade (clausula 4.3)

e Politica da qualidade (clausula 5.2)

e Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir (clausula 6.2)

e Registos de monitorizacdo e medicdo de equipamentos de calibracdo (clausula
7.1.5.1)

e Registos do conhecimento organizacional (clausula 7.1.6)

e Registos de formacdo e competéncias (clausula 7.2)

e Registos dos resultados da revisdo novos requisitos para produtos e servigos
(clausula 8.2.3.2)

e Registo sobre o planeamento do design e desenvolvimento (clausula 8.3.2)

e Registos sobre entradas para o design e desenvolvimento (clausula 8.3.3)

e Registos de controlos do design e desenvolvimento (clausula 8.3.4)

e Registos de saidas do design e desenvolvimento (clausula 8.3.5)

e Registos de alteracbes do design e desenvolvimento (clausula 8.3.6)

e Critérios para avaliacdo e Selecdo de fornecedores (clausula 8.4.1)

e Caracteristicas dos produtos a serem produzidos e 0s servicos a serem prestados
(clausula 8.5.1)

e Registos sobre propriedade do cliente ou fornecedores externos (clausula 8.5.3)

e Registos de controlo das alteracgdes (clausula 8.5.6)

e Registos de libertagdo de produtos e servigos (clausula 8.6)

e Registos de saidas ndo conformes (clausula 8.7.2)
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e Resultados de monitorizacdo medicdo analise e avaliacdo (clausula 9.1.1.)
e Programa de auditorias internas e seus resultados (clausula 9.2)
e Registos da revisao pela gestdo (clausula 9.3)

e Registos da natureza e dos resultados das a¢6es corretivas (clausula 10.2.2)
(I1SO 9001, 2015)

E ainda de referir que para além destes documentos e registos existem outros
igualmente importantes, que apesar de ndo serem obrigatdrios ajudam no seguimento

do sistema de gestdo da qualidade. Tais como:

e Procedimento para determinar o contexto da organizagdo e necessidade e
expectativas das partes interessadas (clausulas 4.1 e 4.2)

e Procedimento para tratar riscos e oportunidades (clausula 6.1)

e Procedimento para competéncia, formagdo e consciencializacdo (clausulas
7.1.2,72e173)

e Procedimento para manutencdo de equipamento e equipamento de medigédo
(clausula 7.1.5)

e Procedimento para controlo de informacéo documentada (clausula 7.5)

e Procedimento para gestdo do cliente (clausula 8.2)

e Procedimento para design e desenvolvimento (clausula 8.3)

e Procedimento para producdo e prestacdo do servi¢o (clausula 8.5)

e Procedimento para preservacao (clausula 8.5.4)

e Procedimento para gestdo de ndo conformidades e Acdes corretivas (clausulas
8.7¢10.2)

e Procedimento para avaliacdo da satisfacdo do cliente (clausula 9.1.2)

e Procedimento para realizacao da auditoria interna (clausula 9.2)

e Procedimento para revisao pela gestdo (clausula 9.3)

(1SO 9001, 2015)
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+ Sugestoes

1)

2)

3)

4)

Pelo menos um elemento da equipa técnica deve ter formacdo em sistemas de
gestdo da qualidade
Toda a equipa deve passar por uma fase de acolhimento, pelo menos duas semanas
antes do inicio de atividade da equipa, para:

e Estudar o guido de apoio elaborado para as equipas de CLDS 3G

e Apresentacdo e compreensdo do guido interpretativo da norma 1ISO 9001

e Reconhecimento do terreno e das suas necessidades

e Definicdo do ambito e contexto da equipa
Acompanhamento das equipas por parte da seguranca social (visitas trimestrais,
para verificacdo do trabalho e documentagdo bem como esclarecimento de
duvidas relativamente ao sistema de gestdo da qualidade entre outros assuntos)

Reunido mensal de equipa para acompanhamento da mesma
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