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Resumo

O projeto apresentado consiste na implementacamdgistema de Gestao da Qualidade na
organizacdo Pinheiro&Cardoso, Lda., empresa da slet@onstrucdo Civil — Carpintaria
de Limpos. O projeto tem por base um estudo de, caso o intuito de melhorar o seu
desempenho organizacional. O Sistema de Gestaad@d@de projetado é apoiado pela
versao portuguesa da Norma Europeia ISO 9001:2015.

O presente estudo foi sustentado por reunides cgestao de topo da Pinheiro&Cardoso,
Lda., entrevista com os colaboradores, formagagedsibilizagdo com toda a organizagao
e observagbes do autor, permitindo o desenvolvioneélet uma proposta para futura

implementacédo de um Sistema de Gestdo da Qualidadmpresa.

A metodologia utilizada neste trabalho é o estudéocdso de natureza qualitativa.
Primeiramente, foi feita uma andlise das pratijanizacdo face aos requisitos do
referencial normativo, consentindo num conhecimeptra desenvolver as acodes
necessarias a implementacéo do Sistema de Ges@uoatidade. Foi estudado o processo
do trabalho desenvolvido pela organizacédo desdesutta dos clientes ao fornecimento de
produtos e servigos, sendo parte fundamental @lagem por processos recomendado pelo

referencial normativo.

O resultado permitiu adequar os processos existeabalisar 0 contexto organizacional e
desenvolver a estratégia de implementacdo do SastienGestdo da Qualidade de acordo
com a norma NP EN ISO 9001:2015, sempre com odentral na satisfacao dos clientes e

outras partes interessadas.

A organizacdo Pinheiro&Cardoso, Lda., com a prapas implementacdo do presente
projeto, assumiu uma nova postura face ao pensarseiite a Qualidade e sua importancia.
A percec¢do do funcionamento e a clarificagcdo dossstema documental também foram
adquiridos pela empresa, que se comprometeu g@icaituacdes, procurando a melhoria

das ligacdes com todas as partes interessadas.

Palavras-chave: Qualidade, Sistemas de Gestdo da Qualidade, NPSEN9001:2015,

Satisfacao do Cliente



Abstract

The project presented consists on the implementafia quality management system at the
Pinheiro&Cardoso, Lda., of the building construntigector, specifically “Carpintaria de
Limpos”. This project is based on a case study th&haim of improving its organizational
performance. The designed Quality Management Systesnpported by the Portuguese
version of the European Standard ISO 900:2015.

The actual study was supported by meetings withétio&Cardoso, Lda. leadership, by the
interviews to the employees and by the awarenessatmon with the whole organization
and author observations, allowing the developméatroposal to a Management System

of Quality future implementation in the company.

The methodology used for this work was the study cdise with a qualitative nature. Firstly,
the organization's practices in relation to theunegments of the normative framework were
analysed, allowing knowledge to develop the actioasessary for the implementation of
the Quality Management System. The work proces®ldped by the organization was
studied from the customers to the products andcasuppliers, being a fundamental part

in the approach by processes recommended by tentil normative.

The result allowed the adequacy of the existingcgsees, not only to analyse the
organizational context but also to develop thetsgna of implementation of the Quality

Management System (NP EN ISO 9001: 2015), alwayh tie central focus on the

customers’ satisfaction and other involved parts.

The Pinheiro&Cardoso, Lda. organization, with thegosed implementation of this project,
assumed a new posture regarding the thought abaatit) and its importance. The

perception of the functioning and the clarificatioh its documental system were also
acquired by the company, which undertook to corséaiations, seeking the improvement
of the connections with all the interested parts.

Key words: Quality, Quality Management Systems, NP EN ISO19@D15, Customer

Satisfaction
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Introducéo

Desde a antiguidade que a sociedade vigente evadpreocupacoes relacionadas com a
qualidade de produtos e servicos. Aliando estascppacdes ao facto de a globalizacao ser
ponto marcante das sociedades, assim como a ctmg@atle e a mudanca constantes do

ambiente empresarial, torna-se imprescindivel gsileempresas procurem estratégias
eficazes de resposta as necessidades que sur@aurgirdo o0 maximo desempenho.

A importancia da gestdo da qualidade evoluiu agdodos anos, ajustando-se ao meio
envolvente, as necessidades e aos progressosauerans e ocorrem ao nivel empresarial.

Para esta evolugéo significativa contribuiram dades de Juran, Deming, Feigenbaum e

Ishikawa.

De acordo com os dados do Instituto Nacional datissica (INE), verificamos que no ano
de 2008 existiam 349 756 micro, pequenas e meédigyesas (PME) em Portugal,
representando 99,7% das sociedades do setor naocdino. Significa isto que as
microempresas predominavam no pais e constituiana ae 86% do total das PME,
contribuindo com uma elevada percentagem parasadi@emprego nacional. Perante estes
dados, torna-se fundamental que as PME, especi@rasmicroempresas, sobrevivam no
mercado e, se possivel, que se desenvolvam. Aifidagio de objetivos claros, a
implementacédo e certificacdo de sistemas de getddqualidade, segundo as normas
internacionaidnternational Organization for Standardizatigt80O), e o cumprimento dos
principais requisitos previstos nessas normasytadas para a satisfacao das exigéncias dos

clientes, contribuirdo para o desenvolvimento dd& P

Apo6s uma nova revisdo, a norma NP EN ISO 9001:2@%&nvolve e enfatiza temas como

o conhecimento da organizacao, a lideranca, o perga baseado no risco e, ndo menos
importante, o conhecimento de quais as partesesgadas e quais as suas necessidades e
expetativas. A gestao de topo assume um papebfulargestdo do Sistema de Gestao da
Qualidade, devendo implementar estratégias quenvassatisfacdo das partes interessadas
de modo a criar uma ligacdo entre as politicas wdidpde a adotar e o contexto da
organizacao.

A norma referenciada refere que um Sistema de GeakaQualidade € uma decisao
estratégica de uma organizacdo que pode ajudar ll@onae o seu desempenho e a

proporcionar uma base sdlida para iniciativas gemlvimento sustentavel.

O presente trabalho tem como objetivo principadrcas bases de implementagdo de um
Sistema de Gestao de Qualidade, baseado na NPEBDIEL: 2015, na Pinheiro&Cardoso,



Lda., uma microempresa do setor da construcaa Elkétende incutir-se na microempresa
a relevancia de temas como a lideranca, a abordagerprocessos, o planeamento e a
comunicacao como base do sucesso do sistema, adeango@ a entidade tenha a capacidade
de gerir desafios que possam surgir, procurand@reeque a melhoria continua se reflita

em resultados proficuos.

O trabalho que ora se apresenta € composto poroqeapitulos. Na introducao
apresentamos um breve enquadramento do tema endipgpti objetivo do projeto a

desenvolver.

O enquadramento tedrico € exposto no primeiro wapito qual se apresenta a evolucéo da
gualidade, referindo os principais estudiosos daidade, e dos Sistemas de Gestdo da
Qualidade na 6tica da NP EN ISO 9001:2015.

No capitulo Il serd apresentada a metodologia \destigacdo, o problema de investigacéo
e serdo descritos os objetivos do estudo, sendmdutidas as questdes de investigagao.
Neste projeto, a metodologia a utilizar é estudaca® de natureza qualitativa, sendo

recolhidos os dados através da observacao, enagvisterpretacao e descricao.

No terceiro capitulo aborda-se o estudo de casojetp de implementacdo de um SGQ na
Pinheiro&Cardoso, Lda. Realiza, assim, uma analiseontexto da empresa e a criam-se as
bases para o projeto de implementacdo de um SG&ad@mso referencial normativo NP
EN ISO 9001:2015.

No ultimo capitulo serdo apresentados os resul@dascados na Pinheiro&Cardoso, Lda.
com a implementacdo dos requisitos da NP EN ISQL:20Q5 sendo percetiveis as

melhorias alcancadas.

Por fim, é apresentada a concluséo do trabalhadelsedo, evidenciando a concretizacao
do objetivo principal, dos objetivos especificoaserespostas as questdes de investigacéo
formuladas. S&o ainda abordadas as dificuldadesntradas, assim como apresentadas

propostas de investigacdo a desenvolver no futuro.



Capitulo | — Enquadramento tedrico



1. Gestao da Qualidade
1.1. O conceito de Qualidade
O conceito de qualidade ndo é estanque, varia del@acom as necessidades de um
determinado produto ou servico, numa determinadagpelo que nao é facil de definir e
nem sempre foi definido da mesma maneira. Pirdg41p. 93) tentou definir o conceito
de qualidade:
“Quality... you know what it is, yet you don’t knevhat it is. (...) But some things are better
than others are, that is, they have more qualityt. \Bhen you try to say what the quality is,
part from the things that have it, it all goes ddof) Obviously some things are better than
others... but what's the betterness? ... What &lei$rQuality? What is it?”.
Existem inUmeros conceitos de qualidade que, cor@arpensamento de cada autor, variam

e podemos datar o ano de 1950 para fazer uma gépara evolucao do conceito.

Garvin (1992, p. 3) refere que “nos séculos XVIKKX, ndo existia ainda o controle da
qualidade tal como o conhecemos hoje. Quase twdabricado por artesdos e artifices
habilidosos ou trabalhadores experientes e apresidinb a supervisdo dos mestres do
oficio”. De acordo com Dias (2013, p. 5), “nos peims anos de producdo em massa (anos
20 e 30 nos Estados Unidos da Ameérica), qualideadsiesdnimo de inspecéo da qualidade
industrial e inspecao final apds a producdo”. Padgnentdo, dizer que antigamente o
conceito de qualidade focalizava-se no produto producédo, aquilo que se chamava de
perfeicdo técnica (Carpinetti, 2016, p. 13).

A partir de 1950, surgiram diversos autores quegras a definir o conceito de qualidade
de diferentes maneiras, “num estagio posterior agféa da guerra, a partir dos anos 50, a
qualidade comecou a estender-se a inspecao fiqebdesso e a assinar a prevenc¢ao” (Dias,
2013, p. 6).

Em 1951, Juran publicou@uality Control Handboakcontribuindo para uma evolugao no
controlo da qualidade. Juran definiu a qualidadeaa “auséncia de deficiéncias” (Juran
& Godfrey, 1999, p. 27), ou seja, quanto menositbsfexistissem, melhor seria a qualidade.
Esta definicdo revelou a necessidade de desenwwlvenceito de cliente e de fornecedor
internos, sendo que se pode considerar que cadasgm possui clientes (para quem se
destinam as suas saidas) e fornecedores (dondas/éuas entradas). Cada cliente devera
exigir qualidade ao seu fornecedor o que faz coenagqgualidade esteja presente em todos
0S processos da organizacdo, nomeadamente nacdefinio produto, aquisicdo e

comercializacdo, de modo a estarem direcionadas gpaatisfacédo do cliente (Carpinetti,



2016). Juran considera que para se obterem niegjsalidade elevados sdo necessarias trés
atividades: planeamento da qualidade, controloudéicade e melhoria da qualidade, o que
se designa por Trilogia de Juran (Bank, 1998; @atpj 2016).

delineacao do produto
aquisicao
comercializacao

pos-venda

Triplo papel dos Processos |

Planeamento da Qualidade Controlo da Qualidade Melhoria da Qualidade

Figura 1. Trilogia de Juran.
Fonte: Elaboracéo propria.

Um dos especialistas que ficou reconhecido intésnatmente como promotor da
qualidade, principalmente no Japédo, foi Edwards ibgmDeming deu um enorme
contributo na reconstru¢cdo do Japao no pos-guesdoeou em causa 0 argumento que a
melhoria da qualidade significava um aumento deosu¢Pires, 2016, p. 38), tendo
apresentado uma nova filosofia. Nesta senda, Dedefendia que para uma organizagéo
construir uma cultura de qualidade necessitaveotioracdo de todos os intervenientes,
nomeadamente, e especialmente, da gestao de topd@&ming, a qualidade de um produto
e/ou servigo era definida pelo cliente, ou sejaydo a qualidade num conceito dinamico,
uma vez que estava em constante mudanca, consbaviglucdo das necessidades dos
clientes. Assim sendo, Deming prop6s uma nova algertd, defendendo que “as
necessidades e expectativas dos consumidores géot@ de partida para a melhoria da
qualidadeDentro da organizacdo h& que criar um movimenttimoo de melhorias” (Pires,
2016, p. 39).

Deming resumiu em 14 pontos a sua filosofia:



1. Instituir uma permanéncia de propdsitos para aonllie produtos e servicos;
2. Adotar uma nova filosofia, sendo que a mudanca dewmecar pela alta
administracdo, que deve consciencializar-se patesafio e assumir a lideranca da

transformacao;

N&o fazer depender a qualidade da inspecdo em massa
N&o tomar decisdes apenas com base no preco;
Melhorar continuamente processos, produtos e $&vi¢
Estabelecer um programa de formacéo;

Adotar e instituir uma lideranca forte;

Eliminar o medo; criar confianga e um clima propiaiinovacao;

© 0o N o O b~ W

Eliminar barreiras entre departamentos;

10. Eliminar incitacbes e metas;

11.Eliminar metas numéricas e gestao por objetivos;

12.Remover as barreiras que privam o empregado aegetho no seu trabalho;
13. Estabelecer um programa de educacéo e formacaioeant

14. Agir para concretizar a transformacéao.

Feigenbaum segue um pensamento idéntico aos @uttoes, apresentando a sua propria
definicdo de qualidade e propondo, em 1956, o fotmtotal da qualidade” (Garvin, 1992,

p. 14). Para o autor, a qualidade definia-se com@dmbinacdo de caracteristicas de
produtos e servicos referentesarketing engenharia, produgcéo e manutencéao, através das
quais produtos e servicos em uso corresponderagrpisativas do cliente” (Feigenbaum,
1994, p. 8). Com base na sua propria definicdoudéidpde, Feigenbaum delineou varias
atividades de qualidade com o propoésito da maxiatiafacdo dos clientes, tal como se

demonstra na figura seguinte:



Vender
produtos d¢g
gualidade

Projetar
produtos d¢g
gualidade

Planear
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Controlo do projeto
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Comprar
material con]
gualidade
Receber e
inspecionar
material de
qualidade
> Fabricar
produtos d¢g
qualidade
Inspecionar
e testar
Controlo de Distribuir
material recebido com_
qualidade

A

v

Controlo do produto

Instalar e
manter
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v

Figura 2. Atividades de qualidade segundo Feigenbaum.
Fonte: Carpinetti (2016, p. 19)
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Outro autor que desenvolveu e deu importntes durits para a qualidade foi Ishikawa,

gue foi influenciado pelas ideias de Deming e dardushikawa defendia que a qualidade

total implicava a participacéo de todos no trabatkatrando a qualidade na viséao do cliente.

Ishikawa defendia ainda que um melhor controlowdidade s6 seria alcancavel através da

projecéo, do desenvolvimento, da producao e da raizacdo de um produto que fosse

economico, Util e satisfizesse o cliente (Werked@d.3).

Ishikawa criou os circulos da qualidade (Carpin2@iL6), que sdo pequenas equipas que se

unem para identificar, investigar, analisar e nemokelacionados com a qualidade. As

carateristicas destas equipas e as consequérecssa dtuacao apresentadas na tabela 1:



Carateristicas Descricdo Consequéncias

* Contribuir para o

Os circulos devem ser criados em base$ melhoramento e para o
voluntarias e ndo por ordens superiores. desenvolvimento da
organizagao

Voluntarismo

Autodesenvolvimento |estudar.
Os membros do circulo precisam aspirar &
expandir os seus horizontes e a cooperar|corn
outros circulos.
Os circulos precisam estabelecer como objetivo * Exercitar integralmente as
a participacéo total de todos os trabalhadores. capacidades humanas

* Respeitar a humanidade, crlar
um local de trabalho animado|e
bom para se viver

Desenwvolvimento
mutuo

Participacgao total

Tabela 1. Carateristicas e consequéncias dos ciraslde qualidade segundo Ishikawa.
Fonte: Elaboracgéo prépria.

Olhando para o processo como um combinado de capsadevem ser monitorizadas para
se alcancar bons produtos e servicos, Ishikawandelseu o diagrama de causa e efeito,
também conhecido como diagrama de Ishikawa, “pepeesentar as relagdes existentes
entre um problema ou o efeito indesejavel do radalde um processo e todas as causas
desse problema”, pelo que esta “estruturado ded@ritustrar as varias causas que levam a
um problema” (Carpinetti, 2016, p. 87).

Ishikawa desenvolve uma outra ferramenta, conhemmda diagrama de causa-efeito ou
espinha de peixe e gue é uma ferramenta muitoaitinalise de problemas cuja ideia base
e fazer as pessoas pensarem em conjunto sobra esasaaz0es possiveis para a ocorréncia
de um problema. Esta ferramenta leva em conta taslgsotenciais causas que poderéao
originar o problema em estudo e que poderéo se&itodn, a matéria-prima, as maquinas, a
medi¢do, a mao-de-obra, o meio Ambiente, ou outras.

Figura 3. Estrutura basica de um diagrama de causa efeito.
Fonte: Carpinetti (2016, p. 88).

Shiba, Graham e Walden (1993 in Carpinetti, 2086) autores que caraterizaram bem a
evolucdo do conceito da qualidade e descrevem @eEESSO através dos seguintes
fundamentos:

» Adequacéo as especificagdes;

* Adequacgé&o ao uso;



* Adequagéo ao custo;

* Adequacgéo a requisitos latentes.
Para Carpinetti (2016, p. 13) qualidadeé uma das palavras-chave mais difundidas junto
da sociedade e também nas empresas (ao lado derapaleomo produtividade
competitividadeintegracéq etc.)”. Nesta senda, ele defende que para mailbses, a
qualidade esta relacionada com as qualidadessat@s de um bem, como o desempenho
técnico ou a durabilidade, enquanto outros aut@lasionam a qualidade com a satisfacao
dos clientes quanto a apropriacdo do produto apistsoé, perceber se 0 uso do produto
satisfaz as necessidades do cliente.
Carpinetti (2016) aborda ainda a evolucdo do ctmcde qualidade e refere que,
primeiramente, era definida como a adequacéo ddupydabricado ao projeto delineado
para a sua concecao, dominante no ambiente fApdk uma evolucéo, surgiu a teoria de
adequar a qualidade ao valor relativo do produtgue significa que o produto gerado
apresentava um desempenho esperado a um preg@veakeaissim como exibia um nivel de
conformidade apropriado a um custo admissivel paatidade. A qualidade associada a
minimizacdo de custos também é utilizada por Miaafi®95, p. 5), “durante muitos anos,
a maximizacdo da qualidade foi associada a maxgéae custos e precos. O que se
persegue e consegue, hoje, é maximizar a qualatadeesmo tempo em que se minimizam

0S custos”.

Se associarmos o conceito de qualidade aos prodetm®ntramos sindnimos como
“excelente”, “extraordinario” e “muito bom” (Pire3016). Apesar de sempre terem existido
preocupagdes com a qualidade para se satisfazeraatassidades dos clientes, a verdade
€ gque muitas empresas nao tém essas preocupdpiesas vezes fornecem produtos que
ficam abaixo das necessidades e expectativas aesimoadores, o que justifica a funcao
qualidade” (Pires, 2016, p. 29).

Também a NP EN ISO 9000:2015, que substituiu a NIFS® 9000:2005, acolhe o conceito
de qualidade, definindo-a como o “grau de satisfalgirequisitos dado por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas de um objeto” (NP ED $800:2015, p. 24). Significa isto que
“a qualidade dos produtos e servicos de uma orgghizé determinada pela aptiddo para
satisfazer os clientes e pelo impacto, pretendidma@o, sobre outras partes interessadas
relevantes” (NP EN ISO 9000:2015, p. 7).

A satisfacdo dos clientes quanto a qualidade deroniuto depende ainda da relacdo entre

a expetativa sobre o produto no momento da aqoigi@percecao obtida sobre o produto



no momento de consumo. Esta relacdo denomina-delape percebida. Assim, havera
satisfacdo quando a percec¢ao superar a expetativa-eersa (Carpinetti, 2016).

Analisados os principais conceitos de qualidaddepmws afirmar que, predominantemente,
a tendéncia é para entender o conceito de qualaade satisfacdo dos clientes (Carpinetti,
2016; Pires, 2016), pois “uma organizacéo focadguatidade promove uma cultura que se
traduz em comportamentos, atitudes, atividadesoeepsos que proporcionam valor ao
satisfazer as necessidades e as expectativas idogegle de outras partes interessadas
relevantes” (NP EN ISO 9000:2015, p.8).

Assim sendo, destacamos diversas carateristicapaglean confirmar a qualidade de um

produto. Para simplificacdo, na tabela abaixo esgfiopados os atributos da qualidade que
podem ser entendidos pelos clientes (Carpinetti6 R0

Atributo Descricédo

Desempenho técnico @Brau com gque o produto cumpre a sua missao oudwrgsica.
funcional

Faciidade ounclui o grau com que o produto cumpre fungbes secundarias qu
conveniéncia de uso |suplementam a fung&o basica.
Disponibiidade Grau com que o produto se encontra dispbpara uso quando requisitado

(por exemplo: ndo esta "partido”, ndo se encomrananutencao, etc.)
Confiabiidade Probabilidade de que o produto, estangmuiigel, consegue realizar a sua
funcdo béasica sem falhar, durante o tempo predeterminadmbe s
determinadas condicdes de |

Manutenibilidade Faciidade de conduzir as atividades dautencdo no produto, sendo {um
atributo do projeto a produto.

Durabildade Vida média util do produto, considerando astqm de vista econdmicos e
técnicos.

Conformidade Grau com que o produto se encontra em confmdmidcom as

especificacdes do projeto.

Instalacdo e orientacfOrientacdo e faciidades disponiveis para conduzir asidatigs d
de uso instalacdo e uso do produto.

Assisténcia técnica Fatores relativos a qualidade (c@mpi, cortesia, etc.) dos servicos de

11%

assisténcia técnica e atendimento ao cliente dprante e pés-venda).
Interface com o usuarjo Qualdade do ponto de vista érgow, de risco de vida, e de
comunicac¢do do usuario com o produto.
Interface com o mejdmpacto no meio ambiente, durante a producdo, 0 uso e o desdar
ambiente produto.

Estética Percecao do usuario sobre o produto & gastseus orgaos sensoriais
Percecao do usuéario sobre a qualidade do produto a partinaigein ¢
reputacdo da marca, bem como a sua origem de fabricacéoxéuople,
"made in Japal).

Tabela 2. Atributos da qualidade de produto.
Fonte: Carpinetti (2016).

Qualidade percebida €
imagem da marca
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Os inumeros conceitos existentes sobre qualidadwrilmoiram para uma evolucéo,
ampliacdo e constante mudanca relativamente a @&edstdualidade, como se podera

perceber nos pontos abordados ao longo do preseéto.

1.1. Evolugéo histoérica da Qualidade

Historicamente, o conceito de qualidade existeelesgrimoérdios das civiliza¢des, embora
ndo exista certeza de quando surgiu. CarpinettltgR@firma que até ao periodo que
antecedeu a Revolucéo Industrial, o conceito dédaue baseava-se numa atividade de
autocontrolo que era realizada por artesdos quewdauam as mais variadas funcdes, como
a concecéo dos trabalhos, a escolha dos mataaiggspducdo ou comercializagdo. Isto
permitia manter um contato pessoal com os cliente® vez que os produtos eram

produzidos em quantidades reduzidas e a imagerad#epedido.

Em 1922, G. S. Radford langou a olbtee Control of Quality in Manufacturingue traduz
a ligacdo formal entre as atividades de inspegaa@ntrolo de qualidade, “pela primeira
vez a qualidade foi vista como responsabilidadeerggal distinta e como funcéo

independente” (Garvin, 1992, p. 5).

No século XIX e inicios do século XX, deu-se umtpotke viragem na qualidade com a
introducéo das teorias de Administracdo CientifiaaProducéo criadas por Frederick W.
Taylor. A introducdo do controlo/inspecédo dos ptodwera o pensar implantado, com o

objetivo de separar os produtos de qualidade dmhujpys defeituosos.

No final da década de 20, da “introducéo de tésngstatisticas no controlo do processo”
(Pires, 2016, p. 46) de W. Shewhart. Estas pratimgidiam em aplicar a estatistica ao
controlo da variabilidade dos processos produtigeanitindo garantir niveis de qualidade
mais elevados através da ferramenta por si desedapb controlo estatistico do processo
(CEP).

A inspecéo e o controlo foram os fatores marcahgzimeira metade do século XX, quer
a nivel da evolugcédo do conceito de qualidade, queivel dos exercicios de controlo da
qualidade, assentando apenas no processo de tdwrica

A partir da década de 50 do século XX, estendem-sentrolo da qualidade a todos os
processos da organizacao deixando de ser apelieadatina producdo. Para a expanséao do
conceito de qualidade contribuiram os estudos ddidgule de Juran, Feigenbaum ou

Deming, jA mencionados.
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A evolugdo constante do conceito e das praticagtivet a qualidade teve como
consequéncia o desenvolvimento da norma de geatdoalidade pela ISO, a ISO 9001. A
figura que se segue monstra a evolucao historicauddidade, desde a época onde
predominava a mao-de-obra até ao conceito da quialithtal.

1980-90 | Qualidade Total

Programas de gestio da qualidade.
Y Circulos da qualidade

1980 Garantia gualidade Motivagao
para a qualidade. Zero defeitos

1930-50 |Controlo estatistico da qualidade.
Fiabilidade/Manutibilidade

192¢ | Inspecgdo da Qualidade

1900 | Supervisdo

Antes

Predominincia da mio-de-obra
1800

| Evolugdo da

Figura 3. Evolugéo Histérica do Conceito de Qualidde
Fonte: Pires (2016, p. 47)

1.2.Principios da Gestéo da Qualidade

A competéncia para cumprir com as exigéncias destek e a capacidade para os agradar,
sdo o que determina a qualidade dos produtos £eem@e uma organizacao. A avaliacéo

da qualidade ndo inclui apenas as funcdes e o gesdrm pretendidos, mas também os

beneficios para o cliente e o valor dai geradoENRSO 9000:2015).

Segundo a NP EN ISO 9000:2015, existem diversogipips da gestdo da qualidade que

devem ser seguidos para satisfazer as necessiitaglelentes. Esses principios devem ser
observados como um todo e ndo isoladamente, poisinmese sobrepde a outro e s6 assim

sera possivel obter um desenvolvimento equilibcelom SGQ.

Os principios da gestédo da qualidade presente®rieENNSO 9000:2015 estéo os principios
do foco no cliente, da lideranca, do comprometimetds pessoas, da abordagem por

processos, da melhoria, da tomada de decisdo lBassadevidéncias e da gestdo das
relagoes.
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1.2.1. Foco no cliente

Este € o principio fundamental da qualidade e wa#una satisfacdo do cliente, pois o
objetivo principal é exceder as expetativas dentdis. Este principio ird gerar, para além
da satisfacao do cliente, a sua lealdade, a répettico melhoramento da reputacédo da
organizacao.

1.2.2. Lideranca

Um lider cria contextos para que as pessoas sdvanv@ se comprometam a atingir os
objetivos da organizacdo, nomeadamente na definigdstratégias, processos e recursos,
instituindo foco, unido e orientacdo no propodsisto resulta em eficacia e eficiéncia no
alcance dos objetivos, na benfeitoria da coordendgé processos, na melhor comunicacgéo
entre niveis e funcdes dentro da organizacdo esenglelvimento da capacidade de
organizagao e pessoas.

1.2.3. Comprometimento das pessoas

Para a gestéo eficaz e eficiente de uma organizag@mecessarias pessoas competentes e
gue se comprometam a cumprir 0s objetivos estipsla® respeito pelas pessoas, 0
envolvimento delas nos planos estruturados, o remmento das suas competéncias e a
formacdo constante, para que se desenvolvam nmaseténcias, sao valores fundamentais

para a unido e compromisso nos objetivos da quidida organizacao.
1.2.4. Abordagens por processos

As atividades a desenvolver devem ser compreendidgsridas como processos inter-

relacionados, isto €, 0s processos planeados wurattos estao relacionados entre si e
devem ser bem compreendidos para que uma organiatig@ eficaz e eficientemente os

resultados pretendidos. Assim, os resultados abtsdvdo consistentes, previsiveis e o
desempenho da organizacéo sera melhorado. A tres@onile confianca da organizagéo as
partes interessadas sO sera possivel através ti gdgaz dos processos, da eficiente
utilizacdo dos recursos e da reducao das baresites funcoes.

1.2.5. Melhoria

O melhoramento continuo torna-se numa ferramentiaimental para que uma organizagao
mantenha os niveis atingidos, e assim se apetpagwveis adversidades, oportunidades
externas e pontos fortes internos. A melhoria ocomtipermite conhecer as razdes de

problemas passados, apostar na prevencao e intrag@es corretivas.
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1.2.6. Tomada de decisdo baseada em evidéncias

Compreender toda a envolvente de um processo armerttal para que a tomada de decisdo
seja a mais acertada. Sendo um méetodo complexopdrtante a existéncia de uma boa
analise dos dados, assim como de todas as evidéhmaentanto, € indispensavel ser-se
cauteloso quanto a desfechos ndo esperados. A aoeadecisbes baseada em evidéncias
mitiga o risco, ao mesmo tempo que determina unmbanavaliacdo do desempenho dos
processos e da sua aptiddo para alcancar osdimsgulos. E essencial possuir competéncias

para rever, estimular e modificar opiniées e dexsso
1.2.7. Gestéao das relacdes

Para obter resultados positivos, é fundamentakgista uma boa relacdo da gestdo com as
partes interessadas, sejam elas clientes, colalresadu fornecedores. So através de uma
boa relacéo, resultante da compreenséao dos olgetivalores das partes interessadas, € que
se consegue uma melhoria no desempenho. A compreelts objetivos terd como
consequéncia a o melhoramento de produtos e sgnatavés de aliangas estratégicas e

parcerias que facilitaréo a criacéo de valor, pen®lo.

2. O Sistema de Gestao da Qualidade

Enquanto para Pires (2016, p. 49) sistema da qualidadé o conjunto das medidas
organizacionais capazes de transmitirem a maximéarga de que um determinado nivel
de qualidade aceitavel esta sendo alcancado ammisto”, para Carpinetti (2016, p. 51)
“um sistema de gestdo de qualidade tem como ptopégitar ou minimizar a ocorréncia
de casos de nao atendimento de requisitos dogedi¢ndo conformidades), contribuindo
assim para o bom atendimento e também para a edegdesperdicios”.

Por SGQ entende-se a melhoria constante dos poscegsodutos e/ou servigos apoiada e
mantida pela administracdo de uma organizacao cajeiivo de garantir a qualidade
desses mesmos produtos. A gestao eficiente de rganipacao so é praticavel quando ha
um conhecimento claro das necessidades e expstdtigeclientes, concretizando-as com o
objetivo de conseguir um retorno daquilo que faiestido. A implementacdo do SGQ
traduz-se, assim, em ac¢des que contribuem paranetria da qualidade de um produto
e/ou servico.

De acordo com Pires (2016, p.49), a implementagdaurd SGQ visa trés objetivos:
“fornecer uma abordagem sistematica de todas\d@dades que possam afetar a qualidade
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desde a concecao ao fabrico (...); privilegiar agdddes de prevencdo em vez de confiar
apenas na inspecéo; [e] fornecer uma evidéncidivde que a qualidade foi alcancada”.

Carpinetti (2016) defende que, devido ao abrangionenal das atividades na concecéo de
produtos, a implementacdo de um sistema de gestdpuaidade necessita de visdo de
processos e de um esfor¢co de planeamento e redisficocesso. “Portanto, a gestao da
qualidade so se completa se for estabelecido umirtuoso de medicao dos resultados e

acOes de melhoria” (Carpinetti, 2016, p. 51).
Segundo a NP EN ISO 9000:2015, um sistema de gdat§oalidade abrange atividades

que permitem a organizacao projetar os seus obgetielimitar os processos para obter os
resultados desejados e administrar 0s processcsclgsos que interagem entre si,

necessarios para oferecer valor e obter resulfzal@sas partes interessadas.

A implementacéo deste tipo de sistemas tem coreagab planear, executar, monitorizar e
melhorar as diferentes atividades de uma orgarozaeddo em conta as necessidades e
expetativas das diferentes partes interessadaEXNBO 9000:2015).

Além disso, a implementac&o de um sistema de gdst§oalidade permite a gestao de topo
otimizar a utilizacdo dos recursos, ponderando émas consequéncias a curto e a longo
termo das suas decisbes, e proporcionar 0os mei@s gedinir as acdes e tratar as

consequéncias, desejadas ou nao desejadas, daroen& dos produtos e servigos.

No processo do sistema de gestdo da qualidade sstdpre presentes a procura pela
exceléncia e o principio da melhoria continua, migifdo nas normas ISO 9000. A melhoria

continua visa responder as crescentes necesselagpstativas dos clientes.

O ciclo deDeming (Figura 4) € um dos processos adotados petasas ISO de sistema de
gestdo da qualidade. Este ciclo também € comumnueasignado de ciclo de melhoria
continua ou ciclo de PDCA, por utilizar a metod@éhodo Plan — Do — Check — Act. O
conceito de PDCA foi criado na década de 20 portéW&. Shewart, mais tarde adotado
por Edward Deming que o melhorou e o difundiu.
Hodiernamente, o conceito de PDCA ¢é aplicado naoniel continua dos processos de
gestéo, pois “permite a uma organizagdo assegueaos|seus processos sao dotados com
recursos adequados e devidamente geridos e gqueartirodades de melhoria séo
determinadas e implementadas” (NP EN ISO 9001:201%). De acordo com NP EN ISO
9001:2015, o ciclo PDCA contempla quatro etapas:

» Plan (Planear) — estabelecer objetivos de sistensaseus processos, bem como 0s

recursos necessarios para obter resultados deoacond os requisitos do cliente e
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com as politicas da organizacdo. Nesta etapa dmrdificar-se os riscos e as
oportunidades e trata-los;

* Do (Executar) — implementar o que foi planeadoaesapa inclui a formacédo dos
envolvidos, a execucdo do planeamento e a coltieitlados para futura analise;

* Check (Verificar) — monitorizar e, onde aplicavakdir os processos, os produtos e
0S servigos resultantes por comparacdo com pdalitiodjetivos, requisitos e
atividades planeadas, sem esquecer de reportasoiéados (verificacdo e analise
dos dados obtidos no ponto anterior). Nesta fas® sietetadas possiveis falhas e
erros que nao estavam previstas no desenho dospmce

» Act (Atuar) — empreender acdes para melhorar ongigseho, qualidade, eficiéncia
e eficacia, conforme necessério. Esta € a Ultiseda ciclo, mas por se tratar de um
ciclo dindmico e de melhoria continua, apds a emdd desta etapa, o PDCA inicia

um novo ciclo.

Figura 4. Ciclo de Deming
Fonte: Adaptado de NP EN ISO 9001:2015

Podemos, entdo, concluir que o ciclo de Deming istasia procura pelo aumento da
eficiéncia de uma organizacdo em alcancar os dgetivms. Quando reiterado diversas
vezes, 0 ciclo conduz a vantagens competitivagnfda com que a qualidade e exceléncia

sejam estratégias de sustentabilidade dentro daiaegao.

2.1.Evolucéo das Normas ISO
Em 1926, foi criada a primeira entidade para agadacao internacional, laternational
Federation of the National Standardizing AssociaiiSA), que cessou a sua atividade em
1942, durante a Segunda Guerra Mundial.
A International Organization for StandardisationOrganizacdo Internacional de
Normalizacdo em portugués, com sede em Genebraiga, $oi fundada em 1947 como
uma federagédo sem fins lucrativos dos organismommas de normalizagdo. Todos 0s
continentes estdo representados como membrosgsitdevorganismos na ISO. Entre os

muitos membros representados estao o Institutaifreds da Qualidade (IPQ) de Portugal,
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O American National Standards Institu{f&NSI) dos Estados Unidos da Ameérica, a
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)Bdasil, aAsociacén Espafiola de
Normalizacion y CetificaciOAENOR) de Espanha, British Standards InstitutioBSI)

no Reino Unido. Devido a existéncia de varios idisnoficiais, 0 nome abreviado da
organizacdo advém da palavra grega “ISOS”, que demo significado “algo que é
uniforme ou homogéneo” (APCER, 2015, p. 24).

Em 1987, a ISO lancou a primeira edicdo das nomaasérie 1ISO 9000, apoiada em

experiéncias anteriores, especialmente na norm@antwa BSI 5750. Historicamente, as

normas de gestdo de qualidade surgem “como umasigdmodos grandes compradores e
detentores de sistemas complexos nos fornecederesndponentes e subsistemas, como
forma de obterem a confianca adequada de quetemais complexos operariam bem em
servico” (Pires, 2016, p. 59), por isso, “a misgéoeralizada da ISO é facilitar o comércio

mundial, promovendo a harmonizacao global” (APCHER,5, p. 24).

O conceito de SGQ ampliou-se e, em 1994, foi patica segunda revisao da ISO 9000.
No ano de 2000, a ISO lancou a terceira edicdoodaanque passou a ser designada por
ISO 9001.

A nova versdo integrou varias alteracdes e teveocohjetivo volver o sistema mais
vigoroso, de modo a contrariar e mitigar as citigae comprometiam a credibilidade dos
certificados. Foi com a introducdo destas altermqfige 0s requisitos do sistema da
qualidade passaram a integrar de maneira objetiea@eta os principios basicos de gestéo
da qualidade (Carpinetti, 2016). Os principiosadtizidos, e ja abordados, sdo o principio
do foco no cliente, lideranca, comprometimento pessoas, abordagens por processos,
melhoria, tomada de decisGes baseada em evidéngestdo das relacdes.

A 1SO 9000 é composta por quatro normas principajgesentadas na tabela 3,
conjuntamente com outras normas que as suportam,cémo relatorios técnicos e

documentos de orientacao.

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentosbuado.
ISO 9001:2015 Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos.

Gestéo do sucesso sustentado de uma organizacéoa-atbrdagem
da gestao pela qualidade.

) Sistemas de Gestdo da Qualidade — Diretrizes pdicaaa SO
ISO/TS 9002:2016 | 9501:2015.

ISO 9004:2009

Tabela 3. Principais normas da 1SO 9000
Fonte: NP EN ISO 9001:2015.
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De forma a complementar as normas principais, existormas publicadas pela ISO que
visam a beneficiacdo da utilizacdo dessas normas éeambém fazem parte da ISO 9000:
e [SO 10001, Gestdo de Qualidade — Satisfacao dotelie- Linhas de orientacao
para codigos de conduta das organizacgdes.
* [SO 10002, Gestao de Qualidade — Satisfacdo deste — Linhas de orientacéo
para tratamento de reclamacdes nas organizacgoes.
e [SO 10003, Gestdo de Qualidade — Satisfacao dotelie- Linhas de orientacao
para a resolucéo externa de conflitos.
e [SO 10004, Gestdo de Qualidade — Satisfacao dotelie- Linhas de orientacao
para a monitorizacdo e a medicao.
* ISO 10005, Sistemas de Gestdo de Qualidade — Lisdhasientacdo para planos
da qualidade.
e 1S0O 19011:2015 — Diretrizes para auditoria de sigkede gestao
Além das normas ISO j& mencionadas, a ISO publicdaanormas sobre uma vasta

variedade de assuntos/matérias nomeadamente:

e 1SO 9001 (Qualidade);
e ISO 14001 (Ambiente);
* [SO 27001 (Seguranca de Informacéao)
* [ISO 45001 (Sistemas de gestdo de Seguranca e Saudejrada em vigor
brevemente.
De acordo com Hadfield e Fonseca (2004), o progrdsssistemas de gestdo de forma
universalizada leva a que seja criado um texto coraunormalizado sobre sistemas de
gestdo pelas Diretivas ISO/IEC, Anexo SL, que permpor um lado, facilitar a sua
integracéo e, por outro lado, que os comités efspexida ISO se centralizem nos seus
requisitos especificos. Esta estrutura permite Iffiogy o trabalho das organizacbes que
escolhem ter um sistema de gestdo Unico integradoglcancar as exigéncias das varias
normas referidas anteriormente.
As atividades de gestdo estabelecidas na ISO @@@infa responsabilidade da gestdo de
topo para (Carpinetti, 2016):
« Comandar o processo de gestédo da qualidade;
* Planear os objetivos e elaborar planos de acdeoewisdo e de suporte para as
atividades de gestédo da qualidade;

* A gestdo da qualidade na operacéo de producadagd@lde desempenho;
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e Melhorar os processos de gestao.
Estas responsabilidades e as atividades a desengély os chamados requisitos do sistema

de gestdo. Por isso, para a obtencao do certifika@d®001 é indispensavel que se facam

cumprir as responsabilidades acima descritas.

2.2.NP EN ISO 9001: 2015
As normas nao sao estanques e as revisdes as N&MM&9O00 sdo uma consequéncia da
evolucéo da sociedade, “a sociedade tem melhoraedace é mais exigente, tornando as
partes interessadas cada vez mais influentes” (NRIO 9000:2015, p. 7), dos novos
desafios apresentados pela globalizagéo, “o can@rtque uma organizacéo trabalha hoje
€ caracterizado por rapidas alteracOes, pela ggaigdlb dos mercados” (NP EN ISO
9000:2015, p. 7), e das exigéncias dos clientea prdpria organizacdo, “o impacto da
qualidade estende-se para além da satisfacaoembecltambém pode ter um impacto direto
na reputacdo da organizacao” (NP EN ISO 9000:20.15).
Norma I1SO 9001:1994
Esta norma tinha a garantia da qualidade comodamsertificacao.
Norma 1SO 9001:2000

Com a criacdo da nova norma ocorreram algumas masgan

« Anorma ISO 9002 desaparece porque todas as rdmgssiestao inseridas na norma
ISO 9001;
¢ A norma ISO 9003 desaparece, ndo havendo mais memuaelo equivalente;
* A nova norma apresenta gestao por processos, conamsi principios da Gestéo da
Qualidade.
Para solucionar as dificuldades da norma anteriooya norma combinava as normas 9001,
9002 e 9003 numa soO, passando a denominar-se 180:2000. “A introducdo da
abordagem por processos na versao 2000 da norm20&Oveio reforcar as exigéncias ao
nivel do conhecimento das praticas de gestdo eah gatas caracteristicas especificas de
cada sector de actividade e de cada organizac&@s(R2004, p. 365). Além disso, esta
norma resolveu as dificuldades das normas anterogure exigiam um sistema documental

pesado e apresentavam poucos resultados praticos.

Norma ISO 9001:2008
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A revisdo da 1SO 9001 versao 2000 para a versas Rduziu poucas alteracdes. As
mudancas foram ténues em varios pontos e servipamea para melhorar o entendimento
sobre a norma ISO 9001. Com a entrada em vigooda wersao, permitiu uma melhoria
na utilizacdo da mesma e um melhor entendimentoppde de gestores, auditores e

profissionais que a utilizavam.
Norma ISO 9001:2015

A revisao da norma ISO 9001 para a verséo 201%érdiversas alteracbes. Nao podemos
esquecer que so “um sistema robusto e adequadestiiogla qualidade pode ajudar uma
organizacdo a melhorar o seu desempenho globatitomdo uma componente essencial

das iniciativas de desenvolvimento sustentavele@i2016, p. 69). Foi com a preocupacgao
assente no produto e na satisfacdo do cliente guaerapuseram as alteracbes a ISO
9001:2008.

Os requisitos da ISO 9001:2015 explicam “0 quetmpresas devem colocar em prética,
mas nao sdo especificos quanto ao “como” colocaprética. Contudo, asseguram que 0
SGQ da ISO é aplicavel a qualquer organizacéo,edajde producdo ou de servicos, em
qualquer setor de atividade e independentemergaaldimensao.

Embora a utilizacdo da norma ISO 9001 e a suaficagfio ndo sejam obrigatorias, a

verdade é que pode constituir-se como uma maia-yara as organizacbes quando se

implementa um SGQ, enquanto a certificacdo poddrader essa mais-valia.

Segundo Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009), hganmto de viragem que marca o
estimulo da implementacdo da norma, particularmeaésmdo as organizacdes europeias
comecam a pressionar os seus fornecedores muadagistarem a certificacdo segundo a
ISO 9001, para assim se destacarem da concorr@areque tal fosse possivel, tornou-se
imprescindivel a ado¢do de um SGQ em que as oay#Aigz inseridas na cadeia de valor
passassem a gerar pressao para que os seus fornesaeslimplementem.

Também Furtado (2003) afirma que “ap0s a certiica@gs empresas apresentam-se numa
melhor situagdo comercial e financeira, indiciasdainda um recurso mais aprofundado e
alargado a técnicas de gestdo da Qualidade, berm @am aumento da produtividade do
trabalho.”

O sentido da gestdo da qualidade, no sentido aml@alavra, procura promover a
qualidade, despertar as organizacfes a alcancar@mjativos além dos requisitos, incitar
a utilizacdo e integracdo de outras normas e litsgle gestdo, e ndo apenas ao

cumprimento dos requisitos de referéncia.
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2.2.1. Principais alteragbes da NP EN ISO 9001:2015
Se compararmos as versdes 2008 e 2015 da norm®080 verificamos que foram
introduzidas importantes revisbes na estrutura dgpiisitos. Além disso, “foram
introduzidos conceitos novos, e a estrutura ferafta para responder a decisao de todas as
normas sobre sistemas de gestdo da ISO seguirerastraaura harmonizada e facilitadora

da integracao de sistemas” (Pires, 2016, p. 69).

E necessario referir que a NP EN I1SO 9001:2015zatiima estrutura de alto nivel
harmonizada. Esta nova estrutura foi desenvolveda @Grupo Conjunto de Coordenacao
Técnica da ISO e publicada no Anexo SL das Dirstl@®. A ISO transporta, assim, a ISO
9001 para uma “estrutura de alto nivel” (BSI Gra2@l5, p. 2), estabelecendo um padrao
para a sequéncia de clausulas, texto e terminologia

O periodo de transicéo da norma é de trés anasiadaadata de publicacdo da nova verséo,
NP EN ISO 9001:2015. Assim sendo, visto que oaend@ norma NP EN ISO 9001:2015
foi em setembro de 2015, o seu términus serd eembed de 2018. As certificacdes pela
NP EN ISO 9001:2008 deixam de vigorar a partir idalfsetembro de 2018 e a partir do
més de marco de 2017 passam a ser aceites cefigecaom base na NP EN ISO 9001:2015.

O objetivo da nova revisdo é aumentar a compreedsd@ma organizacdo para a
necessidade de cumprir as suas responsabilidadegxromissos assumidos, tendo em vista
a satisfacdo das necessidades e expetativas doslsgues e partes interessadas; e, ndo
menos importante, atingir 0os seus objetivos quaasoprodutos e servigos.

Como referido, também foram introduzidas alteragiegue concerne a terminologia. No
entanto, a ISO esclarece que ndo ha necessidageodganizacdes alterarem a terminologia
usada por ja se encontrarem inseridas na linguagerente, o que significa que vocabulos
como fornecedores, procedimentos ou registos agaréiio a ser usados, por serem mais

adequados.

Na tabela 4 estdo expostas as alteracdes que eEmaostao comparar as versoes de 2008 e
de 2015 da ISO 9001:
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ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Produtos Produtos e servigos
Exclusdes Ndo usado (a organizacdo s6 pode
decidir que umrequisito ndo é aplicg
se a sua decisdo ndo tiver como
consequéncia a incapacidade para
obter a conformidade de produtos e
servicos.)
Representagéo da gestao N&o usado (sé@o atriuidas
responsabilidades e  autoridades
semelhantes, mas ndao ha um requisito
de haver um Unico representante|da
gestao)

Documentacdo, manual da qualidgttéprmacdo documentada
procedimentos documentados, registos

Ambiente de trabalho Ambiente para a operacionalizag&p d
processos

Equipamento de monitorizagdo |Recursos de monitorizagéo e medicdo

medicao

Produto comprado Produtos e Servicos de fornecedores
externos

Fornecedor Fornecedor externo

Tabela 4. Diferencgas de terminologia entre a ISO @0:2008 e a ISO 9001:2015.
Fonte: Fonseca (2015).

A maior parte das clausulas da norma, nomeadaragyagir da clausula 4, incide sobre os
requisitos do SGQ. Nesta matéria também existerarafifas, embora ndo sejam
significativas, entre as duas versdes da normad9&@, uma vez que se trata de uma

adequacao e ndo de uma alteracéo, tal como poddisesrar na tabela 5:

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Modelo de Gestdo estruturado em cifdodelo de Gestdo estruturado em sete
requisitos ou macroprocessos (clausulasréguisitos ou macroprocessos (clausulas 4 a
8): 10):
Sistema de qualidade Contexto da organizagao
Responsabilidade da gestéo Lideranca
Gestao de recursos Planeamento
Realizacdo do produto Suporte
Medicao, anélise e melhoria Operacao

Avaliacdo de desempenho

Melhoria

Tabela 5. Diferenca entre os requisitos da norma [39001:2008 e a norma ISO 9001:2015.
Fonte: NP EN ISO 9001:2008 e 9001:2015.

A 1SO 9001:2015 elucida-nos que as organizacdoessaéoobrigadas a desenvolver um
sistema de gestdo com a estrutura proposta, mase8sario que todos 0s requisitos sejam

tidos em consideracéo.
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Outra alteracao importante foi a ado¢do do conclatosco. Segundo a ISO 9000:2015 (p.
28), risco é “o efeito da incerteza nos resultad&sfibora a nogdo de risco ja estivesse
presente na norma ISO 9001, o conceito é agoizaatd implicitamente e num sentido mais
amplo, considerando que as organizacdes devemeatasdportunidades e aos riscos no
planeamento do SGQ. Neste sistema, 0 conceitosde pode ser entendido como a
avaliacdo do risco no caso de ndo se atender atatixps das partes interessadas e de ndo
se alcancar 0s objetivos que a organizagao vis@vgiracomo a ndo conformidade de

produtos ou a ndo conformidade da satisfacao tmges, por exemplo.

A néo indicacao de um representante da administicey@&o requisito € outra das alteracdes
encontrada na nova norma. Com a introducdo detteagdo, a ISO pretende que se
compartilhe responsabilidades sobre o sistemay gise, num sistema de qualidade, existe
a necessidade de se definir responsabilidades lcitagiio de papéis, por parte dos
diferentes elementos organizacionais.

Relativamente aos procedimentos documentados, a 9&M:2015 estabelece que a
organizacdo deve manter procedimentos e instrug@esnedida da sua necessidade,
deixando cair dois requisitos anteriores: a exigéna controlo dos produtos ndo conformes
e a auditoria interna (Carpinetti, 2016).

A adequacédo desta norma a uma realidade avancedéigeuma melhor adequacéo da
mesma as mais variadas empresas, sejam elas dmpemugrande dimensao, e que operem
no ramo fabril ou de prestacao de servigcos. Al&sd]ia sua implementacéo sera uma mais-

valia no que respeita a qualidade de uma orgarozaca

2.2.2. Abordagem por processos

A norma ISO 9001:2015 foca a adocédo da abordagenpropcessos para desenvolver,
implementar e melhorar a eficacia de um SGQ, olgu ao aumento da satisfacdo do
cliente e ao cumprimento dos seus requisitos. Admentacao da abordagem por processos
num SGQ permite (NP EN ISO 9001:2015, p. 8):

* A compreensdao e a satisfacdo consistentes dosespusitos;

* A consideracéo dos processos em termos de vaksastado;

* A obtencédo de um desempenho eficaz dos processos;

* A melhoria dos processos baseada na avaliacaadde dale informacao.
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Origens das C )2 = ) ':: | Recetores das
Eitesis Entradas Atividades :@ Qaitdas
F

PROCESSOS MATERIA, | MATERIA, PROCESSOS
| ENERGIA,

ANTECEDENTES ENERGIA;
INFORMACAO, | INFORMACAO,

SUBSEQUENTES
Em p. ex. nos Em p. ex. nos
fornecedores P. ex. sob forma i P. ex. sob forma chientes

{internos ol externos), de matenas, de produto, {internos ol externos ),
nos clientes, ECCRI, | SEEVICO, | noUlras partes
noliras partes requisitos decisio | interessadas
interessadas } relevantes

relevantes

I Possivels controlos ¢ pontos ‘
para monitorizar ¢ medir o ‘

desempenho

Figura 5. Representacao esquematica dos element@suin processo simples.
Fonte: NP EN ISO 9001:2015 (p. 9)

Entender e gerir os processos inter-relacionadw®aon sistema contribui para a eficacia
e eficiéncia da organizagédo, permitindo que estangk as metas a que se prop0s. A
organizacdo deve determinar 0s processos necesparmimplementar o SGQ e promover

a sua aplicacédo em toda a organizacao.

2.3.Requisitos do Sistema de Gestédo da Qualidade segondP EN ISO 9001:2015
Apoiada nos principios de gestdo da qualidade @sizEiios e na experiéncia acumulada
pelo comité da ISO, responsavel pela revisdo dersa{echnical Committe TC 176), a
norma NP EN ISO 9001:2015 foi reestruturada cone lvas Anexo SL e sera aplicada
gradualmente a todas as normas do sistema de ¢@€taButuramente, terdo nao so o texto
primordial idéntico, mas também termos e definicemelhantes. O principal foco é
conservar a relevancia no mercado ao (BSI Groul®,30 2):

* Permitir integragcdo com outros sistemas de gestao;

* Prover uma abordagem integrada para a gestao pagamal,

* Prover uma base consistente para os proximos anos;

* Pensar os ambientes, casa vez mais complexos,easquganizacdes atuam;

e Assegurar que 0 novo padrado satisfaz as necessiddldodos os grupos de

potenciais utilizadores;
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* Aumentar a capacidade da organizacdo para atesdee@essidades dos seus
clientes.

A NP EN ISO 9001:2015 passa, entao, a ter a segesgttutura:

Clausula 1 - Objetivos e campo de aplicacao

Clausula 2 - Referéncias normativas

Clausula 3 - Termos e definicbes

Clausula 4 - Contexto da organizacao

Clausula 5 - Lideranca

Clausula 6 - Planeamento

Clausula 7 - Suporte

Clausula 8 - Operacionalizacao

Clausula 9 - Avaliacdo de desempenho

Clausula 10 — Melhoria

Nas trés primeiras clausulas apresentadas estédcit@mph obtencdo dos resultados
ambicionados pela organizagdo, apos a aplicac@ordaa no SGQ. Assim, as trés primeiras
clausulas, “objetivos e campo de aplicacdo”, “@fielas normativas” e “termos e
definicbes”, consistem na capacidade de fornearsistentemente, produtos e servicos
conforme o0s requisitos legais e do cliente. Destan a organizagdo satisfaz as
necessidades e expetativas dos clientes, atravgsodessos de melhoria continua, e

proporciona detalhes das normas de referéncia blicagdes pertinentes, assim como 0s
termos e definicbes presentes na NP EN ISO 9008:201

A relagéo entre os requisitos ou processos de@pstdem ser observados na figura 6. As
informagdes de entrada para definigdo e planeanten8GQ séo:

* Realidade da organizacdo e o seu contexto;

* Requisitos dos clientes;

* Necessidades e expetativas de outras partes sddeess
Os processos das clausulas 6, 7, 8, 9 e 10 formmamialo PDCA de melhoria, mas néo

podemos esquecer que todos os processos dessagadéstdo dependentes da liderancga,
exposta na clausula 5 da NP EN ISO 9001:2015.

Os resultados do sistema da qualidade correspoadeatisfacdo dos clientes relativamente

aos produtos e servigos.
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Sistemade Gestao da Qualidade (4)

Organizagdo e 0 s

contexto (4.1) Suporte(7) e
Operagao (8) Satisfagdo dos
clientes
Plan Do
Requisitos dos Client: . o Resultados do SGQ
Planeamento Lideranca Avaliagéo e
(6) (5) Desempenho
9)

Produtos e servigos

Necessidades

expetativas das part Act Check

interessadas (4.2

Melhoria
(10)

Figura 6. Modelo de sistema de gestdo da qualidada ISO 9001:2015.
Fonte: NP EN ISO 9001:2015 (p. 10).

Clausula 4: Contexto da organizacéo
A clausula 4 refere-se a andlise do contexto danizgcdo e divide-se em quatro

subclausulas:

* Compreender a organizagao e 0 seu contexto;

« Compreender as necessidades e as expetativasrtssipiressadas;

e Determinar o ambito do sistema de gestao da quigjda

» Sistema de gestdo da qualidade e respetivos poscess
De acordo com a clausula 4.1, organizagéo e o@m@ato, a organizagdo deve determinar
as questdes externas e internas relevantes paea o@bgetivo, para a sua orientagéo
estratégica e deve identificar aquelas que afetana@apacidade para atingir os resultados
pretendidos, através do SGQ. Quanto as questdesordas com o ambiente externo, estas
podem resultar de mudancas na politica macroec@adieiindole nacional e internacional,
de mudangas com questdes legais e ainda de mudangagrcado alvo e quem nele
compete. Relativamente as questdes internas, estés implicitas nas clausulas 7 e 8 da
norma NP EN ISO 9001:2015.
Na clausula 4.2, necessidades e expetativas das paeressadas, existem doisitos que
€ necessario abordar

o Quais as partes interessadas que sao relevantes 8&Q;
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o Quais os requisitos que sao relevantes dessas pagressadas para o SGQ.
Por um lado, devido ao impacto da capacidade queganizacdo tem em responder aos
requisitos que satisfacam os clientes e, por datto, devido as exigéncias estatutarias e
regulamentares aplicaveis.
As clausulas 4.1 e 4.2 foram introduzidas nestadiewda norma e dao particular importancia
ao contexto em que se insere a organizagao.
A determinacdo do ambito do SGQ, presente na d&dss, implica a indicacdo dos tipos
de produtos e servicos abrangidos e a informaca@nndentada deve ser mantida e
disponibilizada. O ambito do sistema pressupddimidacéo e a aplicabilidade do SGQ e
para o determinar, deve ter-se em conta:

0 As guestdes externas e internas referidas antemaenfclausula 4.1);

o Os requisitos das partes interessadas abordadééusala 4.2;

0 Os produtos e 0s servigos da organizacao.
Para a implementacdo do SGQ, a organizacdo degardear os processos de gestao da
qualidade (clausula 4.4), isto é, os requisitosNd EN ISO 9001:2015 devem ser
incorporados como processos de gestdo, que requen@nou mais entradas, seguido do
desenvolvimento de inUmeras atividades que gerasawummais saidas (Carpinetti, 2016).
E necessario estabelecer também a sequéncia acameentre 0os processos bem como
determinar recursos, nomear autoridades e respbdadbs com vista ao melhoramento e

eficacia do sistema de gestao.

Clausula 5: Lideranca
A clausula 5 da NP EN ISO 9001:2015 divide-se easdwbclausulas:

» Lideranca e compromisso;

» Politica.
No que diz respeito a lideranca e ao compromissecéssario que a gestao de topo assuma
responsabilidade pela eficacia do SGQ. Assim seédugcessario tomar medidas para
garantir que a politica da qualidade e os objetestabelecidos sdo compativeis com o
contexto da organizagcédo e assegurar integracaoedossitos do SGQ nos processos de
negoécio. E fulcral estimular a utilizacdo da abgaia por processos e 0 pensamento
baseado no risco, assegurando a disponibilizacgicedarsos necessarios ao mesmo tempo

gue se transmite a importancia de uma gestao dalage eficaz e em conformidade com
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0s requisitos do SGQ. A gestao de topo deve asseggique o SGQ obtém os resultados
pretendidos, através do comprometimento das pesstapromocao da melhoria.

Se os requisitos dos clientes e outras partesesdadas forem compreendidos de forma
consistente e existir uma determinagdo clara dasosi e oportunidades, a satisfacdo
permanente do cliente € mantida. O sucesso destdidas consegue-se através de uma boa
definicdo, por parte da gestdo de topo, das paditda qualidade e da comunicacdo. “A
politica de qualidade deve ser entendida como juotndas grandes linhas de orientacao
estabelecidas pela direcdo de topo da organizagéo tpdos 0s processos do negocio
relevantes para a qualidade” (Pires, 2016, p. 80).

A gestdo de topo, devera assegurar-se que saaidadh responsabilidades e autoridades
dentro da organizacao de modo a obter conformidawheos requisitos da norma, assegurar
que dos processos estao a resultar as saidasdiatere obtendo conhecimento relativo ao
desempenho do SGQ. Como defende Pires (2016, ,g:d8@3sencial neste ponto [5.3] é a
definicdo clara da autoridade (0 que as pessoasnpatecidir autonomamente) e das

responsabilidades (as atividades que tém de deséape

Clausula 6: Planeamento

“As atividades de planeamento tém normalmente cemt@das (...), informacdes sobre os
contextos internos e externos, que a organizagé®sider compreender, as necessidades e
expectativas das partes interessadas relevantesgjwsitos aplicaveis” (Pires, 2016, p. 82).

A divisdo da clausula 6 faz-se da seguinte forma:

» AcOes para tratar riscos e oportunidades;

* Objetivos da qualidade e planeamento para os gtingi

* Planeamento das alteracoes.
Na clausula 6 — planeamento — esta inserido o perda sobre o risco, que estabelece que
a organizacado deve determinar os riscos e opoedegique precisam ser contemplados
para aumentar a probabilidade de resultados desegprevenir ou reduzir a probabilidade
de efeitos indesejaveis (Carpinetti, 2016). A oizmgéo deve, por isso, elaborar um
planeamento, onde se definem as acbes necessdmadglpr com o risco (Pires, 2016).
A fase do planeamento esclarece o qué, quem, comoaerdo 0s riscos devem ser
administrados, monitorizados e atualizados as @esstle contexto, necessidades e
expetativas relevantes das partes interessadas.
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E fundamental que os intervenientes nos processdmimn presente as agdes pontuais,
previamente definidas em planos estruturados,pdigar os riscos de modo a prevenir ou
minimiza-los, assim como aproveitar potenciais tpovdades. Deixam de ser necessario
acOes preventivas e diminui-se a probabilidadecderéncia de possiveis acdes corretivas.
Enquanto as agbes corretivas mais ndo sdo do qoesrindo identificados ou mal
identificados, as acbes preventivas tém como ebjetiantecipacao do risco (Vasconcelos,
2016).

Os objetivos da qualidade devem ser consistentas co

o O contexto;

0 Serem mensuraveis, monitorizados, comunicadosndaalos com a politica do
SGQ;

0 Atualizados sempre que necessario;

0 Serem relevantes para a conformidade dos prodiges/igos;

o Melhoria da satisfacdo dos clientes.

O SGQ devera ser compreendido e implementado camplificador da mudanca,
conforme um dos objetivos da edicdo da NP EN IST1 2D15. As mudancas contempladas
na organizacéao (alteracdes organizacionais, pessgpapamentos, tecnologia, sistemas de
informacgé&o, processos produtivos ou fusGes) devem ptaneadas para certificar a
integridade do sistema de gestdo e para antecipdioaccumprimento de requisitos. As
alteracbes podem acontecer com o proposito deeapmaf 0 desempenho do sistema de
gestédo e podem ter diferentes origens (APCER, 2015)

Tratar riscos;

Concretizar oportunidades;

Eliminar ndo conformidades;

O O O o

AlteracBes no propdsito e direcao estratégica.

Clausula 7: Suporte
A sétima clausula divide-se em recursos, compeiénconsciencializacdo, comunicacgao e

informacé&o documentada.

NO gue concerne aos recursos, para o estabelecimemilementacdo, manutencdo e

melhoria continua do SGQ, € necessario que a @ayza0 atente:

0 Nas capacidades e nas restricbes dos recursasogtexistentes;

o No que é necessario ser obtido de fornecedoremeste
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0 Pessoas — numero de pessoas necessarias par&@@epossa ser eficaz;

o Infraestruturas — CondigBes em termos de infraesau(edificios, equipamento
informatico, transportes, tecnologia de informacéocomunicacdo) para a
conformidade de produtos e servicos;

o Ambiente — Necessidade de um ambiente adequadelsaotial, psicoldgico, fisico
e aos produtos e/ou servicos vendidos;

0 Monitorizacdo e medicdo — Assegurar resultadosiegle fidveis. Estes recursos
devem ter em conta as atividades a realizar enogeda monitorizacdo e medicéo

sendo fundamental um bom conhecimento organizaciona

O requisito das competéncias refere-se as compaséaccapacidades das pessoas que
executam as tarefas que afetam o desempenho ei&fi@ SGQ. A organizacdo deve
assegurar que as pessoas tém as competénciakdgarédacacao, formacao ou experiéncia,
adequadas para o desempenho eficaz do SGQ. As @&ips podem ser identificadas
através de uma boa avaliacéo, da recolha de evedém@adquiridas através de formacgdes e

orientacbes que sejam uma mais-valia.

Quanto a consciencializagdo, € fundamental qu@an@acdo se assegure que as pessoas
estdo conscientes da politica de qualidade da sm@ralos seus objetivos, e que 0 seu
contributo é fundamental para a eficacia do SGQ.imglui a melhoria do desempenho e as

consequéncias da nao conformidade com 0s requikit&GQ.

A importancia da comunicacao, quer interna ou egr@ente, esta explanada na NP EN ISO
9001:2015. Esta norma estabelece a importanciaaguemunicagcéo tem para o bom
funcionamento do SGQ. De modo a assegurar 0 curaptordeste requisito, € relevante

saber o0 que comunicar, quando, a quem, cCOMo e gomnica.

A informacdo documentada € responsabilidade danmagho, que deve determinar a
informacdo documentada que necessita para a efiddciSGQ. A informacdo deve ser
atualizada permanentemente, devendo existir unmmatorttessa informacéao e, por fim, deve

haver uma aprovacdo. Como exemplos de informagéunuentada destacamos:

Manual de qualidade;
Procedimentos;
Instrucdes de trabalho;
Mapas de processos;
Mapas de estratégia;

O O O O o o

Planos da qualidade;
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o Lista de fornecedores qualificados.

Existem inumeros documentos de ajuda que contribpana uma boa informacéo

documentada, sendo que os acima indicados naonsdessariamente, obrigatérios. A

organizacdo deve perceber as suas necessidadetae adnelhor método de garantia do

cumprimento deste requisito, procurando o melhsultado para o SGQ.

Clausula 8: Operacionalizacao
Na clausula 8, os requisitos sao relacionadosiasvatividades de gestdo na cadeia interna

de valor, dividindo em sete subclausulas:

Planeamento e controlo operacional — planear eaantas atividades necessérias
para a provisao de produtos e servicos em confaeid

Requisitos para produtos e servicos — estabeleeeamsmos de atividades para
assegurar uma boa comunicacdo com o cliente deaf@nsatisfazer as suas
necessidades;

Design e desenvolvimento de produtos e servigasjetpr novos produtos de modo
a assegurar que os requisitos “impostos” pelostelesejam cumpridos. E preciso
ter consciéncia que num mundo em constante des&merito torna-se fundamental
que se criem novas formas de satisfazer os clientes

Controlo dos processos, produtos e servicos deededores externos — ha
preparacdo de um pedido de um cliente € normalsguecorra a terceiros. Este
recurso tem como objetivo adquirir servicos e niedéprimas necessarios para a
concecao do produto ou servico final. Para isgeéiso existir um controlo sobre
os fornecedores e criar um elo de confianca paraudirem surpresas;

Producao e prestacédo do servico — a organizaca® es#abelecer condi¢cdes para
producdo e assegurar que as atividades séo calasodesde o inicio do processo,
evitando desvios e problemas no decorrer da prodiggroduto e/ou servico;
Saida de produtos e servigcos — ver conformidadesicia de produtos ou servigos
para o cliente final,

Controlo de saidas ndo conformes — é necesséariedimgue os produtos e/ou
servicos executados, que nao correspondam aositeguydropostos, cheguem ao

cliente. Deste modo, evita-se que o cliente possatdr uma nédo conformidade.
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Figura 7. Requisitos de gestao da qualidade na opaionalizacéo.
Fonte: Carpinetti (2016, p. 64).

Na figura 7 estéo representadas as atividadesstioge as ligacOes existentes entre elas ao

longo do processo da cadeia interna de valor.

Clausula 9: Avaliacdo do desempenho
Na nona clausula estdo presentes trés subcategorias

* Monitorizacdo, medicao, analise e avaliacao;

* Auditoria Interna;

* Reviséo pela Gestéo.
Cabe a organizacao planear os métodos de mongaazenedicdo, analise e avaliacao do
SGQ, de modo a obter informacdes relevantes pateotar os processos e 0 SGQ. Assim,
€ garantido que os requisitos dos clientes, relatente aos produtos e servigos solicitados,
foram cumpridos e satisfazem as suas necessidag@emtivas. Deste modo, se avalia se
ha algum ponto que ndo esteve conforme esperadseoexistiram oportunidades
desperdicadas. A organizacdo pode obter essa iaf@onde conformidade através de (NP
EN ISO 9001:2015):
Inquéritos aos clientes;
Retorno de informacé&o dos clientes relativamenqedutos e servicos entregues;
Reunides com clientes;

Andlise de quotas de mercado;

o O O O o©O

Elogios;
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0 Reclamagbes em garantia;

0 Relatérios de distribuidores.

Para obter informacao sobre o sistema de gest§oalidade, a organizacao deve proceder,
periodicamente, a auditorias internas. Estas auabtgpermitem perceber se 0s requisitos
estdo a ser cumpridos e se 0 SGQ esta a ser imyhaoee mantido corretamente. Além

disso, a auditoria interna também permite a org&dia encontrar oportunidades de
melhoria, sendo que o ciclo do PDCA é um fator amental para o SGQ.

Na revisdo pela gestéo, a gestao de topo devedamoaanalise critica do SGQ para garantir
a “sua continua pertinéncia, adequacao, eficaalmleamento com a orientacdo estratégica
da organizacao” (NP EN ISO 9001:2015, p. 29), panzar medidas relativas a mudancas

que sejam necessarias, assim como para acOeslumimelrecursos que sejam pertinentes.

Clausula 10: Melhoria

Por fim, a clausula 10 aborda as atividades deemehtacéo de acdes de melhoria, referidas
na clausula anterior, como andlise critica. Ded@aom Pires (2016, p. 177), “o conceito
de melhoria inclui todas as formas de ser consedur@ativa, incremental, mudanca,

criativa ou reorganizacao.

A figura 8 representa o ciclo PDCA e é uma formatrpretacao da clausula da melhoria,
pertencente ao SGQ da NP EN ISO 9001:2015. Parenmeptar um SGQ é necessario
planear todas as atividades de:

Suporte;

Operacionalizagéo;

Avaliagéao;

o O O O

Melhoria.
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Analise Critica

Saidas:

*  Oportunidades  de

melhoria;

* Melhoria do sistema de

qualidade;

* Necessidade de (Re) Planeamento do

recursos. SGQ

Entradas: * Analise do contexto;

*  Situagdo das agdes * Necessidades e

decididas em reunides expetativas;

anteriores;

* Mudangas internas ou * Politicas e objetivos;

externas;

* Desempenho e eficacia * Riscos e oportunidades;

do SGQ;

* Recursos disponiveis; * Agdes de melhoria e
mudanga;

* Andlise das agdes para * Atividades de suporte e

tratar riscos e lideranga;

oportunidades;

*  Oportunidades  de * Atividades de operagdo

melhoria. e avaliagdo

)

Avaliacao de
desempenho

/a v
[ A P

C| D
* Satisfagdo do cliente; \

* Auditoria interna; Implementagio do

SGQ

* Ndo conformidades; * Atividades de lideranca
e suporte;

* Eficacia do SGQ; * Atividades de operagdo
da produgdo;

¥ Avaliagdo do *Atividades de avaliagdo

planeamento;

* Avaliagdo dos

fornecedores.

Figura 8. Andlise critica do sistema de qualidadgrocesso PDCA.
Fonte: Carpinetti (2016, p. 66).

No ciclo PDCA podem encontrar-se as clausulas quaserem em cada parte. A tabela

seguinte mostra quais as clausulas que se aplicatiaaparte do ciclo:

Plan Do Check Act
* Clausula 6: * Clausula 7: Suporte| * Clausula 9: * Clausula 9:
planeamento Avaliacéo do Avaliacéo do
desempenho desempenho
* Clausula 4: * Clausula 10:
processos de gestadg Melhoria

* Clausula 8.1:
planeamento e
controlo operacional

Tabela 6. Relacao entre o ciclo PDCA e as clausulda 1SO 9001:2015.
Fonte: Adaptado de Carpinetti (2016)
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Podemos, entdo, concluir que os principios do SQGfrdados anteriormente,
nomeadamente no ponto 1.3, tém uma forte ligac&o @® requisitos de gestdo ora
apresentados, particularmente com a lideranca evohémento de todos no SGQ. Os
principios do foco no cliente, abordagem por preces gestdo de relacionamento estao
presentes nos requisitos de planeamento e opeadizagéio, assim como 0s principios de
melhoria e decisdo baseada em evidéncias se eaquadrs requisitos de avaliagéo e
melhoria, mas também se podem incluir no requdatoperacionalizacao.

Quantos mais requisitos fizerem parte da culturarda organizacdo, mais eficaz sera a

implementagc&o de um sistema de gestédo de qual{@adpinetti, 2016).
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Capitulo Il — Metodologia de Investigacao
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3. Metodologia

Através da metodologia obtém-se o conhecimentoravéd do meétodo chega-se ao
conhecimento cientifico. A procura de métodos pabder conhecimento para um
determinado problema pode traduzir-se em metodoltigntifica.

Considerando as caracteristicas do objeto em egiade optar-se por estudos quantitativos
ou qualitativos. Os estudos quantitativos analidados objetivos, mensuraveis e tendéncias
observaveis, enquanto nos estudos qualitativosupaese “a analise em profundidade de
determinados objectos de estudo (...) a riqueza ftamiacdo através da observacao
multipla de aspectos concernentes aos objectosélisel (Santo, 2010, p. 34).

No que concerne a metodologia utilizada neste faropgmtamos pelo método de estudo de
caso, tendo a microempresa Pinheiro&Cardoso, Llalaombjeto de estudo. O estudo sera
de natureza qualitativa, visto que sera elaboratimanalise e interpretacdo das entrevistas

realizadas e de todos os dados obtidos.

O estudo de caso é um tipo de pesquisa que tratmaaso particular, tratando-se de uma
modalidade muito especifica de pesquisa e quesebi@rdinada ao contexto do estudo.
Assim, ndo podemos esquecer que os resultadosoggradeste tipo de pesquisa ndo podem

ser generalizados.

Segundo Yin (2010, p. 24), “o estudo de caso éausad muitas situacdes, para contribuir
ao nosso conhecimento dos fendmenos individuaigpags, organizacionais, sociais,
politicos e relacionados”. Ainda de acordo com smmeautor, “o método do estudo de caso
€, provavelmente, mais apropriado para as questidr®m?” € “por que?”, por isso sua tarefa
inicial € esclarecer, precisamente, a naturezaude guestdes de estudo a esse respeito”
(Yin, 2010, p. 49).

Para Araujo e Oliveira (1997), a pesquisa qualiatiesenvolve-se como um estudo
abonado em dados descritivos, por se tratar destude@em que existe um “contacto direto
do pesquisador com a situacdo estudada, enfatimar@arocesso do que o produto, se
preocupa em retratar a perspetiva dos participaiet®sum plano aberto e flexivel e focaliza
a realidade de forma complexa e contextualizadal Ijp

Segundo Bogdan e Biklen (1994), a investigacaoitqtigsh tem na sua esséncia cinco
caracteristicas:

(1) A fonte direta dos dados é o ambiente naturairesestigador € o principal agente na
recolha desses mesmos dados;

(2) Os dados que o investigador recolhe sdo esderaite de caracter descritivo;
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(3) Os investigadores que utilizam metodologiasliizas interessam-se mais pelo
processo em si do que propriamente pelos resultados

(4) A andlise dos dados ¢ feita de forma indugva;

(5) O investigador interessa-se, acima de tudotgrdar compreender o significado que os
participantes na investigacao atribuem as suagiérpas.

Este tipo de pesquisa centraliza-se, assim, nareemgado dos factos ocorridos sem ter a
necessidade de utilizacdo de dados estatistioe® edssumido particular importancia nas
ciéncias sociais.

A gestao de topo da Pinheiro&Cardoso, Lda. ndoyrapsalquer sistema integrado de
gestdo da qualidade. Por isso, tornou-se opcéiaaeam projeto de estudo de caso nesta
empresa, para que seja implementado um SGQ. Arnepiacdo do SGQ sera a forma de
garantir uma melhoria da qualidade dos produt@s\aeces prestados e, consequentemente,
a satisfacdo dos clientes e das partes interessBddemos, entdo, pressupor que é
imprescindivel a uma empresa implementar um SGfsetratar de uma forma de apostar

no seu desenvolvimento e sustentabilidade.

Quando implementado numa organizacdo como um @&GQ é um instrumento que
procura alcancar a eficacia e eficiéncia. Destandorsera possivel implementar as
estratégias e metodologias de modo a orientar @an@gdo num processo de melhoria

continua, a nivel da gestdo dos objetivos, relevpata a tomada de decisdes.

3.1. Definicao do problema e dos objetivos especificos
O principal objetivo de estudo deste projeto érambases para a implementacdo de um
SGQ, apoiado na norma NP EN ISO 9001:2015, na Po#eardoso, Lda., com o
proposito de melhorar 0 seu desempenho organizdcidssim, a definicdo do nosso
problema € “A implementacédo de um sistema de gest@malidade na Pinheiro&Cardoso,
Lda.”. Deste modo, apdés a reviséo de literaturasendétodos de pesquisa cientifica, temos
como objetivos especificos:
» Organizar uma formacao de sensibilizacéo aos traliates da Pinheiro&Cardoso, Lda.;
» Elaborar uma auditoria de diagndstico a Pinheiro&Gso, Lda.;

» Estabelecer as fases de implementagéo de um S@@maro&Cardoso, Lda..
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3.2. Questdes de investigacao
Para alcancar o objetivo principal e os objetivegeeificos a que nos propomos neste
projeto, surgem-nos diversas questdes. As quegti@esonsideramos pertinentes e as quais

pretendemos responder sao:

» Como desenvolver e implementar um Sistema de Gesli@o Qualidade na
Pinheiro&Cardoso, Lda., tendo como suporte a NAEN9001:20157?

» As atividades decorrentes do funcionamento da Ro®€ardoso, Lda. sdo planeadas
pela gestao de topo?

» A implementacdo de um Sistema de Gestédo da Qualiczatuzird a uma melhoria no
desempenho dos processos na Pinheiro&Cardoso, Lda.?

» De que forma a implementacao de um Sistema de @&@atQualidade na microempresa

em estudo trard melhorias na producéo e/ou prestig;dervicos?

3.3.Instrumentos de recolha de dados
Dada a natureza do nosso projeto, a metodologitad@aa pesquisa teve um caracter
essencialmente qualitativo com suporte num estadasb. A opgéo por estudos de natureza
qualitativa ou quantitativa depende do objeto dedese do problema de investigacao
formulado. “O foco da investigacdo qualitativa éc@mpreensao mais profunda dos
problemas, é investigar o que esta “por tras” deosecomportamentos, atitudes ou
convicgoes” (Fernandes, 1991, p. 3). As ideiasramntorientadoras da investigagéo
qualitativa sao diferentes das da investigacadotgqativa. A investigacdo qualitativa adota
meétodos abertos que se ajustam a complexidadejelo alima vez que € o objeto a estudar,
e ndo o contrario, o fator determinante da esadbthaétodo. Os objetos ndo séo reduzidos
a meras variaveis, sdo analisados na sua compdliexidategrados no seu contexto
guotidiano (Flick, 2005).
A recolha de dados na investigacdo qualitativa ibase varias fontes de informacéao,
segundo Yin (2010): observacdes direta e partitgpaantrevistas; analise documental; e
registros em arquivo.
“O investigador que utiliza o0 método de investigacgualitativa (...) observa, descreve,
interpreta e aprecia 0 meio e o fendmeno tal coenapsesentam, sem procurar controla-
los” (Fortin, 2003, p. 22). Isso implicou a obs&&ano seu ambiente natural, sabendo desde

logo que a “pesquisa qualitativa tem o ambienterahtomo fonte direta de dados” (Godoy,
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1995, p. 62). Considera-se que as observacoemngrasistas sao fontes primérias na recolha
de dados e a analise documental como fonte seéandar

Para obter um melhor resultado no caso em estwdoea do projeto apoiou-se num estudo
de pesquisa e organizacdo com base em bibliogrefaica especifica, que
fundamentalmente incidiu sobre a norma NP EN IS@LD15.

No caso em estudo, a recolha de dados foi efepeldaobservacéo direta levada a cabo
pela autora, nomeadamente através de recolha olenaxfdo de diversos documentos e
autores contidos em artigos cientificos, livrosvebsites de documentos internos, de

reunides frequentes com a gestado de topo e com ttzdeolaboradores.

Foi ainda efetuada uma entrevista com cada um idos colaboradores da empresa em
estudo, com o intuito de perceber a abertura dgsmoe a implementacéo de procedimentos
e normas as quais nao estado habituados. De fagtg tlas fontes mais importantes de
informacdo para o estudo de caso € a entrevistaAs @ntrevistas sdo conversas guiadas,
nao investigacoes estruturadas” (Yin, 2010, p..133)

De acordo com Yin (2010), existem trés tipos deesrgta: a entrevista em profundidade; a
entrevista focada; e, a entrevista na linha de ewantamento formal. Neste projeto,
pretendemos conduzir uma entrevista focada no naoiggbivo, pelo que utilizdmos um
guido (cf. Apéndice II) que orientou a entreviflara Yin (2010), na entrevista focada, “a
pessoa € entrevistada durante um curto periodengigol’ e “a finalidade importante dessa
entrevista pode ser simplesmente a de corrobotarndimados” (p. 134) factos que as
pessoas ja consideram estabelecidos e para os rfieigretendem outros topicos mais
amplos.

“Uma pergunta comum sobre a realizagdo de entesvisse devemos grava-las” (Yin, 2010,
p. 136), mas atendendo a importancia dos dadokarsggertinente “registar o que foi dito
e transcrevé-lo” (Flick, 2005, p. 169). Embora $mwle dispositivos de gravacao [seja] uma
questao de preferéncia pessoal” (Yin, 2010, p.,186krdade € que a gravagao “torna o
registo dos dados independentemente das perspetiteasto do investigador como dos
sujeitos em estudo” (Flick, 2005, p. 170). Alémsdisconsidera-se que “é recomendavel
que a interpretacéo se faca com o auxilio da @ma@avacao oral” (Mattos, 2005, p. 837).
Perante isto, procedemos a gravacdo das entrewasimscolaboradores da empresa
Pinheiro&Cardoso, Lda. mediante consentimento mémto devidamente assinado por cada

um dos entrevistados (Apéndice V).
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Capitulo 11l — Estudo de Caso: Projeto de implemerdcdo de um sistema
de gestao da qualidade baseado na ISO 9001:2015Riaheiro&Cardoso,
Lda.
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4. Caraterizacéo da Pinheiro&Cardoso, Lda.

4.1. Contexto da organizagao
Segundo a Federacdo Portuguesa da Industria dér@itse Obras Publicas (FEPICOP),
no que concerne ao primeiro semestre de 2017, sivebgonstatar que o niamero de
trabalhadores do setor da construcao civil cre8éeaté ao més de junho, o que perfaz um
total de quase 310 mil trabalhadores. E de assigateste avanco se mostrou mais intenso

do que o numero total do emprego, que acresceu®®is gerando um total de 6.6%.

A justificar o aumento da atividade da construcéd, @liada aos varios segmentos que
compdem o setor, visualizou-se um forte dinamisdaegcionado tanto para o mercado
mobiliario, especialmente o residencial, como pan@ercado das obras publicas.

Deste modo, no primeiro semestre de 2017, houveegorde em termos de transacdes
semestrais de edificios habitacionais, apurandarserescimento de 26%, até junho, no
namero de edificios novos licenciados. Signifita tgie, em Portugal, foram transacionados
72 mil edificios, o que se reflete no crescimeradl8% em numero e de 25% em valor,

comparativamente ao periodo equivalente de 2016.

A semelhanca dos Ultimos quatro anos (2013 a 2@di6),venda dos edificios ja existentes
gue permitiu o forte dinamismo do primeiro semedé&r@017, na medida em que os edificios
novos apenas cresceram 4% em nimero e 6% em Eaiotermos regionais, foi na Area
Metropolitana de Lisboa que houve uma maior comagéaid das transacdes efetuadas ao
longo do primeiro semestre do ano corrente, bemocdonvalor médio da transacéo por
edificio.

De acordo com a FEPICOP, aos inumeros crescimeotasercado imobiliario junta-se o
mercado das obras publicas, com evolugfes na atdenais 91% e mais de 83% até agosto
deste ano.

A Pinheiro&Cardoso, Lda. é uma microempresa e @serno setor da constru¢ao civil.
Trata-se de uma microempresa porque tem menoszdgatalhadores e um volume de
negocios inferior aos 700.000,00€. A atividade alesicroempresa € desenvolvida na area

de transformacéo, comercializacao e aplicacao ghéntaria de limpos em obra.

Os principais dados da organiza¢do constam naatdbel
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Designacao Social

Pinheiro&Cardoso, Lda.

Data da constituicdo

19 de abril de 2000

Sede social

Zona Industrial de Canedo, 4525-062 VFR

Telefone (s)

227 631 267

Pagina Web www.pinheiro-cardoso.com
E-mail geral.pinheiroecardoso@gmail.com
Caodigo da atividade econémica 43320
Capital Social 30.000,00€
Forma juridica da Sociedade Sociedade por quotas (Lda.)
N.I.C. 504 784 714
N° de colaboradores 7

Tabela 7. Dados da organizacdo Pinheiro&Cardoso, lal
Fonte: Dossier Pinheiro&Cardoso, Lda.

4.2.Estrutura organizativa
A Pinheiro&Cardoso, Lda. esta estruturada de acoodoo organigrama da figura 9.

Geréncia / Comercial
Producéo
Aplicacao e/ou montagem

Administrativo / Financeiro

Figura 9. Organigrama da Pinheiro&Cardoso, Lda.
Fonte: Elaboracéo propria.

A geréncia e o departamento comercial estdo mai@mente a cargo de uma pessoa, 0
sécio-gerente da Pinheiro&Cardoso, Lda.. Além dissosécio-gerente intervém no
departamento administrativo/financeiro da orgaréiva@pesar de este estar ao encargo de
duas pessoas, uma internamente na empresa e oatcafarnecedor externo. Tanto na
producdo como nas equipas de colocagdo em obebaraento, 0 nUmero de elementos sao
seis, tendo por base a rotatividade e as necessidiadorganizagao.

4.3.Localizacdo geografica
A Pinheiro&Cardoso, Ldaestd sediada na Zona Industrial de Canedo/VilaoiMaia
freguesia de Canedo, Vale e Vila Maior, concelhoSdeta Maria da Feira, distrito de

Aveiro, conforme ilustra a figura seguinte:
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Figura 10. Localizagao geografica da Pinheiro&Cardso, Lda..

Fonte: https://www.google.pt/maps

As instalacdes da organizacao sao constituidasésopisos e um anexo, numa area total de
4000m?2, dos quais 2000m2 sdo em area cobertaestastes 2000m2 sdo em area descoberta.
O piso n.° 1 € composto pelos escritérios, nomeadto sbécio gerente, do socio e da

administrativa, bem como a sala de reunifes. Nacqgoeerne ao rés-do-chao, este destina-
se na totalidade a area da producao. Por fim, @ €@vanexo servem para armazenamento
do material necessario a area da carpintaria,qpedcconvém salientar que a cave também
€ utilizada para a realizacdo de acabamentos queriiguem necessarios no decorrer do

trabalho desenvolvido.

4.4.Evolucéo historica da organizagéo
A Pinheiro&Cardoso, Lda. € uma microempresa, fuadad ano 2000 e prestadora de
servicos especializados no setor da carpintar@aéinicio do ano de 2007, a microempresa
estava sediada na Rua das Relvas, na freguesenge@; concelho de Santa Maria da Feira,
distrito de Aveiro.
Aquando da sua constituicdo o numero dos sociaEateEs era, sendo que cada um detinha
a quota com o valor estipulado de igual forma, pglee pressupunha que as
responsabilidades e o poder de tomada de decedEEnfi dos trés socios-gerentes.
No ano de 2007, fruto da evolucao constante daesap da necessidade de crescer num
local adaptado e focado para tal, procedeu-se amgadle localizagéo e, consequentemente,

a deslocacao da empresa para a Zona Industrigduaedd/Vila Maior.
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Em 2009, um dos socios cessa as fung¢des que Bua foutrora atribuidas, renunciando o
cargo de socio-gerente, 0 que obrigou a nova divde&yuotas entre os dois socios-gerentes.
Passados sete anos um outro socio-gerente reramaaas funcdes, reorganizando-se a
hierarquia, ficando dividida entre um sdcio-gerengoritario (dois tercos do capital social)

e a entrada de outro sécio (com um terco do cagotadl).

Hodiernamente, a Pinheiro&Cardoso, Lda. dispdentie estrutura organizativa constituida
por nove membros, nomeadamente um sécio-gerentsguio, uma administrativa, uma

contabilista certificada (fornecedor externo) ecoinficiais de segunda.

4.5. Produtos e servicos
A Pinheiro&Cardoso, Lda. é identificada como catquiia de limpos com a categoria de
montagem de trabalho de carpintaria e caixilhd@gste modo, recorre a leitura exata e
pormenorizada de plantas e projetos, elaborangdeaitando os trabalhos com materiais de
alta qualidade, entre os quais destacamos a maesaseus derivados, como o caso do

deck dos fenolicos, deiroc, doéter-color,entre outros.

A carpintaria dispde ainda de um servico de encda@or medida no mobiliario em geral
(cozinhas, roupeiros, mesas, cadeiras, méveisgaaeade banho, entre outros), bem como
em outras pecas de diversos carizes, designadamenés, janelas, caixilhos, rodapés,
soalhos, tetos, escadas, revestimentos intericggtedores, e coberturas, tendo sempre por
base o cliente, a inovacao e a comodidade. A cdar@esasta gama de produtos e servigos
acrescem os acabamentos finais do trabalho em raades quais se inclui o polimento, o
envernizamento e a pintura, visando a melhoriadag/produto e a finalizagdo do mesmao.
E de salientar que a carpintaria focaliza a suacateno cliente e nas suas necessidades,
levando a realizacdo de um servi¢co de cariz presiaiom vista ao superior interesse do
seu publico-alvo. Assim, todo o trabalho levadoabocpela Pinheiro&Cardoso, Lda. é
desenvolvido em parceria com empresas de constragiigtetos, engenheiragesigners
decoradores e servicos para particulares.

Ha uma crescente ascensdo no que concerne a raoa@s;servicos e produtos dispostos.
Contudo, a Pinheiro&Cardoso, Ldam capacidade de abarcar os diferentes estilosetgs

clientes, conseguindo inovar e manter, ao mesmpdeom estilo mais classico.
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4.6. Indicadores econémicos
A Pinheiro&Cardoso, Lda. tem como prioridade a pracda estabilidade econdémica e
financeira, pelo que tem conseguido estimular uesa@mento econdmico ao longo dos

anos. A evolucdo da empresa ao longo dos ultingssanos esta representada na tabela

abaixo:
2014 2015 2016
Volume de Negdcios 345.616,63 £ 400.733,90 {4 447.530,82 §
EBITDA (%) 8,33% 11,30% 13,56%
Autonomia Financeira 27,74% 36,42% 35,24%)
Liquidez Geral 57,84% 48,30% 70,56%
Rendibilidade das Vendas 4,36% 6,57% 7,94%
Grau de alavancagem combinada 7,36 5,35 4,40

Tabela 8. Indicadores Econdmicos da Pinheiro & Cardso, Lda.
Fonte: Elaboragéo propria com dados do Relatori@etdo da Pinheiro&Cardoso, Lda.

No que concerne a analise dos indicadores econémi@rificamos que o volume de
negocios da microempresa tem sentido melhorias, gad a variacdo tem sido positiva de
2014 a 2016.

A percentagem do EBITDA é tendencialmente crescante®ngo dos ultimos trés anos, o
que significa que a empresa tem vindo a aumersiaa aapacidade de gerar fluxos de caixa,
os designadosash-flowsa partir da atividade operacional.

Ao longo dos trés ultimos anos, a autonomia finmaaa empresa tem-se mantido estavel,
encontrando-se entre os apropriados valores dé&.(Een termos de liquidez geral, pode
afirmar-se que existe um conforto, apesar da diigéiouocorrida no ano de 2016.

A rendibilidade das vendas tem tido um aumentoréaxad, apds o suporte de despesas com
0s gastos de exploracédo (consumos de materiaredonento de servicos externos, entre
outros).

Como forma de calcular o risco global (risco ecommone financeiro) recorreu-se ao grau
de alavancagem combinada que traduz uma variaggarogorcional do resultado antes de
impostos face a variagcbes ocorridas no volume dedatle. No que confere a
Pinheiro&Cardoso, Lda., o grau de alavancagem tehova diminuir, 0 que traduz uma

melhoria da empresa face ao risco.
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4.7.Principios da Pinheiro&Cardoso, Lda.
4.7.1. Misséo

A Pinheiro&Cardoso, Lda. tem como principal mise@&recer aos seus clientes um servico
personalizado com todo o suporte necessario pateabalho perfeito. O objetivo é realizar
o trabalho com a maior brevidade possivel, atermleathpre a perspetiva de cada um, com
padrbes de exceléncia nos servicos prestados. Aiéso, a organizacdo valoriza 0s
colaboradores e transforma todos os esforcos eemdasimento sustentavel.

4.7.2. Visao

A empresa pretende ser uma empresa de referénoiseh nacional e internacional,
destacada pela qualidade profissional e pessoal, dmmo aprimorar continuamente o
atendimento aos clientes, expectando sempre ass@agiao bem como fidelizacéo.

4.7.3. Valores

A Pinheiro&Cardoso, Ldaege-se por valores fulcrais para levar a caborggono trabalho

desenvolvido por toda a equipa de profissionaismpegra a empresa, tendo sempre o outro
em consideragdo. Deste modo, os valores pelos guaispresa se orienta sdo: a ética, a
lealdade, o respeito, o profissionalismo, a resgloifidade, a eficiéncia, a transparéncia, a

valorizacéo dos recursos humanos, o humanismanddade, a empatia e a eficacia.

4.8. Partes interessadas e seus requisitos
As partes interessadas correspondem a todos ogrglesn(pessoas, instituicbes, grupos,
orgaos governamentais, entre outros) que de aldam@ afetam ou sédo afetados pela
organizacao. As partes interessadas na implementacg8GQ na organizacdo denominam-

se de clientes, fornecedores, colaboradores essécio

Quanto aos clientes, estes revelam-se como apareimportante num SGQ, ja que séo
eles que garantem a subsisténcia da organizacdoaxima satisfacdo é a preocupacao
primordial do SGQ.

= Definir os seus interesses e atender as suas txagta
= Definir prazos de entrega;

= Resposta pronta;

» Produtos e servi¢os que satisfacam a suas expetativ
= Confianga na organizacéo.
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Os fornecedores sao parte fundamental num SGQyemaue a relagcdo que temos com 0s
fornecedores influencia o prazo de entrega e oopdecproduto, o que esta diretamente

relacionado com a satisfacdo do cliente e a quidida produto.

= Definir prazos de entrega;

= Negociar precos;

= Confianga,

=  Compromisso;

» Qualidade da matéria-prima.
Os colaboradores sdo nomeados como 0S respongiveiexecutar 0s processos da
organizacdo. A organizagao afeta a vida dos cohalooes, assim como os colaboradores

afetam a organizacéo.

*= Procurar bom ambiente empresarial;
= Reconhecimento e compensacao;
= Qualificagdes;
= Formagoes;
= Comunicacéo;
= Qutras condi¢des de trabalho a nivel fisico, pégiob e material.
Os socios sdo aqueles que definem o rumo da oegditizafetando diretamente os objetivos

e 0 crescimento da organizagao.

= Lucro;
= Crescimento da organizacgao;

= Obtencao de uma certificagcao.

5. Projeto de implementacdo de um Sistema de Gestao Qeialidade na
Pinheiro&Cardoso, Lda.

5.1. Necessidade de implementagédo de um Sistema de Gesta Qualidade

A Pinheiro&Cardoso, Lda., com vista a melhorar o siesempenho, determinou ser

fundamental a implementacdo de um SGQ. Essa detsgéo foi reconhecida como uma
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necessidade para a organizacdo, tendo em vistacanhecimento e satisfacdo das
necessidades dos clientes e outras partes intdasssa

Para que o0 SGQ seja eficaz e eficiente, € esseugadsteja integrado no sistema de gestéo
da organizacéo. Desta forma serdo aplicadas meidsle estratégias num ambito global

orientadas para a melhoria continua.

A elaboragédo de uma auditoria de diagnostide(Apéndice VI) tornou-se imprescindivel

para assegurar que os primeiros passos da implacdenio SGQ estdo assentes sobre um
conhecimento real da entidade. S6 assim € possivalpercecao se a organizagcao detinha
processos de gestdo da qualidade. Se alguns gessessos ja se encontrarem intrinsecos

na gestado da organizacdo, podem eliminar-se ajtassos nos processos a implementar.

5.2.Desenvolver a estratégia de implementacdo de um SGQ
Para desenvolver uma estratégia de implementacéam &GQ torna-se fulcral efetuar uma
avaliacdo do contexto da organizacdo, da liderangama descricdo dos principios
orientadores. Segundo a norma NP EN I1SO 9001:20JBimeiro passo do processo de
implementagdo de um SGQ é o ciclo PDCA, isto &jahinente deve definir-se a viséo,
missao e valores da empresa. Esta avaliacao eisalrecer um conjunto de fatores internos

e externos, as oportunidades e 0s riscos no peesard perspetivados no futuro.

O estudo do ambiente organizacional pressupde umekormra no desempenho da
organizacdo, assegurando que a gestdo de toponfemmacdo sobre as tendéncias
emergentes no ambiente. Para isso, sera efetualanatise do ambiente externo e interno
da Pinheiro&Cardoso, Lda.

Destas analises resulta um ajuste entre riscosrtuojdades com os pontos fortes e fracos

da organizacdo, com o objetivo de mitigar o risepmveitar possiveis oportunidades.

E imprescindivel elaborar regras de elaboracio atairdentacdo, de modo a definir o
formato a seguir, a sua estrutura, a sua identéicaPara isso, foi estudado um manual de
elaboracdo de documentos por forma a dissipanadatexistentes.

Realizadas as analises descritas, é elaboradoamagrhento apropriado, iniciando com a
definicdo de objetivos e processos indispensavaia p conformidade dos produtos e
servicos, explicando a sequéncia a seguir para@céo do mesmo. Além disso, também
devem ser estipulados o tempo para a concretizag®orecursos necessarios e as

responsabilidades dos colaboradores.
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Para propor e implementar o SGQ na organizacacePa&Cardoso, Lda., o projeto foi
desenvolvido em rigorosa cooperacdo com a autendosela a mentora da implementacéo
em conjunto com a gestado de topo e todos os coldgasmpresa, pois sO assim seria

exequivel.

5.3. Estratégias de implementacdo do SGQ ja desenvolvisia
Apo6s a decisdo de implementacao, por parte dossdei Pinheiro&Cardoso, Lda., de um
SGQ baseado na norma NP EN ISO 9001:2015 e detudoeaso referencial normativo, foi
elaborado um cronograma de planeamewitte(Apéndice I) para a implementagéo de um
SGQ na organizacdo em estudo. O cronograma deaphemto estd dividido em quatro
fases, estudo, definicdo, implementacéo e avali&t@almente, encontramo-nos na fase de

implementacéo, concretamente na elaboracao demaf@o documentada.

Numa primeira fase, foram desenvolvidas estrat@gastroducédo ao conceito da qualidade
com os colaboradores da organizacéo. Foi efetuandaeamtrevista aos colaboradores (cf.
Apéndice Il) da organizacdo com o intuito de peeced sua posicao relativamente a
aquisicdo de novos conhecimentos, nomeadamente etagdo a responsabilidade,

comunicacao, lideranca e formagdes (cf. Apéndibe As entrevistas foram elaboradas

mediante consentimento informado, assinado por calddorador (Apéndice V).

Numa segunda fase, foi estruturada e desenvolw@daacao de formacéo de sensibilizagéo
(cf. Apéndice V) aos colaboradores como forma deitin novas formas de pensar em

relacédo ao trabalho em equipa, a lideranca e artarpma da comunicacao.

Por ultimo, realizou-se uma auditoria de diagnéstiépéndice VI) relativamente ao
cumprimento dos requisitos da norma NP EN ISO &5 por parte da organizacao.
Desta forma, o trabalho de desenvolvimento detégies contribui para a implementacao

de um SGQ na Pinheiro&Cardoso, Lda. mais eficaaweel,

5.4.Politica da Qualidade
Com o objetivo de melhorar o seu desempenho addévala atividade, a Pinheiro&Cardoso,
Lda. assume o compromisso de implementacdo de u@. Gmaxima satisfacdo dos
clientes traduz um marco importante para a orgaa@ano que respeita ao conceito da
qualidade. A constante mudanca do ambiente mulwliala que a exigéncia dos clientes

seja cada vez maior, assim como 0 seu conhecindantealidade do setor. Assim sendo,
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cabe a Pinheiro&Cardoso. Lda. procurar e implemgmacessos que visem a qualidade,
baseados nos seus principios.

A politica da qualidade tem de ser marcante, deoraodgorar na organizacao com uma lei
focada na satisfacéo do cliente. Além disso, davexplicito o compromisso da organizacéo
em cumprir 0s requisitos e procurar a melhoria ioolat da eficacia do SGQ e estar

concordante com o ambiente organizacional.

A redacdo da politica da qualidade deve ser ctlgdprma a dar a entender a razdo da
organizacao e os seus objetivos. A mesma deve, @aieodicamente, revisdes de acordo

com as mudancas sentidas na organizacao.

A politica da qualidade da Pinheiro&Cardoso, Lédgéndice VII) foi elaborada no ambito
do presente projeto pela gestdo de topo que, apakdacao, ja se encontra ao dispor de

todos os colaboradores, procurando a sensibilizag&mesmos.

5.5. Ambito e abordagem por processos do SGQ
O SGQ a implementar na Pinheiro&Cardoso, Lda. éarger as atividades laborais
inseridas no pilar da producédo e da aplicacdo eiontagem dos produtos e servicos
oferecidos pela organizagcdo. Por base, € na d&éfinip ambito que sera elaborada a
abordagem por processos, obedecendo a politicesdabtlecer, implementar, manter e
melhorar de forma continua um SGQ” (NP EN ISO 92015, p. 13).

Orcamentar

Rececionar o pedido de cota

Procurar melhores precos para umelhor capacidade de orcament:
Elaborar orcamento e posterior er

Armazenar informacdo documentada de suporte amerts
Encomendar

Verificar condicées do orcamel

Planear os materiais a encome!

Planear prazos de entrega dos matt

Verificar conformidade dos materiais receb

Executar

Fornecer ordem de producdo baseada na encomendézaiado projetc
Planear quais as fases do processo de producée (@antagem, polimento, acabamento,
embalamentc

Programar duracdo de cada ativid

Verificar conformidade em cada fi

Estipular prazo de entre

Verificar conformidade do produ

Embalar e Entrega

Armazenar para entrega ao cliente ou a atividadmlieacdo e montagem do produto em
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Rececdo dos produtos

Verificar conformidade de acordo com a nota de el

Agendar da prestacéo de servico

Verificar disponibilidade com o clier

Elaborar guia de transporte para proceder ao toaresgo: produtos até ao clier

Verificar os materiais necessarios para a aplicagiontagem, encomendados e recebidos na
atividade de produc

Aplicar os produtos e/ montagem

Verificar o local de aplicacdo e/ou montagem aram estado do local da obra e comunicar ap
cliente

Aplicacéo e /ou montagem do(s) produto(s) conofaansedado com o clier
Limpeza do local da ob

Verificar conformidade dos produtos e serv

Obter feedback do cliente para proceder a fatu

Tabela 9. Ambito do Sistema de Gest&o da Qualidade.

Fonte: Elaboracéo propria.

A abordagem por processos advém da norma NP ENOBD:2015 e tem como objetivo
aumentar a satisfacdo do cliente e satisfacédo elgs requisitos. Carpinetti (2016, p. 36)
refere que “um processo pode ser entendido comoatimdade e ou grupo de atividades
que transformam uma ou mais entradas (informacéaterial) em uma ou mais saidas”.
Para Porter (2008), a cadeia de valor € constifpddacinco atividades primarias e quatro
atividades de apoio. A logistica entrada, operadogsstica saidanarketinge vendas e
servicos constituem as atividades primérias, ertquas atividades de apoio sao
classificadas por infraestrutura, gestao de resuramanos, desenvolvimento da tecnologia
e aquisicao. Para um melhor entendimento, adagtau-cadeia de valor de Porter aos

processos e atividades identificados na organizacao

Q
S Gestéo estratégica
ff) Monotorizacdo, andlise e avalia
2 Gestao de Recursos Huma =
) Design e desenvolvimento de produtos e/ou sel ;)S
_-c-f Gestao logistica I_GI}I
>
= Producdo g ~
< . ~ auee Gestio =
Gestao Gestao dRAplicacéo .
L comercial €
logistica recursos elou :
marketing
montagem

Atividade s Primarias

Figura 11. Cadeia de Valor segundo Porter — Process Pinheiro&Cardoso, Lda.
Fonte: Adaptado de Porter.
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P1 - Gestao Estratégica: a gestao estratégica \asalese do contexto organizacional, os

requisitos dos clientes, as necessidades e exetatas partes interessadas. Além disso,
permite estabelecer a estratégia da organizagélaparacdo de um planeamento de acoes
para tratamento de riscos e oportunidades. Atrdaégestao estratégica, promove-se 0

alcance dos objetivos e definem-se as metodolpgigsa monitorizacdo, medi¢do, anélise

e avaliacao da eficicia e melhoria do SGQ.

P2 — Gestdo comercial e dwarketing a gestdo comercial e dearketingassegura o

cumprimento dos requisitos do cliente desde a djuali@acdo/encomenda até a concluséo
da obra, certificando-se que séo elaborados oswawos regulamentares, como as faturas.
Este tipo de gestdo procura uma avaliagcao do geasatisfacdo do cliente e define uma
estratégia denarketingque passa pela divulgacdo da empresa em redes swebsites

entre outros.

P3— Gestao logistica: esta gestdo passa pelas comprpsgsicdes de servigcos, pelo que é

necessario encontrar fornecedores qualificadossqtisfacam as necessidades. A gestao
logistica assegura a rececdo e inspecdo de encasjerwhtrola produtos e servicos,

providencia o correto armazenamento e promove wiiticp de gestdo dgtocks

P4 — Design e desenvolvimento: a gestdo de designsendelvimento passa pelo

planeamento, verificacdo e validacdo do projeta pfoduto proposto, assegurando que o

produto final irh exceder as expetativas dos régsiapresentados pelo cliente.

P5 — Gestédo de recursos: a gestado de recursos pasgapantia da existéncia de recursos

humanos qualificados e responsaveis para resp@wdepbjetivos da organizacdo, pela
garantia de existéncias de infraestruturas e em@ptos adequados a boa concecgdo de
produtos e servicos e, por fim, pela garantia da astabilidade do ambiente operacional,

nomeadamente a nivel organizacional e humano.

P6— Producdao e aplicacdo e/ou montagem: a gestamdetos e aplicacdo e/ou montagem

de produtos e/ou servicos visa assegurar 0 copktoeamento, controlo, inspecao,
execucado e fornecimento de produtos e servicostalfesma sera possivel garantir o

cumprimento dos requisitos e a conformidade deytosde servicos.

P7 — Monotorizacdo, analise e avaliacdo: a gestamal®torizacdo, analise e avaliacao

passa pela realizacdo de auditorias ao SGQ, astespoonta a reclamacfes e nao
conformidades, a acdes corretivas, a avaliacasdesre oportunidades e, principalmente,
ao envolvimento de todos os responsaveis e coldb@s como forma de garantir a

melhoria continua do SGQ.
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Conforme descrito na norma NP EN ISO 9001:201%®asdagem por processos envolve a
definicdo e gestédo dos processos da organizagam esmo as suas interacdes. O objetivo
€ alcancar os objetivos pretendidos de acordo cqulitica de qualidade definida pela
empresa e a sua orientacao estratégica. Para ummeeltendimento dos processos e sua
interacdo € apresentada uma figura dos elementosundeprocesso simples da
Pinheiro&Cardoso, Lda.:

* Produtos
con forme
encomenda ou
adjudicagao

Recetores

Origemdas
das Saidas

Entradas

* Produtos
entregues ao
cliente

* Produtos
entreguesa
atividade de
aplicagdo e/ou
montagem

* Planeamento
daordemde
produgdo

* Entradas de
matérias-
primas e
Servigos para

* Abordagem
com clientes

* Abordagem T —
rodugio
dos produtos
requisitados
pelos clientes

com realizagdo do

fornecedores produtos

Monitorizago,
andlise e avaliacdo

Figura 12. Elementos de um processo simples de pragio.
Fonte: NP EN ISO 9001:2015.

A politica do ciclo PDCA mostra-nos como os proossde um SGQ assentam sobre a
interacdo entre os mesmos. Para um melhor entendimes processos definidos

anteriormente serao representados no ciclo de PfArma esquematica:

Sistema de Gestéo da Qualidade

Organizagdo e 0 s
contexto (4.1)

Requisitos dos Clientt

Necessidades
expetativas das part
interessadas (4.2)

Planeamento:

Marketing

@lﬂ

Suporte e
Operacionalizagao:
P3 Gestdao logistica
P5 Gestéo de recursos

P6 Gestéo de produgéo,

Plan aplicagdo e/ou montagem Do

Avaliacéo do
desempenho:

P1 Gestéo estratégica
P2 Gestéo comercial e

Lideranca

Melhoria:

P4Designe
desenvolvimento

P7 Monitorizacdo

Check

Satisfacdo dos
clientes

Resultados do SGQ

\

Produtos e servigos

Figura 13. Representacao da interacdo dos processtefinidos no ciclo PDCA.
Fonte: NP EN ISO 9001:2015
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5.6.Planeamento

5.6.1. Ag0es para tratar riscos e oportunidades

Segundo a APCER (2017), “a Gestéo de Risco € unegso que visa identificar, analisar
e planear ac6es a fim de prevenir situacfes e @atesportunidades.” A gestéo de risco é
empregue por forma a proteger, reduzir a probaulkde garantir que a organizagéo supera
de acontecimentos disruptivos, sendo que a meatkdide risco norteia 0 “pensamento dos
colaboradores para potenciais nao conformidades aga pa prevencdo de
recorréncias” (APCER, 2017).

Foi, entdo, realizada uma analise SWOT (figuraaldinpresa em estudo com o intuito de

perceber as oportunidades e ameacas do mercadseaogontos fortes e fracos.

Pontos Fortes Oportunidades

1-Forte Cultura de Empresa com dominio total d&-Criacéo de Valor através da Inovacao e Melhoria
todo o processo produtivo. Continua.

2-Forte Racionalizag&o de Custos. 2-Optimizac&0d#os Variaveis.

3-Elevado Conhecimento de Mercado onde atua.

Pontos Fracos Ameacas

1-Forte Pressado concorrencial. 1-Pressédo constamtmixa nos precos de venda.

2-Prazos de pagamento por parte dos clientes c@dBressao altista dos pregos das matérias-primas.
vez mais alargados.

3-Demasiada dependéncia do negécio de apena3-Incertezas do mercado atualmente.
uma pessoa (sécio maioritario)

Figura 14. Analise SWOT
Fonte: Elaboragéo prépria.

5.6.1.1. Mentalidade de Risco, de acordo com a NP EN ISO 902015
Nas versdes anteriores da norma, ja se abordaventalidade de risco, contudo, sé na
versao de 2015 é que esta teve maior destaquéanduese parte essencial no sucesso da
gestdo da qualidade.
APCER (2017) esclarece que “a principal diferengangntalidade de risco para a gestao
de risco é que a mentalidade é a criacdo de unmarawde prevencdo entre todos o0s
colaboradores e néo a criagdo de um processo tdestraveés de procedimentos”.
A existéncia de uma cultura de risco na organizaigiende da comunicagdo consistente
entre todos. Ao interiorizarem a mentalidade deori®s colaboradores deixam de lado o
pensamento exaustivo baseado em conceitos técaicasgando a prevencdo como medida

corrente, por forma a mitigar incidentes e garamntitelhoria continua.
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5.6.2. Objetivos da qualidade e planeamento para os atingi

Tendo por base a Politica da Qualidade, a orgamzagve definir os objetivos da qualidade

por forma a fazer a avaliacdo de todo o processgedtio da qualidade. Os objetivos da
qualidade devem ser mensuraveis e garantir regsiggilicaveis. Além disso, a organizacao
deve ter em consideracao que os objetivos defirsdogelevantes para a conformidade de
produtos e servicos, e consequentemente contripaeansuperar as expetativas do cliente.
Acrescenta-se ainda que a organizacao deve dantigacme oS objetivos propostos séo

monitorizados, comunicados e, quando necessatalizdos. Os objetivos da qualidade

suportam a politica da qualidade da Pinheiro&Cardbda. (Apéndice VII).

5.7.Suporte
5.7.1. Recursos

Neste ambito, a organizacao deve ter por baseeaniebicdo dos recursos necessarios para
estabelecer, implementar, manter e melhorar ccoantiente o SGQ. Os recursos devem ser
providenciados tendo em conta as capacidades t&gibeis internas existentes e o que
necessita ser obtido de fornecedores externos INF5@ 9001:2015).

5.7.1.1. Pessoas

De modo a garantir a eficacia do SGQ, é necesgédenciar pessoas com competéncias
e responsabilidade, capazes de dar resposta @kadés desenvolvidas e ao controlo dos
processos. Ao longo dos anos, a Pinheiro&Cardoda, foi criando uma equipa coesa,
capaz de dar resposta aos desafios impostos, camimhado a lado na prossecucédo do
objetivo da evolucéo e sustentabilidade da orgaéza
Para a implementacdo do SGQ, a gestdo de topoedeBnresponsabilidades dos
colaboradores. A organizacao detém para cada caldtroumdossieronde séo arquivados
0s mais diversos dados, como a Ficha do Colabofafigxpéndice VIII) e as evolucdes ao
longo dos anos. Embora definidas as categoriaspi@iais, ndo estao presentes as funcdes
de cada um e as suas responsabilidades.

5.7.1.2. Infraestrutura
Como referido, a Pinheiro&Cardoso, Lda. tem as sastsilacbes na Zona Industrial de
Canedo, local onde séo realizadas as tarefas akdasm com a atividade da producéo. Todo
0 processo de negocio é preparado e executadostalacdes, com excecdo da prestacao
de servicos de aplicagdo e/ou montagem, que shmadss nas propriedades dos clientes,
como habita¢Bes, prédios em construcéo e/ou reagést entre outros.
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A organizacao de todos os processos administraéiviignceiros da Pinheiro&Cardoso,
Lda. sdo efetuadas nas instalagfes, nomeadamentesaadtdrios. Entre esses processos
destacamos as avaliacoes de documentos regulas®maplaneamento dos trabalhos a

realizar e todos 0s processos inerentes a orcagdentsa adjudicacao.

A Pinheiro&Cardoso, Lda. é detentora de diversapsgnento associado ao ramo em que
esta inserida, nomeadamente maquinaria adequa@awicéo dos trabalhados propostos. A
maquinaria esta fixa nas instalacbes e damos comm@o as maquinas de corte e o
equipamento transportavel necessério a producdurestacdo de servicos. A organizagao
também é detentora de cinco viaturas que dao respssnecessidades da atividade de
aplicacdo e/ou montagem de transporte dos produtisados até ao cliente. As viaturas
servem de meio de transporte para visitar obras\emm de apoio a outras atividades da

empresa.

A Pinheiro&Cardoso, Lda. € detentora deftware de apoio como o SAGE Gestao
Comercial, que apoia a seccao administrativa enieiaa, e cAutoCacb, ferramenta de

leitura de projetos e demais funcionalidades.
5.7.1.3. Ambiente organizacional

O ambiente de trabalho é o “conjunto das condigdbsas quais o trabalho é executado”
(NP EN ISO 9000:2015, p. 23). Este conjunto de igdie$ pode ser composto por fatores
fisicos, psicoldgicos, sociais, ambientais, metogials de desempenlgiressocupacional,

aspetos ergondémicos e composi¢ao do ar atmosférico.

A Pinheiro&Cardoso, Lda. € caraterizada por tersggncolaboradores desde o inicio da
sua atividade, procurando manter, ao longo dos, amos ambiente adequado para a
concecao dos seus processos e preservar a corddemilbs produtos e servigos. Assim
sendo, para a organizacdo, a definicho de ambidetetrabalho compreende o
relacionamento de proximidade entre colaboradoass,comunicacdes ascendentes e
descendentes, as remuneracfes, a evolucdo pnofissi@ educacdo e formacédo, o
relacionamento com a gestao de topo e as relagetaborais.

O ambiente de proximidade existente na organizémda-a inconfundivel ao nivel das
relacdes, sendo que a gestao de topo permite iifidage de qualquer trabalhador evoluir
no seu trabalho e desempenho, através do recorgrgoimestimulagdo. Estas politicas bem
enraizadas no ambiente de trabalho devem ser raargighreservadas, de modo a seguir

sempre o principio da melhoria continua.
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5.7.1.4. Recursos de monitorizagdo e medigéo

A manutencao de resultados validos e fiaveis éaondicéo a ter em conta na verificacdo
da conformidade de produtos e servicos face aagisitmy dos clientes. Para que os

resultados sejam fiaveis, é necessario definiidailes de monitorizacdo e medicéo.

A Pinheiro&Cardoso, Lda. elabora atividades defwagédo da conformidade de produtos e
servigos através da avaliagdo informal dos mespw®ila, comparacdo entre o produto e o
servico final pelo que tinha sido adjudicado/encodaelo. A informag&o documentada néo
é politica da empresa, pelo que o decorrer destes aao retém qualquer registo de apoio.
A rastreabilidade da medi¢cdo também n&o constituirequisito na Pinheiro&Cardoso,
Lda., ndo sendo parte fundamental para o bom foanento dos resultados validados.

5.7.2. Conhecimento organizacional

No desenvolver da sua atividade na Pinheiro&Cardasa, os colaboradores séo instruidos
pela experiéncia profissional que foram adquiriattavés da aprendizagem com as falhas,
com os projetos bem-sucedidos, com a partilha edexmdmento e de experiéncia nao
documentada. O pilar do conhecimento na organizagdocestudo é a transmissao da
informac&o da experiéncia profissional entre obadfaadores. Por isso, a experiéncia
profissional de cada trabalhador € fundamentalp pple € transmitida ndo s6 aos

colaboradores mais novos, mas também aos que jalgéms anos de experiéncia na area.

Outras fontes de conhecimento organizacional exiesesdo baseadas em fontes externas,
quer seja através de normas, quer seja atravésalaa de conhecimentos junto de clientes

e fornecedores externos.

5.7.3. Competéncias, consciencializa¢cdo e comunicagao
As competéncias daqueles que trabalham na Pinh€ao#so, Lda. sdo determinadas
numa base de observacao da conformidade dos tostatkecutados, conseguindo-se assim
ter uma percec¢éo do que cada colaborador é capa®detar.
O grau de experiéncia de cada colaborador é obtidbo tempo necessario para o alcance
dos objetivos propostos pela organizacao. Asspos8ivel obter, por parte de pessoas com
um maior conhecimento de informagéo, uma formag@omal e ndo documentada de como

executar determinada tarefa e como alcangar detadamicompeténcia.
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A formacdo profissional € uma parte obrigatériaapekentidades competentes e €
rigorosamente cumprida, mesmo que ndo incida sétwas que afetem diretamente as

atividades de producéo, aplicacdo e/ou montagem.

A consciéncia da politica da qualidade, os objstinmis significativos da qualidade, os
contributos desses objetivos para a eficacia do 8@Qimplicacdes da ndo conformidade
com 0s requisitos da norma devem ser um procedmoembum entre todos os membros da
organizacdo (NP EN ISO 9001:2015).

A norma NP EN ISO 9001:2015 refere também que auoaracao externa e interna deve
ser tida em conta, nomeadamente no que se refareamolo, a quem e como comunicar,

sem olvidar quem é responséavel por essa comunicagao

5.7.4. Informacao documentada
Na elaboracdo de um SGQ, deve ser incluida a imfgéion documentada requerida pela

norma e aquela que se torne necessaria para azaggEm (NP EN ISO 9001:2015).

A Pinheiro&Cardoso, Lda. detém como informacdo doentada a prevista nos
regulamentos pelos quais se rege a microempresaaquiveis fiscais e comerciais quer a
nivel do ambiente ou da higiene e seguranca naltrab

Sempre que seja pertinente sdo criados novos dotosne atualizacdes, procurando nao so
a adequacéo da identificacdo e descricdo do dodopmeas também o formato, revisao e
aprovagao em termos de pertinéncia e adequacao.

O controlo da informacgéao documentada, segundo & NIPSO 9001:2015 (p. 20), “deve
tratar as seguintes atividades, conforme aplicassitribuicdo, acesso, recuperacdo e
utilizacdo; armazenamento e conservacao, incluprdservacao da legibilidade; controlo
de alteragBes (p. ex. controlo de versdes); [ehgéto e eliminacdo”. Também a informacao
documentada externa deve ser identificada, codimadadeve verificar-se a sua adequacéo a
organizacao.

A Pinheiro&Cardoso, Lda., na informag&o documentpdaelabora e possui, tem o cuidado
de controlar possiveis alteracdes a serem feitaaligar novos documentos que se revelem
pertinentes para o bom funcionamento da organizadéavées de pesquisa constante e de
colaboracdo com entidades externas, a organizagdpre que exista alguma alteracdo na
documentacéo exigida, implementa atempadamenteidanpas necessarias.

59



5.8. Operacionalizacao
5.8.1. Planeamento e controlo operacional

O planeamento operacional € consistente com ossieguUdos processos propostos pelo

SGQ encontrado na norma NP EN ISO 9001:2015. Aptdes definicdo dos processos a

realizar e das acOes a ser levadas a cabo, a zagaaideve determinar e estabelecer os
requisitos para produtos e servigcos a comercialdedinir critérios para oS processos e

aceitacdo de produtos e servigos, determinar ags@t necessarios para obtencédo de
conformidade dos requisitos de produtos e servepsyjetar os controlos dos processos de
acordo com os critérios definidos para cada ordeitnadbalho.

As saidas do planeamento operacional da PinheirocBSa, Lda. assumem a forma
adequada para a concecdo dos produtos e serviogados, e quaisquer alteragdes

efetuadas séo prontamente comunicadas.

5.8.2. Requisitos para produtos e servicos
A elaboracao dos requisitos dos produtos e servfposecidos pela Pinheiro&Cardoso,
Lda., tem como vertente a grande proximidade cormliestes, ja que qualquer inicio de
atividade advém de um pedido de preco dos produbesservicos desejados. Assim sendo,
para um melhor esclarecimento de possiveis davigaspmunicacdo com o cliente é tida
em consideracao a informacao sobre os produtavieasefornecidos.
Os acordos celebrados com os clientes tém a fomnanta adjudicacdo ou nota de
encomenda, onde o cliente confirma o acordo coquisigéo do produto e/ou servicos nas
condicdes propostas. No final do fornecimento deytos e/ou servicos é retida a satisfacao
do cliente, assim como eventuais reclamacdes qupreétamente resolvidas. Além disso,
é feita uma gestéo e controlo da propriedade @ntelique esteve ao dispor ao longo da
prestacdo de servi¢co, sendo comunicada tal facttieate.
Na oferta de produtos e servicos aos clientes,naeRb&Cardoso, Lda. tem definido
requisitos que respeitam, acima de tudo, a capdeidie realizacdo dos mesmos, as
exigéncias regulamentares e estatutarias aplicadaganizacdo, entre outros requisitos,
definidos conforme o produto e servico a fornedes. exigéncias regulamentares e
estatutarias estarédo presentes num orgcamento eantrato de encomenda que venha a ser
celebrado.
No momento da rececéo de um pedido do cliente\simdos todos os requisitos impostos

pelo cliente. E-lhe enviado um or¢camento para awgéo do pedido, onde se salientam as
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condi¢des para o fornecimento e aquelas que ainegdo ndo € capaz de satisfazer. Se
apos o envio do orcamento o cliente solicitar afiées, sejam elas acréscimos ou
eliminacdes, o orcamento sera enviado novamenteasoaiteracdes efetuadas. Também
serdo fornecidas ao cliente informacgdes que a @a@ego considera relevantes, mesmo que

nao tenham sido comunicadas previamente.

Se, por lacuna, a empresa nao resolver algum reEgpresente no contrato celebrado com
o cliente, o erro € assumido e o lapso sera prart@nresolvido por forma a garantir a

satisfacao final do cliente.

5.8.3. Design e desenvolvimento de produtos e servicos

No que concerne ao planeamento do design e deseneato de produtos e servicos, a
Pinheiro&Cardoso, Lda. define a natureza, a duracaccomplexidade, de acordo com o
produto e servico a desenvolver, dada a vasta gimproduto produzidos e servigos
prestados.

Sao definidas as etapas e possiveis revisdes magdme, posteriormente, é efetuada a
verificacdo e validagdo do produto e/ou servicalfiiEsta responsabilidade é da gestdo de
topo, ndo descartando o compromisso de todos @bameldores na concretizacdo e
satisfacdo das etapas realizadas, existindo ao ldogrocesso troca de ideias e opinides
com finalidade de atingir 0s objetivos propostasmfre que seja necessario, o cliente é
chamado a intervir na concecao do design e no delsemento de produtos e servigos, de

modo a perceber se satisfazem 0s seus requisitos.

Nem todos os produtos e/ou servigos fornecidosRieleiro&Cardoso, Lda. s&o objeto de
design e desenvolvimento, dado serem produtos gendelvidos e que foram
concessionados anteriormente. No momento da comcggaprodutos e servigcos Sao
considerados os requisitos funcionais e de desdrmpassim como a informacdo que a
empresa possui de produtos e/ou servigos forneemtesiormente e que possam servir de
ajuda no design e desenvolvimento do novo prodioto gervico.

Sempre que necessario, antes do design e desengotei de produtos e servigos, a
organizacdo procura obedecer a exigéncias estatutdrregulamentares, tais como as
normas ou cédigos de conduta implementadas nainegdo.

E tido em conta pela organizacdo as falhas no mesigesenvolvimento de produtos e
servicos que se originem, sO assim serd possivetlper possiveis perdas. Estas falhas

podem decorrer da natureza dos produtos e seigegem executados e desenvolvidos.
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Durante o design e desenvolvimento de produtos/ges, a empresa controla os resultados
obtidos em cada etapa para assegurar a conformidewleos requisitos do produto e/ou
servicos, de forma a avaliar o grau de satisfaggontesmos. Sao efetuadas verificacbes e
validacdes para garantir que os produtos e serdegenvolvidos correspondem ao planeado
inicialmente e que terdo a finalidade pretendida.eSistirem falhas nos controlos, a
organizacdo assume uma postura de responsabildkau#y resposta a possiveis lacunas.
O produto e/ou servico final do design e desenwwwito, levado a cabo pela
Pinheiro&Cardoso, Lda., € assegurado pela satsfagd planeado inicialmente,
especificando as carateristicas essenciais paibzagfio pretendida. Essas caracteristicas
inserem-se Nos processos subsequentes de fornéxideeprodutos e servigos, sendo alvo

de monitorizacao e de critérios de aceitacao.

5.8.4. Controlo dos processos, produtos e servigos de feecedores externos
A Pinheiro&Cardoso, Lda. possui uma vasta gamaodeetedores externos, sendo que
define como requisitos no momento da contratac&mrdianca e 0 compromisso. A
organizacao controla os produtos e servi¢os fodesgor entidades externas, na medida da
sua qualidade dado que esses produtos e serviémsiseorporados nos proprios produtos

e servi¢os da organizacao ou sdo fornecidos diegtinao cliente em nome da organizacao.

Na rececdo dos produtos e/ou servigos providoowededores externos, a organizagao
verifica e valida a sua conformidade através daespondéncia com a fatura, guia de
remessa ou guia de transporte. A verificacdo ea&egdio passam pelo controlo dos precos

acordados, assim como pela qualidade do produtiosetwico fornecido.

No momento da encomenda dos produtos e servicosfaanecedores externos, a
Pinheiro&Cardoso, Lda. da informacao detalhadawdopgetende que seja fornecido e para
que fim se destina. Assim sendo, serdo cumpridagassitos exigidos na concecéo de
produtos e servicos levados a cabo pelas atividd@aesmpresa. Sempre que necessario, 0s
fornecedores externos sao conduzidos a obra aageatbm o objetivo de perceber melhor
0s produtos e servicos desejados pelo cliente.

Deste modo, a organizacao estabelece a necesdigladernecedor externo ser competente
e ter as qualificacdes e conhecimentos necessmiios 0s produtos e servigcos que fornece.
Estas preocupacdes transmitem confianca a org@ieizagssumindo um compromisso de
satisfacdo em conjunto com a Pinheiro&Cardoso, ddagrado e superacao de expetativas
junto do cliente.
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5.8.5. Producéao e prestacao do servico
A ordem de producao ou de prestacdo de serviceaéldea cabo pela Pinheiro&Cardoso,
Lda. através de acdes controladas. Estas includatamentacdo onde estdo descritas as
atividades a desenvolver e como desenvolver, cdatas carateristicas dos produtos, os
materiais e equipamentos a utilizar e os resultadgesem obtidos. Estes documentos podem
ter a forma de plantas, projetos ou outros documseetaborados pela organizacdo onde

estdo descritas minuciosamente as etapas a seguir.

Ao longo da produgéo e/ou prestagcao de servicoganacao assegura a monitorizagao
dos processos, verificando regularmente a confaueiddom o pedido. Para ser possivel a
elaboracdo dos produtos e/ou servicos, a orgamzdicidOe de pessoas competentes e
qualificadas que assumem um compromisso e trabahaprol da satisfagéo dos requisitos
impostos pelo cliente.

Os produtos e servi¢os sao alvo de monitorizacaoagta etapa do processo de producéo e
prestacdo de servi¢cos. Verifica-se também a condlacie com os critérios definidos, de
forma a garantir que as lacunas que possam er@tirpassam de etapa em etapa no
processo. A organizacdo define as entregas a &azeliente ou a atividade de aplicacao

e/ou montagem, assim como atividades posteriogatraga.

As infraestruturas disponibilizadas (industria, ipgmentos de transporte, ferramentas e
utensilios, entre outros existentes na organizaggifio ao dispor de todos na

Pinheiro&Cardoso, Lda. de modo a sustentar a pémagrestacédo de servicos.

No momento das saidas dos produtos e prestacaendeos, a Pinheiro&Cardoso, Lda.

assegura a conformidade dos produtos e servigagjfidando o seu estado em relacdo aos
requisitos de monitorizagéo efetuados ao longordogsso das atividades. A organizacao
assegura ainda a preservacdo das saidas duranbellggm e prestacdo do servico, na

medida necessaria para assegurar a conformidadesosquisitos.

Na atividade de aplicacdo e/ou montagem, a Pink€modoso, Lda. garante o controlo e 0

cuidado da propriedade do cliente e dos fornecedetternos, enquanto estiver sob a sua
utilizacdo, identificando-a, verificando-a, protede-a e salvaguardando-a como sua
propriedade. Se por ocorréncia esporadica a paguateedo cliente ou fornecedor externo se
perder ou danificar, a organizagdo assegura 0 sehiecimento assim como todas as

responsabilidades pelos danos causados.
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Apos a entrega, a organizacao procede ao recondgtinde eventuais consequéncias ndo
desejadas (se existirem) nos produtos e servigosindo posteriormente os documentos
regulamentares e estatutarios. A Pinheiro&Cardoda, define o tempo de vida Util para os
produtos fornecidos, dando garantias aos clieREssiveis alteracfes sdo bem aceites pela
organizacdo no decorrer da producao ou na presticdervicos. Desta maneira, assegura-
se a conformidade continua com os requisitos.

Para completar o ciclo da producdo e prestacdoedacss, a organizacdo recolhe

informagéao sobre a satisfagéo do cliente de forenbalizada.

5.8.6. Libertacéo de produtos e servigos
Posteriormente a producdo e prestacdo do servigtinlzeiro&Cardoso, Lda. faz um
levantamento de evidéncias em prol da verificagdoothformidade dos produtos e servigos
com 0s requisitos propostos inicialmente. Estessefinem até ao consumidor final sem
obter a validacao satisfatéria do grau de confoaaed a ndo ser que o cliente assim o exija

e assuma a responsabilidade de tal facto.
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Capitulo IV — Analise de Resultados
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6. Analise de resultados

O ambito do presente trabalho assenta numa prog@stgplementacdo de um SGQ baseado
na norma NP EN ISO 9001:2015. Depois de elaboratisenvolvimento da estratégia para
o implementar, apoiado nas entrevistas aos coldbs, na formacéo de sensibilizacdo e
na auditoria de diagndostico, € possivel fazer uadiagdo dos procedimentos e requisitos
que a organizacao realiza conforme a norma, megsimdemdo essa consciéncia, e quais 0s
requisitos a adotar para a concecao e implementig&&Q.

As entrevistas elaboradas permitiram o entendimédatabertura dos colaboradores para
uma nova introdugdo de conhecimentos, melhorandaasspraticas de trabalho, incluindo
métodos de trabalho que facilitem a execucéo, tendeista 0 melhoramento de processos.
Os colaboradores sentem que tém responsabilidagestantes na organizacdo, assim
como quatro dos cinco colaboradores sentem-se esygda assumir responsabilidades
fundamentais e ter um sentido de lideranca. Dd iiguaa, o sentimento de estabilidade
esta presente na Pinheiro&Cardoso, Lda. Trés duox @ntrevistados, entendem que a
definicdo de tarefas/responsabilidades especifeda vantajosa para a organizacdo. Por
outro lado, relativamente as formacdes as opirddedem-se, trés dos cinco entrevistados
ndo concordam com a formacg&o na area da comunjoaggoanto os cinco colaboradores

acham vantajoso a formacado em organizacdo emesari

A formacdo de sensibilizacdo foi a primeira aboemagao tema. N&ao explicamos
extensivamente o que € um SGQ, procuramos apeoasr ins requisitos presentes na
norma, adequando os métodos de trabalho ao ref@ranomativo NP EN ISO 9001:2015.

6.1. O Projeto — expetativas de realizacéo e concretizag

6.1.1. Investimento

Para um melhor funcionamento da atividade de p@alug organizacéao pretende adquirir
equipamento de acabamento (cabine de pintura)fqgoora a melhorar a execucdo de
acabamento das madeiras e mobiliario. Isto aunéeataatisfacdo dos clientes e melhorara
as condicoes de trabalho dos colaboradores queesassas tarefas. Sera feita a aquisicao
de uma viatura por forma a reforcar a frota da esygr

A médio/longo prazo projeta-se a aquisicdo de nmagiai mais avancada para apoiar a
producao, tanto na reducdo dos tempos de produg@io oa garantia de uma melhor

qualidade dos produtos confecionados.
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6.1.2. Verificagéo

Torna-se indispensavel a criagdo de um mapa décaedo da conformidade de produtos e
servigcos como documentacao informada da verificdo&aesultados dos mesmos, de forma

a assegurar a conformidade do que é fornecido.

6.1.3. Formacéo

Adquirir formacao periodica sobre as diversas #ared desempenhar no decorrer das
atividades da Pinheiro&Cardoso, Lda. torna-se isginglivel para uma melhor e rapida
aquisicdo de competéncias fiaveis, assegurandafabitidade do SGQ. Nao sendo uma
pratica comum na organizacdo, esta assume o congsmuae reunir periodicamente com
todos os colaboradores das diversas atividadesas B&inides terdo como intencao
consciencializar os trabalhadores, comunicar exaéséde novas competéncias, partilhar
conhecimentos e discutir possiveis falhas com \dstaa resolu¢cdo. Ao mesmo tempo,

pretende prevenir-se eventuais riscos e aprovaiartunidades que possam surgir.

6.1.4. Comunicacao

A consciencializagao dos colaboradores da Pinh€ay&oso, Lda. relativamente a estes
requisitos passara pelas reunides periddicas afdi®s com o intuito de melhorar a eficacia
do SGQ.

Quanto a comunicacédo, cabe a gestdo de topo esponsével pela gestdo da qualidade
assegurar que esta se insere de forma adequadalacsmas na comunicacao. O fator da
comunicacdo é fundamental para o bom funcionameatcorganizacdo. A falta de
informacdo documentada é uma lacuna na Pinheirad#g8ar Lda., pelo que sera
prontamente resolvida, através da criacdo de fodaasformacéo, tendo em consideracéo

a dimensao, as atividades exercidas, os prodiges/egos e a competéncia das pessoas.

No que respeita a informagdo documentada prevastaorma NP EN ISO 9001:2015, a
Pinheiro&Cardoso, Lda. irA proceder a elaboracaotais os documentos que se

considerem pertinentes a sua realidade empresassiin como toda a documentacao
inerente a um bom funcionamento e melhoria da imeigacao de um SGQ.

A documentacéao informada do design e desenvolvirdprodutos e servi¢os de entradas,
controlo, saidas e possiveis alteracdes ndo €gulatpela organizacao, pois a informacéo é
retida nas competéncias de quem procedeu a condegémyo produto e/ou servico, isto é,

na execucao de um novo produto, a pessoa que otaxea a saber como se faz e transmite
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essa informacdo a outros colaboradores sempre gqoessario. Ndo had um registo
documental de como se faz esse novo produto. AePo&8Cardoso, Lda. assume um
compromisso relativo a esta questdo, passand@miméirmacéao relativa a alteracées no
design e desenvolvimento, resultados de revis@gstizacoes para alteracdo da concecao
do produto e/ou servico e as agoes, por formaepieimpactos adversos para melhorar
0S seus procedimentos e objetivos a atingir.

Sera também concebido pela organizacdo informag@antentada que descreva a nao
conformidade, as agcbes empreendida, assim combfige® quem tem a autoridade para
decidir a agdo correspondente a ndo conformidade.

6.1.5. Seguranca e satisfacéo
A Pinheiro&Cardoso, Lda. dispbe-se a implementéeagle prevencédo ao erro humano,
uma vez que nao faz parte da sua rotina. A orgediizeeconhece ainda a importancia de
obter ofeedbacldos clientes relativamente aos produtos e serftigoscidos, pelo que ira
realizar questionarios e entrevistas esporadicaslemtes. Esta introducéo sera faseada por

ainda nao se encontrar implementada na organizacao.

6.1.6. Auditoria Interna

A prética de auditoria interna ndo esta presentBinheiro&Cardoso, Lda., sendo parte
fundamental para a obtencéo de informacdo sobi®@. Perante este requisito e apds a
implementagcdo do SGQ, a organizacdo comprometeesaduzir auditorias internas em

intervalos planeados. Assim, sera possivel propoaciinformacdo sobre a conformidade
do mesmo com 0s préprios requisitos da organizagin,os requisitos da presente norma

e se esta eficazmente implementado e mantido.

Esta pratica passa por planear, estabelecer, irmplame manter um programa de auditorias
que inclua frequéncia, métodos, responsabilidadesyuisitos de planeamento e
conhecimento a gestao de topo, e deve ter em evas&b a importancia dos processos
envolvidos e as alteragdes que tenham impactogaaizacao.

Na concecao de cada auditoria serdo definidos itssics e o ambito da mesma. Sera

selecionado um auditor, e as auditorias serdo aakide modo a assegurar a objetividade
e a imparcialidade. Os resultados obtidos serdanmados a geréncia.

Todas as ferramentas serdo fundamentais para anmaptacédo de um SGQ. Embora ndo
sejam exaustivas, temos a consciéncia que outbas agrgirdo no decurso desta atividade.
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Concluséo

Steve Jobs disse-nos: “Os que sao loucos o sufcpara pensarem que podem mudar o
mundo, sdo os que o fazem”.

O objetivo principal deste trabalho foi concebebases de um projeto para a implementagao
de um SGQ, baseado na norma NP EN ISO 9001:20inhairo&Cardoso, Lda., com o

intuito de melhorar o seu desempenho e praticakeoorrer da sua atividade econdmica.

Pretendeu-se também motivar e consciencializarstigeale topo para a importancia da
implementacdo de um SGQ na organizacao. Assingjetprapresenta linhas de orientacao
e define as fases para a continuacdo da implengnthe SGQ, de modo a promover a
melhoria continua do desempenho dos processosaeinagional. Pese embora existam
medidas iniciais de um SGQ ja implementadas petddhtio&Cardoso, Lda., ha que

ressalvar que a continuacdo da sua implementagaofaseada no tempo e adaptada a
alteracbes que ocorram durante esse periodo, atmde especificidades dinamicas da
organizacdo. Neste caso, durante a realizacdo fgegtto executaram-se algumas das
medidas iniciais, homeadamente a elaboracdo de audéoria de diagndstico e a

organizacdo de uma formacao de sensibilizacéo.

Tanto o objetivo principal como 0s objetivos esfiea$ propostos inicialmente foram
alcancados, sendo que este projeto de implemendacdim SGQ esta a ser edificado numa
base real da organizacdo, baseado na metodolofijedde representando o referencial
normativo NP EN ISO 9001:2015.

Foram formuladas quatros questdes de investigadaeemvolver neste estudo de caso.

Para melhor responder a primeira questao colot@dajo desenvolver e implementar um
sistema de gestdo da qualidade na Pinheiro&Cardoso, tendo como suporte a NP EN
ISO 9001:20157?”, houve necessidade de compreenader@ncial normativo NP EN ISO
9001:2015, pelo que foi efetuado um estudo prévids esse estudo, houve a necessidade
de executar uma auditoria de diagnostico a Pink€andoso, Lda., de forma a perceber
gue requisitos ja se aplicavam, quais ja eram cigimgprou aqueles que poderiam ser
executados durante este estudo. Mediante estas@niiiciou-se a primeira abordagem
juntos dos colaboradores, através de entrevistasiena acao de sensibilizacédo. Pretendeu-
se obter o compromisso de compreensao dos traloa#isathce as medidas corretivas que
possam vir a ser implementadas. Posteriorment&adas®, iniciou-se a criagdo do projeto
de implementacdo de um SGQ na Pinheiro&Cardosq,ldéscrito no capitulo 11l do

presente trabalho. Ao longo do trabalho desenvo)vidram criados alguns documentos
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Importantes para a implementacdo do SGQ na emenesstudo. Salientou-se a existéncia
de melhorias na organizacgéo face a auditoria dgndstico elaborada inicialmente.

A segunda questdo colocada, “As atividades dedeserdo funcionamento da
Pinheiro&Cardoso, Lda. sao planeadas pela gestdopd®”, remete para a verbalizacao
das atividades planeadas pela gestdo de topo d#eifiRCardoso, Lda., inseridas no
quotidiano e na rotina de todos, conforme se wexfi Nao obstante, no decorrer deste
projeto, foram definidas pormenorizadamente, carfarinacédo documentada, as atividades

abrangidas pelo SGQ e desenvolvidas pela Pinheiaodgso, Lda..

No decorrer da elaboracao deste projeto, as mathna empresa em estudo fizeram sentir-
-se, nomeadamente no que diz respeito a mentalitagestao de topo e dos colaboradores,
pelo que se confirma positivamente a terceira §oesA implementacdo de um sistema de
gestdo de qualidade conduzira a uma melhoria n@engenho dos processos na
Pinheiro&Cardoso, Lda.?”. A implementacdo de um Sa®inheiro&Cardoso, Lda. levara
a melhorias significativas no desempenho dos psosepara obter cada vez mais a
satisfacdo do cliente e a superacdo das suas edgérEmbora j4 existam algumas
melhorias, decorrentes da implementacdo das mechaaetivas nos processos da empresa,
principalmente no requisito com mais falhas — armficdo documentada — ainda néo é

possivel quantificar essas melhorias, uma vez dgoplamentacédo do SGQ sera faseada.

A Ultima questéo de investigacao proposta, “Defquea a implementacao de um sistema
de gestdo de qualidade na microempresa em estadh rirelhorias na prestacdo de
servigos?”, remete para um estudo do INE, que aedere 86% dos 99.7% das empresas do
setor ndo financeiro sdo microempresas. Este nldegnonstra a importancia e o peso que
as microempresas tém na economia portuguesa. Desti®, € necessario incutir o
pensamento da gestdo da qualidade nas microemppesaforma a garantir a sua
sustentabilidade e desenvolvimento no mercado.eEigmr atender aos principios e aos
restantes requisitos elencados na NP EN ISO 9003,20 assim as exigéncias de qualidade
dos produtos e servicos serdo alcancadas pardazatios clientes e fazer face a
competitividade nacional e internacional. No caadPthheiro&Cardoso, essas melhorias

serdo notadas aquando a implementacdo do SGQ.

A limitacdo do estudo deve-se ao facto de se tdgtarma empresa pequena, dificultando a
aplicacdo dos conceitos da norma ISO 9001. Temssm:@0 que muitos obstaculos irdo

surgir no desenvolvimento desta implementagao.
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Dada a relevancia de um SGQ no desempenho das samprnaropde-se para futura
investigacao a obtencao de informacao sobre cetnéetivas de implementacdo de um SGQ
noutras microempresas na area geografica e sedastiial em que esta empresa se
posiciona, sendo as microempresas predominante$@togal. Tornar-se-a aliciante
analisar os resultados obtidos. Adicionalmentegpasd-a elaborar uma comparacao inter-
setorial, a fim de se analisar quais o0s setoresmu® necessitam de uma implementacgéo da
NP EN ISO 9001:2015, tentando enquadra-la ou jc&tih em razdes de mercado.

Com estas linhas orientadoras, a organizacéo Po&@ardoso, Lda. pode diferenciar-se
da concorréncia, ganhar maior produtividade, auaneatcredibilidade e visibilidade e
alcancar novos mercados.

“Seja um padrao da qualidade. As pessoas nao astd&tumadas a um ambiente onde 0

melhor € o esperado” (Steve Jobs).
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Apéndice | — Cronograma de implementacdo de um Sena de Gestdo da Qualidade na Pinheiro&Cardoso, Lda

2017 2018
Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai Jun Juhgo Set Out

Decisao de implementacdo da N
EN ISO 9001:2015 pelos Sécios
Pinheiro&Cardoso, Lda.

Estudo da NP EN ISO 9001:2015
Formacéo de sensibilizacdo aos
colaboradores e gestdo de topg
Auditoria de Diagnostico
Analise externa e interna da
Pinheiro&Cardoso, Lda.

Estudo

Definicdo da Visdo, Misséo e
Valores da Pinheiro&Cardoso, Lda.

Definicao

Definicdo do dmbito do SGQ
Definicdo dos processos
Elaboracgdo da Politica da
Qualidade

Elaboracdo de documentacao
informada do SGQ

Manual da Qualidade

Avaliagdo dos fornecedores -

Implementacéo

Formacdo aos colaboradores

Avaliagdo da satisfagdo do cliente

Auditorias Internas

Analise de dados

Revisao pela Gestdo

Executad_

Previsto

Néo planead_
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Apéndice Il — Guido de entrevista aos colaboradores da
Pinheiro&Cardoso, Lda.

[ |
% PINHEIRO&CARDOSO

Questbes para entrevista:

1.
2.
3.

Como descreves o teu papel na Pinheiro&Cardoso?Lda
Sentes que tens responsabilidades importantes?

Sentes-te capaz de assumir uma responsabilidadarmamtal, como chefiar um

departamento ou ter uma reunido com um clientestnéindo-lhe confianga?

Sentes necessidade de ter formacado em areas coomouaicacdo (nomeadamente

comunicacao entre colaboradores ou comunicacaatentes)?
Sentes que seria uma mais-valia formacéo em om@gavzZempresarial?

A definicdo de tarefas/responsabilidades espesifiaga cada colaborador seria uma
mais-valia na Pinheiro&Cardoso, Lda.?

O que pensas sobre o futuro da Pinheiro&Cardosa.,?L8entes estabilidade?
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Apéndice Il — Entrevistas aos colaboradores da Pheiro&Cardoso, Lda.

¥

PINHEIRO8CARDOSO

CARPINTARIA

Pinheiro&Cardoso,
Lda.?

desenvolver as cois

patrdo me pedir e tenti@ei fazer mais nada.

AS

desempenho bem. F4

Questbes Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colmrador 4 Colaborador 5
1. Como descreves |denho de fazer o mgdeixa ca ver, o melD meu papel? Achieild. O meu trabalho|8ou mais un
teu papel ndtrabalho, o que [papel é trabalhar, ndque, bem. Acho que |[onportante, tentfrolaborador. E 0 me

@udar as pessoas,

a minha funcéo, tenijgue trabalham ca I

due a empresa funcio

n
u

(m=apel, é colaborar para

departamento ou ter
uma reunido com umj
cliente, transmitindo-
Ihe confianga?

da melhor forma. dar o meu melhopnais tempo. Eeu queino melhor.
acima de tudo. sempre mais.

2. Sentes que tenSim. Sim. Sinto. Algumas. Nao sei...sim, sinto.

responsabilidades Claro gue tenhp

importantes? responsabildades
importantes, qualquer
trabalho que se facal é
uma responsabilidade,
mesmo lixar.

. Sentes-te capasim. Sim, Sinto Sinto. Né&o. Sim senhor.

de  assumir  uma

responsabilidade

fundamental, comg

chefiar um
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4. Sente
necessidade de tg
formacdo em areag
como a comunicaca

(nomeadamente
comunicagao entre
colaboradores ou
comunicagao con
clientes)?

algo do género.
D

5Sim. - Sou  carpinteirgNdo, acho que nd
ndo sou psicologongikao trazia vantagen

ou se calhar algumg
Precisava de ter mais
vontade a falar com @
clientes, de resto nj

Via essa necessidadsq.

pessoa

[Zouco a pouco.
s
L0

[Se calhar ndo. Unfacho gue nao.
depois Vi
ganhando a praticq,

Sim, formagdo €m
varias areas. Sinfo
necessidade, acho que
todos nés haviamos fle
ter formacdo emtudo|o
gue fosse possivel
relacionado com isto,
mesmo que por vezes
nao  utilizemos, B
sempre conhecimentd.

5. Sentes que ser

uma mais-valig
formagéo em
organizacao

empresarial?

&im, adaptadas a eq
firma. Ndo vamos pod

multinacionais.

&im. Entre todos. §
todos os que trabalhg

ter formacdo de cert@aqui fossem, acho qliésto”

sim. Agora um ir 4
outro nao ir, isso nao!

Forque se, por exemp
estiver  all
bnaquele movel, vais
diretamente

0s moéveis todos.

aquele
moével, ndo vais correr

Sim. Acho que simSe calhar. Acho gy

sim.

A

&xatamente.

Todgs
haviamos de ter
formacdo nisso. Achlo

gque era. Saber as
melhores préaticas |a
tomar.

6. A definicdo dq
tarefas/responsabilida

Sim. Cada umtemde {
0 seu

des especificas pana@esempenhar as su

cada colaborador serig
uma mais-valia n3d
Pinheiro&Cardoso,
Lda.?

ifuncbes, fazendo
melhor que conseguir

papelEspecificar bem o qy

Acho que sim

aadaumé, e 0 que c3
om dia fazer.

ewundo tem de saber
gue o outro faz.

Acho que ndo. Todo [@im.

(0]

Nao, porque isso acafa
por ser definid

naturalmente. Ha
pessoas que Sfo
melhores numas coisps
do que outras e, qud a
formacdo nas outrgs
areas anteriores|...
Acho que a emprega
nado tem o nivel pafa
isso. Nao é grande |0
suficiente para que sgja
necessario isso. E ngm

temos tantop
colaboradores quanfo
iSsO. Nem  temojs

diferenca de horariop
trabalhamos todos 1o
mesmo horério, acho
gue isso é escusado,




7. O que pensa
sobre o futuro dal
Pinheiro&Cardoso?

Sentes estabilidade?

sViuita.

Sim, sinto. Antes senj
igual, mas nes
momento,  tornou-g
melhor, tornou-se u
novo desafio.

Sim.
e
e
m

Sim.

Sim, sinto muita. Acho
que

Pinheiro&Cardoso
agora € uma oliveita
pequenina com todas
as condi¢cbes, comtefra
boa para crescer muifo.
Para crescer muito qu
isso depende do
mercado, se o mercaglo
continuar a crescer..|E

internamente, de
houver formacap
também.
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Apéndice IV — Modelo de consentimento informado

PINHEIRO&CARDOSO

CARPINTARIA

ey

CONSENTIMENTO INFORMADO, ESCLARECIDO E LIVRE PARA
PARTICIPACAO EM ESTUDOS DE INVESTIGACAO/PROJETO

Titulo do estudo: Projeto de implementacédo de um sistema de gestqoalidade baseado
na ISO 9001:2015 na Pinheiro&Cardoso, Lda.

Enquadramento: Projeto da autoria de Daniela Cardoso, aluna ditutes Superior de
Contabilidade e Administracédo do Porto, orientagla pProfessora Doutora Alcina Augusta
Sena Portugal Dias, no ambito da dissertacédo déddiesintegrado em Auditoria, na area
de Gestao da Qualidade.

Explicacdo do estudoTrata-se de uma entrevista gravada e postericgdrgdo da mesma,
bem como participacao ativa, a fim de recolher dddtrrais para levar avante o projeto
delineado. Os dados recolhidos seréo apenas 0ssAeios para a concretizacao do projeto
de gestdo de qualidade, sendo que se optou por étodmparticipativo e ativo, por se
considerar necessario que o mesmo pressupde umeiragcdo com o publico-alvo e
melhor avaliacdo das necessidades.

A selecdo do grupo alvo nao foi aleatéria, send® @jgua selecado deve-se ao facto de os
mesmos pertencerem a empresa em causa e estareoonstante contacto com a
investigadora, quer seja durante todos os diasrdarsa, quer seja durante a rotatividade de
funcdes que os colaboradores desempenham.

De salientar, que findo a realizacdo e apresentdg@oojeto, as gravacoes realizadas serdo
totalmente destruidas, garantindo acima de tudmfidencialidade das mesmas.
Condic6es e financiamentoO projeto em causa foi apresentado e aceite pte garsocio-
gerente, ndo acarretando quaisquer despesas pangrasa ou para os colaboradores da
mesma.

A participacao no projeto € totalmente voluntami@p existe qualquer tipo de remuneracéo
ou custos pela participacdo no projeto e ndo odwnerejuizos ou juizos de valor caso nao
haja interesse na participagdo do mesmo, podendolaborador desistir em qualquer

momento do trabalho.
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Confidencialidade e anonimato: A confidencialidade é assegurada por parte da
investigadora, sendo que a identificacéo nuncadbentgada. E garantindo que os contactos
com os colaboradores seréo feitos em ambientevdeglade, proporcionando na totalidade
0 anonimato.

Desde ja um agradecimento pela sua participacao.

Investigadora: Daniela Pinheiro Cardoso

Profissdo: Analista de Gestao

Local de trabalho: Pinheiro&Cardoso, Lda.

Contacto telefonico:916153712

Endereco eletronico:danielapinheirocardoso@gmail.com

Assinatura de quem pede consentimento:

Declaro ter lido e compreendido este documento, d@no as informacdes verbais que me
foram fornecidas pela pessoa que acima assinané&aarantida a possibilidade de, em
qualquer altura, recusar participar neste estunogelquer tipo de consequéncias. Desta
forma, aceito participar neste estudo e permitiliaacdo dos dados que de forma voluntéria
fornego, confiando em que apenas serao utilizad@sgsta investigacao e nas garantias de
confidencialidade e anonimato que me sédo dadasnwastigadora.

Aceito, pois, colaborar neste estudo e assino omtieado.

Nome:

Assinatura: Data: [ !
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Apéndice V — Programa de formacé&o de sensibilizac@&oresultados obtidos

PINHEIRO&CARDOSO

CARPINTARIA

oy

Programa de formacgao de sensibilizacdo aos colabalares

Data da formacao:30/05/2017
Formacéo dirigida por: Daniela Cardoso
Hora de inicio: 18h30

Motivo da formacéo:

A comunicacéo, a responsabilidade e a liderancp@@os fundamentais na implementacéo
de um Sistema de Gestéao da Qualidade. Assim semdotivo fundamental desta formacao

sera a sensibilizacdo para este tema.

A colaboracao de todos na implementagéo de umnsastie Gestdo da Qualidade torna-se
fulcral no sucesso do mesmo. A implementacéo d8istema de Gestdo da Qualidade visa
o melhoramento das nossas praticas de trabalhiiaade o futuro da Pinheiro&Cardoso,
Lda.

Programa da formacao:
* Video institucional acerca da importancia do trabam equipa;
* Breve discusséo do video;
» Descricao sucinta de cada trabalhador;
* Inquérito coletivo;
» Atividade sobre lideranca e trabalho em equipa;

* Video institucional sobre dinamica de grupo.

Hora de termo: 20h30

A geréncia
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Programa detalhadado da formacéo

Video institucional da importancia do trabalho emquipa a consultar:

https://www.youtube.com/watch?v=TgngbH17nxE&t=6s

0 Conclusdes retiras: breve discussao sobre a mensaggada do video,
salientando a importancia do trabalho em equipanepartancia que cada
pessoa tem na empresa.

Descricdo de cada trabalhador: breve discriciocada trabalhador, nomeando os

pontos fortes e pontos menos bons, incutindo asEeterem melhorados. Neste
seguimento, explicacdo do porqué desta abordagdimantando a importancia da
comunicacao entre todos e a forma como comunicanmmsir o desejo de evolucao
de cada um a nivel pessoal em prol do desenvoltiméa empresa; abordar
conceitos como o respeito e a responsabilidade.

Inquérito coletivo: serdo colocadas trés questdeie aodos irdo responder e dai

serdo retiradas conclusoes.

o Qual deve ser o foco da organizacdo para garargiisgentabilidade da
empresa? (Satisfacao dos clientes)

0 Quais os pontos fundamentais para a maxima sdsfdps clientes?
(Qualidade dos produtos e servicos, boa carteirmrmecedores externos,
planeamento adequado dos trabalhos, cumprimentprdass estipulados,
transmissao de confianca)

0 Quais as areas da empresa que necessitam de medhto@ (Organizacdo
do local de trabalho, planeamento dos trabalhos)

Atividade sobre lideranca e trabalho em equipatiadade criada consistia na

formacdo de equipas, onde cada equipa iria elegelider. A esse lider foi-lhe
mostrado uma imagem (conforme figura embaixo) esedgiida, teriam de explicar
a restante equipa como elaborar essa imagem (cwiffoale palitos e cola) numa
folha de papel, sem a participacdo do mesmo. Aipas|tinham dez minutos para a
execucao, terminado esse tempo, ver-se-iam osadesl Apenas uma das equipas

terminou a tarefa com sucesso.
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0o Conclusdes: Foram retiradas conclusfes quantceticagle de lideranga, ao
trabalho de equipa e a comunicacdo. O que pareca tarefa simples,
terminou num resultado ndo tdo bom quanto elesr@s®, devido a ma
comunicacao entre o lider e a restante equipa.

* Video institucional sobre dindmica de grupo a ctiasu

https://www.youtube.com/watch?v=YfmtOoxM5HO

o Conclusdes: Este video fé-los perceber a impodéatwitrabalho em equipa

e de como ele € um aliado no desenvolvimento emstadtilidade da empresa.

* Conclusdo: desta forma, foi conseguido o objetive compromisso dos
colaboradores na implementacdo de um Sistema dédsés Qualidade, fazendo
perceber que a formacgéo € importante pois temopreemnaprender. Perceberam a
importancia de melhorar as praticas de concecagumhitos e servicos e, que 0

foco deve ser sempre a maxima satisfacéo do cliente
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Apéndice VI — Auditoria de diagnoéstico da Pinheiro&ardoso, Lda. em
relacdo a norma NP EN ISO 9001:2015

4. Contexto da Organizacao
4.1. Compreender a organizagdo e o seu contexto

Informacéo

Documentadal Medidas Corretivag Observacdes
Sim Nac |[Sim | N&c
A organizagdo tem Relatérios de Gestédo
determinadas as questdes
externas e  interngs
relevantes para a sba
orientagao estratégica?

Norma ISO Implementacagd
9001:2015

4.2. Compreender as necessidades e as expetativas partes interessadas
Informacao

Norma ISO Implementacéq . - .
9001:2015 . I?ocumentada Medidas Corretivag Observacdes
Sim N&c Sim N&c
Conhecimento de quem Criar documentagdpA organizagdo tem
sdo as partes interessagas gquem sdo as partepresente quem sdo gs
relevantes para o SGQ X x interessadas no SGQ | partes interessadds,
adequado ap

normativo em vigor

Conhecimento dos Criar documentacéo dos
requisitos das partes requisitos das partes
interessadas relevantes X X interessadas

para o SGQ

4.3. Determinar &mbito do sistema de gestdo da quddde
Informacéo

Norma ISO Implementagagd . o -
9001:2015 . I?ocumentada Medidas Corretivag Observacdes
Sim N&c Sim Na&c
A organizacdo  tem Criar documentagdpA organizagdo tem
presente os limites e |a sobre os limites e p@consciéncia dos
aplicabilidade do SGQ aplicabilidade do SGQ | limites e dag
para estabelecer o sgu X X aplicabilidade do SGQ
ambito?
A organizacdo tem em Criar a lista de produtos|e
consideragdo 0s seis X Servigos a serem
produtos e servigos? abrangidos pelo SGQ

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos @@esos
Informacao

Norma ISO Implementacad ) . .
9001:2015 : _ I?ocumerltada Medidas Corretivag Observagdes
Sim Nac Sim Nac

A abordagem por Identificar e organizar os

processos esta presente|na X X processos fulcrais Ja

organizagéo? serem implementados

Estdo determinadas as Determinar e registar as

entradas requeridas |e entradas e saidas dos

saidas esperadas desses X X processos

processos?

H&a sequéncia e interacfio Determinar a intera¢do

desses processos e elaborar a sequéndia

X X dos processos

Ha critérios e métodg Criar critérios e métodds

[

para assegurar a como monitorizacad,
operacionalizacdo e [0 X X indicadores de
controlo dos processos? desempenho
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Determinagao dos X X Enumerar os recursos € as
recursos necessarios suas fungbes
Atribuicao de| X X Determinar
responsabilidades e responsabilidades para 0s
autoridades dos processps processos e dotar 0s
individuos de autoridade
responsiva
H& um levantamento dos X X Apurar e tratar os riscos
riscos e oportunidades? e/ou oportunidades
Acbes de melhoria dags X X Elencar agcbes de SGQ
processos e do SGQ fulcrais para a empresa
5. Lideranca
5.1 Lideranca e compromisso
5.1.1 Generalidades
N ISO Implementacag EMmEGED
orma D . . e~
ocumentada Medidas Corretivay Observacdes
9001:2015 - . , - &
Sim N&c Sim N&c
A gestdo de topp A gestdo de topp
demonstra atitudes de reconhece 3}
responsabilizacao pela importancia [oF:
implementacgéo do SGQ7 X X implementacao do
SGQ
Os objetivos da qualidade Reunides periddicas;
estabelecido para o SGQ conversas informais;
sdo compativeis com [0 observacéo
contexto da organizagéo X X
Integracéo dos requisitos
do SGQ nos processos de X
negocio
Utilizagdo da abordagem Criar abordagem pgrReunides periddicas
por processos e do processos e incutir |0
pensamento baseado no X X pensamento baseado no
risco risco
Disponibilizagao dos Elucidar os recursos |a
recursos necessarios para serem utilizados pafa
0 SGQ levar a cabo uma correta
implementacdo do SGQ
X X tendo por base 3s
limitagbes da empresa
Comunicagao da Reunides periddicas;
importancia de uma gestgo entrevista con
da qualidade eficaz e da colaboradores;
sua conformidade com ¢s X formacao de
requisitos do SGQ sensibilizacao
Assegurar que o SGR
atinge os resultadgs X
esperados
Assegurar g Formagdes e reunidgs
comprometimento, periddicas; conversds
orientacdo e apoio das informais (base da
pessoas de modo |a X confianga)
contribuirem  para a
eficacia dos SGQ
Promover a melhoria X X
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Apoio a outras fun¢@es de
gestéo relevantes,
fomentando-lhes

a
capacidade de lideranga,

Reunides periddicas

X
sem traspassar as suas
responsabilidades
5.1.2 Foco no Cliente
~| Informacéo
Norma ISO Implementacaq . - -
90012015 Documentada| Medidas Corretivag Observacées
Sim N&c |Sim Na&c
A gestéo de topo assegura Registo da satisfacdo d@®s requisitos dos
que o0s requisitos dgs cliente, através dos meipslientes Saq
clientes séo determinadas, detidos (redes sociaisassegurados aquandp a
compreendidos e Website) conversas adjudicacdo por &-
satisfeitos? informais mail. Mas ndo ha um
registo escrito da
satisfacdo do clientg¢.
As conversag
informais  permiten)
avaliar o grau de
satisfagdo do cliente.
X Do mesmo modo, p
regresso do cliente
para a realizagdo de
outro servigo
transmite o agrado do
mesmo quanto  ap
trabalho desenvolvidg.
Sdo0 determinados |e Andlise dos riscos ENo que diz respeito o
tratados os riscos e as oportunidades de formala@omprometimento dos
oportunidades que podegm melhorar a conformidadeprodutos e servigos |a
afetar a conformidade dos dos produtos e servigosprganizagcdo procufa
produtos e servicos e |a garantindo a satisfa¢éo gassegurar que os riscps
satisfagéo do cliente? cliente sejam reduzidos ou
nulos. No entanto, njo
tem a percecdo, nem|o
estabelecimento  da
X X politica do
pensamento baseato
no risco
Procurar melhorar g Criagdo de grelhas de
satisfacéo do cliente X satisfagdo. Pontos de
melhoria.
5.2 Politica
5.2.1. Estabelecer a politica da qualidade
~| Informacéo
Norma ISO Implementacagd . o -
9001:2015 Documentadal Medidas Corretivag Observacdes
Sim N&c | Sim Nac
A gestdo de topp Definir a politica d¢
implementa e mantem qualidade e documentar
uma politica de qualidade para conhecimento das
adequada ao contexto pa X X partes interessadas
organizacao?
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Proporciona un
enquadramento  para
definicdo de objetivos d
qualidade?

Inclui um compromiss
para a satisfagdo d
requisitos assim com
para a melhoria do SGQ

5.2.2 Comunicacéo da politica da qualidade

Norma ISO 9001:2015

Implementagéo

Informacéao
Documentada

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivas

Observacgoes

Disponibilizacéo da
politica da qualidade conj
informac&o documentad
comunicada,
compreendida e aplica
na organizagéo

A,

[¢]

Criar informacéd
documentada da politig
da qualidade da empreg

S

Disponibilizacéo d
politica da qualidade
partes interessadas

d
g

%]

Colocar ao dispor dg
partes interessadas
politica da qualidade d
empresa

5.2.3 Funcdes, resp

onsabilidade e autoridades iaegdonais

Norma ISO

Implementacaq

Informacéo
Documentada

9001:2015

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observactes

Assegurar por parte (g
gestdo de  topo
atribuicdo, comunicacao
compreensao dg
responsabilidades
autoridades  para
fungbes

q

a
a
e
S
e X
S

Acrescentar
responsabilidades
cada individuo

QD

q

sOrganigrama

d
@empresa existente

Atribuir responsabilidad
para assegurar que 0 S(
esta em conformidade co
0s requisitos da presen
norma

5Q

ta

Atribuir responsabilidad
para assegurar que

processos estdo a atin
os resultados esperados

=)

o
Oir

Atribuir responsabilidad
sobre a transmissao
desempenho dos SGQ
oportunidades de melhor

Assegurar que se promol
o foco no cliente em toda|
organizacao

Assegurar que
integridade do SGQ
mantida  quando
verificam alteragdes

g

D DD

6. Planeamento

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades
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Implementacéo

Informacéo

Norma ISO 9001:2015 Documentada Medidas Corretivas Observacgoes
Sim Nac Sim Nac
A organizacdo promove Planear agGes para trafar
acbes de tratamento @do 0S riscos e oportunidades,
risco? integrando-as nos
X X processos do SGQ |e
avaliando a sua eficéacig
A organizagdo tem emn Ter em consideragdddar garantias que
consideracdo o contexto fatores como o contex{dSGQ pode atingir os
da organizacdo e 0s da organizagdo e osesultados
requisitos ao planear (o requisitos no momento dgretendidos, aumentar
SGQ? execucao do planeamentos efeitos desejaveis,
X X prevenir ou reduzir os
efeitos  indesejados,
obter melhoria
6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para osiagir
~| Informacgéo
Norma ISO Implementacég ) . .
9001:2015 . I?ocumentada Medidas Corretivag Observagdes
Sim N&c Sim N&c
Sao estabelecidas Elaborar os objetivos daOs  objetivos  da
objetivos da qualidade qualidade para fungbesqualidade devem: ser
para fungBes, niveis |e niveis e  processgsonsistentes com |a
processos relevantes para relevantes para os SGQ politica da qualidade,
0 SGQ? ser mensuraveis, ter
em consideracdo Qs
requisitos; sef
relevantes para |a
conformidade dog
X X produtos e servicos |e
aumento da satisfacéo
do cliente, sef
monitorizados, ser
comunicados, sar
atualizados
Ao planear os objetivos da No planeamento dgs
qualidade a organizag@o objetivos ter, en
determina o que g consideracdo o que sera
realizado, quais os realizado, que recurs¢s
recursos necessarigs, serdo necessarios, quem
guem sera o responsavel, X X serdo 0s responsaves,
quando serd concluido|e guando sera concluido|e
como serdo avaliados ps como serdo avaliados ps
resultados? resultados
6.3 Planeamento das alteracbes
= Informacéao
Norma ISO 9001:2015 Implementacao Documentada Medidas Corretivas Observacgoes
Sim | Nac Sim Nac
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Quando ha necessidade|(de Aquando das alteracdes
efetuar alteracdes ao SGQ devem ser levados em
a organizagdo tem em conta os propositos, as
consideracdo o propésito integridades do SGQ, |a
das alteracbes, a disponibilidade de
integridade do SGQ, ja recursos e a afetacéo de
disponibilidade dg X X responsabilidades.
recursos e a afetacdo das Documentar todas as
responsabilidades e dps alteracdes
autoridades?
7. Suporte
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
~| Informacgéo
Norma ISO Implementacég ) . .
9001:2015 . _ I?ocumerltada Medidas Corretivag Observagdes
Sim N&c Sim N&c
A organizacad Estipular detalhadamentder em consideragdo
providencia o0s recursgs 0S recursos necessdfias capacidades e ps
necessarios para o] para o] bom) restricdes dos recursps
estabelecimento, funcionamento do SGQ| internos existentes e|o
implementacéo, X X gue é necessario ser
manutencdo e melhorja obtido de fornecedoregs
continua do SGQ? externos
7.1.2 Pessoas
~| Informacao
Norma ISO Implementacag . o ~
9001-2015 Documentada| Medidas Corretivag Observacées
Sim N&c |Sim Na&c
A organizagéo determing e
providencia as pessoas
necessarias para a
implementagéo eficaz do X
SGQ?
A organizagao determina e
providencia as pessoas
necessarias para a
operacionalizagao e x X
controlo dos processos?
7.1.3 Infraestrutura
~| Informacao
Norma ISO Implementacag ) . .
9001:2015 _ I?ocumentada Medidas Corretivag Observagdes
Sim N&c Sim N&c
A organizagdo possti Melhoramento de A empresa possui um
infraestruturas necesséarias equipamentos deedificio industrial dsg
para a operacionalizac&o producdo para aprimora?000m2 de  arep
dos seus processos e ppra produtos e servigos coberta; ferramentds
obter a conformidade de X de trabalho comg
produtos e servigcos maquinas e outrgs
utensilios; uma frota

de cinco viaturas

SS

Medidas Corretivag

7.1.4 Ambiente para a operacionalizacao dos prose
~| Informacao
Norma ISO Implementacag
9001:2015 _ I?ocumentada
Sim | N&c Sim | N&c

Observagtes
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A organizagao determina e

mantem ambien
necessario para
operacionalizagao

(o]

a conformidade d

produtos e servigos?

das
seus processos e para obter

a

X

7.1.5 Recursos de monitorizacdo e medicédo

7.1.5.1 Generalidades

Norma ISO

Implementacaq

Informacéo
Documentada

9001:2015

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacotes

Sdo  determinados

providenciados o}
recursos necessarios p
assegurar resultad
vélidos e fiaveis quando
recorrer & monitorizacd
ou a medicdo pa
verificar a conformidade
dos produtos e servig
face aos requisitos?

5
ara
DS

PO

e

Providenciar os recursi
necessarios d
monitorizagao e medica

O @

[72]

Os

providenciados
adequados as atividades
monitorizagdo e medic3
realizadas?

recurso:

sap

o Q

Os
providenciados
mantidos para assegural

recurso

sua continua adequagh

aos propositos?

sdp

7.1.5.2 Rastreabilidade da medicéo

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacéo
Documentada

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observactes

o equipamento d
medicdo é calibrado g
verificado, ou ambos, e
intervalos  especificadd
ou antes da utilizagdo?

e
u
m
S

O equipamento
identificado para permiti
determinar o respetiV
estado?

O equipamento d
medicdo é salvaguarda
de ajustamentos, danos
deterioracdo que poss3
invalidar o estado d
calibracao e o]
subsequentes  resultad
de medicao?

wmgmom

o

S

Este requisito ndo d
aplica

7.1.6 Conhecimento organizacional
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Informacéo

Norma ISO Implementagad : ] ~
90012015 _ I?ocumentada Medidas Corretivag Observagdes
Sim N&c Sim N&c
E determinado 3
conhecimento necessatrio
para a operacionalizac&o
dos processos da
organizacao para obter|a X X
conformidade dos
produtos e servigos?
O conhecimento  dp Criar informagag
organizacdo é mantido e documentada sobre |a
disponibilizado? X X informacdo necessaria|a
deter pela organizagao
E determinado Determinar q
conhecimento a adquirir, conhecimento que possa
ou a aceder, adicional e vir a ser necessario e ps
atualizacdes requeridas? X X atualizacdes que sejgm
necessarias obter.
7.2 Competéncias
~| Informacéo
Norma ISO Implementagagd . o -
9001:2015 _ I?ocumentada Medidas Corretivag Observacdes
Sim N&c Sim N&c
S&8o determinadas as O autor do projeto € o
competéncias necessar|as responsavel pelp
da(s) pessoa (s) que, sob o desempenho e eficadia
seu controlo, executam do SGQ
tarefas que afetam |o
desempenho e a eficagia x X
do sistema de gestdo gda
qualidade?
Verificar se a(s) pessoa(s) O autor do projetp
responsavel pelp detém formacgdo e as
desempenho e eficacia (o competéncias
SGQ tem as competéncips necessarias pata
necessarias tendo por base garantir o desempenho
a educacéo, formagdo pu x X eficaz do SGQ
experiéncia
A organizagdo garante Providenciar  formagap
que, se necessario, as) ou aquisicao de
pessoa(s) responsavel pelo competéncias sempre gue
desempenho e eficacia fo 0 responsavel ou |a
SGQ adquire as X X organizacéo determine
competéncias em falta?
7.3 Consciencializacdo
~| Informacéo
Norma ISO Implementacagd . o -
9001:2015 _ I?ocumentada Medidas Corretivag Observacdes
Sim N&c Sim N&c
As pessoas que trabalham Promover acdes de
sob o controlo da formacao e sensibilizacdo
organizacao estdo as pessoas da empresg de
conscientes da politica da X X modo a prestar D
qualidade? conhecimento necessatio
para que resulte numa
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As pessoas que trabalham consciencializagdo  da
sob o controlo da importancia da politica da
organizacao estdo qualidade
conscientes dos objetivos X X
relevantes da qualidade?
As pessoas que trabalham
sob o controlo da
organizacao estdo
conscientes do  seu
contributo para a eficacla
do SGQ, incluindo of X X
beneficios de uma
melhoria de desempenhg?
As pessoas que trabalham
sob o controlo da
organizacao estdo
conscientes das
implicagbes da  nap X X
conformidade com oOs
requisitos do SGQ?
7.4 Comunicacao
~| Informacao
Norma ISO Implementacég ) . .
9001:2015 . I?ocumentada Medidas Corretivag Observagdes
Sim N&c Sim N&c
S&o determinadas as Determinar as
necessidades de necessidades de
comunicagéo interna e comunicagao tais como
externa relevantes para 0 que, quando, a quem g
SGQ? X X como comunicar? E
guem comunica
7.5 Informacdo documentada
7.5.1 Generalidades
~| Informacao
Norma ISO Implementacag ) . .
9001:2015 Documentadal Medidas Corretiva Observagdes
Sim N&c Sim N&c
Ha a informaca Elaborar toda 1
documentada  requerida X X informagdo documentada
por esta norma? necessaria ao  bom
funcionamento do SG
Ha informagaq tendo em conta @
documentada pela dimenséo da organizaggo
organizagéo como sendio e a sua atividade, assim
necessaria para a eficagia como a complexidade dos
do SGQ? processos e suas
interacdes e ]
X X competéncia das pessoas
7.5.2 Criacéo e atualizagdes
~| Informacéo
Norma ISO Implementacagd . o -
9001:2015 . I?ocumentada Medidas Corretivag Observacdes
Sim | Nac Sim | Nac
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A organizagdo cria p A informacao|
atualiza a informagép documentada deve
documentada segundo | a conter: identificacdo g
norma? descricdo, formato g
X X revisdo, e aprovacdo em
termos de pertinéncia |e
adequacéo
7.5.3 Controlo da informag¢do documentada
~| Informacao
Norma ISO Implementacég ) . .
9001:2015 : _ I?ocumerltada Medidas Corretivag Observagdes
Sim Nac Sim Nac
A informacao| Promover um sistema de
documentada é alvo de gestéo a fim de organizar
controlo de forma a a documentacao
assegurar a sya X X
disponibilidade [:
pertinéncia?
A informacéo Criar métodos deDe modo a evitar a
documentada é alvo de protecéo e perda de
controlo de forma @ confidencialidade daconfidencialidade o
assegurar a sua protegéo X X informacgdo documentadade integridade assim
adequada? como a utilizaca
indevida
Atividades a desenvolver:
Para o controlo da
informacéo documentadp,
a organizacdo deve tratar
as seguintes atividades
(conforme aplicavel):
A informacéo
documentada de
Distribui(;éo, acesso, origem externa devie
recuperagéo e utilizagdo ser identificada &
Armazenamento N controlada conforme
conservagdo, incluindo for adequado
preservacao da
legibilidade
Controlo de alteragdes
Retencéo e eliminagéo
8. Operacionalizacao
8.1 Planeamento e controlo operacional
~| Informacéo
Norma ISO Implementagagd . o -
9001:2015 Documentada| Medidas Corretivag Observagées
Sim N&c |Sim Na&c
A organizacdo  tem
determinados 0s requisitps
para 0s produtos [e X X
servicos? As saidas deste
planeamento  devem
A organizagdo  tem Necessidade deser adequadas paral a
estabelecidos  critérigs elaborac&o de medidas deperacionalizagdo da
para 0s processos e parp a melhoria nos critériogorganizagéo. Devem
aceitacdo dos produtos|e x X para os processos dpser controladas &s
servigcos? produtos e servigos alteragbes planeadag e
revistas as
consequéncias das
A organizagdo  tem alteragoes; A
determinado 0s recursps organizagao deve
necessarios para obter| a 3ssegurar o_controlo
conformidade com o5 X 0S processos
. subcontratados.
requisitos dos produtos |e
servigos?
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A  organizacdo  tem
implementado o controlp
dos processos de acordo
com os critérios?

Necessidade de contrdlo
dos processos de acordo
com os critérios a criar

A organizacdo procura
determinar, manter e reter
informacéo documentad
para manter a confianga fle
que os processos forgm
realizados conforme
planeado, e para
demonstrar X
conformidade de produtgs
e servicos com Os
respetivos requisitos?

[

Necessidade de incutir|a
elaboracéo de informagao
documentada

8.2 Requisitos para produtos e servigcos

8.2.1 Comunicacdo com o cliente

Norma ISO Implementacagd

Informacéo
Documentada

9001:2015
Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacotes

Aquando da comunicacdo
com o cliente, é fornecida
informacéo  relacionada
com produtos e servigos?®

Ha contacto diret
entre o cliente e
organizacao

Na comunicagdo com |0
cliente sdo processadas
consultas, contratos qu
encomendas, incluindo
retificacbes?

Controlar se todas as
encomendas e contratps
sdo registadas e
documentadas

S&o obtidas informacgdes
por parte do cliente
relativa a produtos
Sservigos, incluindg
reclamacgdes?

[}

E gerida e controlada
propriedade do cliente? X

QD

S&o estabelecidos ps
requisitos especificos para
acbes de contingéncig.
quando relevante?

8.2.2 Determinacao dos requisitos para produt@sweces

Norma ISO Implementacag
9001:2015

Informacao
Documentada

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacoes

Na determinacdo das
requisitos  relacionadgs
com os produtos e servigps
a propor aos clientes, (a
organizacdo assegura que
este sao definidos,
incluindo as exigéncias
estatutarias p
regulamentares
aplicaveis?
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A organizagao

tem

elaborados o0s requisitps

dos produtos e requisitds

que considera serem X X

necessarios'

A organizagédo ao elaborar A organizacdo apenas

0s requisitos dos produtps oferece produtos

e servigos, assegura que servicos aos quals

pode satisfazer as consegue dar resposta,

alegacbes relativas aps X X com a certeza da
S

mesmos que propde?

satisfacdo dos cliente

8.2.3 Revisdo dos requisitos para produtos e sExvi¢

N ISO Implementacaq EIEEED
orm.a . %Y Documentad | Medidas Corretiva Observagoes
9001:2015 X - . =
Sim N&c Sim N&c

A organizacao no Especificar no orcamento
fornecimento dos produtgs 0s requisitos
e servigos inclui o$ especificados pelo cliente
requisitos  especificadgs no que diz respeito @a
pelo cliente, incluindo op entrega, ou 0s posteriores
necessarios  para As X X a entrega
atividades de entrega |e
posteriores a entrega?
A organizacao no No orgcamento o
fornecimento dos produtgs encomenda séo
e servigos inclui o$ especificados
requisitos ndo declaradps requisitos
pelo cliente, mas considerados
necessarios para a x X importantes  mesmp
utilizag@o especificada dqu que ndo tenham sido
pretendida, quando nomeados pelo clientg
conhecida?
A organizagao n Os requisitos da
fornecimento dos produtas organizacado estgo
e servigos inclui o$ presentes np
requisitos  especificadgs X orcamento ou na
pela organizagao? encomenda
A organizacao no Em todos o
fornecimento dos produtas documentos entregues
e servicos inclui ag ao cliente (sejam eles
exigéncias estatutarias | e faturas, orcamentos,
regulamentares que sejam ...) a organizacép
aplicaveis aos produtos|e especifica [oF:
servigos requisitos estatutarigs

X X e regulamentares

aplicaveis aos
produtos e servigos
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A organizacao n
fornecimento dos produtg
e servicos inclui o
requisitos contratuais d
de encomenda que sejg
diferentes do
anteriormente expressos|

R 27995
3

Nos contratos o
encomendas efetuad
pela organizagéo est

presentes 0s requisit
diferentes do
anteriormente
expressos,

As
10
DS

DS

X nomeadamente praz
de entrega ou praz
de pagamento

Os requisitos do cliente Sdo efetuados @s
sdo confirmados pela devidos registos dds
organizacdo antes a requisitos do clientg,
aceitacdo, quando |o nomeadamento n
cliente ndo fornece uma X

?

declaragdo documentadg

orcamento  ou n
encomenda

8.2.4 Alteracdes aos requisitos para produtos\ecesr

N ISO Implementacaq EIEEED
Ormf’" P %% Documentad Medidas Corretivag Observacdes
9001:2015 - ~ - ~
Sim Nac Sim Nac
Se existir uma alteracdo Séo novamente
dos requisitos para enviados 0§
produtos e servigos, |a documentos relativos|a
organizacao comunida produtos e servigas
devidamente as pessdas X que tenham sofridp

relevantes  através e
informag&o documentada?

alteracao

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servicos

8.3.1 Generalidades

N ISO Implementacaq EIEEED
Ormf’" P %% Documentad Medidas Corretivag Observacdes
9001:2015 - ~ ; ~
Sim Nac Sim Nac
A organizagao estabelege, Criar manual de processo
implementa e mantem um de design e
processo de design |e desenvolvimento de
desenvolvimento que seja produtos e servigos
adequado para assegurdr o
subsequente fornecimento x X
de produtos e servi¢os?
8.3.2 Planeamento do design e desenvolvimento
~| Informacéo
Norm.a 15O mplementagas Documentad | Medidas Corretivaj Observacoes
9001:2015 X = . =
Sim N&c Sim N&c

Nas etapas e controlo de
design e desenvolvimentp,
a organizagdo considerd a
natureza, a duracdo e|a
complexidade das X
atividades?
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Nas etapas e controlo

design e desenvolviment
a organizacao considera
etapas requeridas pg
processo, incluindo 3

e

O

revisbes de design |e

desenvolvimento

aplicaveis?

Nas etapas e controlo de Verificagcao pelq
design e desenvolvimentp, responsavel se

a organizacao consideralas produto esta conform
atividades requeridas de 0s requisitos

verificagéo e validacdo?

D O

Nas etapas e controlo
design e desenvolviment
a organizacgéo considera
responsabilidades
autoridades envolvidas
processo?

e

o

RO

Nas etapas e controlo
design e desenvolviment
a organizacao considera
necessidades em termos|
recursos  internos
externos?

e
o)
as
de
e

Sao calculados g
recursos necessari
para a concegdo d
produto

DS

Nas etapas e controlo
design e desenvolviment
a organizagdo considerg
necessidade de contro
interfaces entre as pesst
envolvidas?

e

O

a
ar
DaS

Através de troca d
opinides entre o
colaboradores e gest
de topo

[©]

DUy

Nas etapas e controlo
design e desenvolviment
a organizagdo considerd
necessidade de envolv
clientes e utilizadores n
processo?

Dependendo d
produto ou servico
ser desenvolvido,
organizacao pod
prever a necessida
de envolver os clients
ou utilizadores

” g ®®D WO

Nas etapas e controlo
design e desenvolviment
a organizacgao considera
requisitos para
subsequente fornecimen
de produtos e servi¢cos?

e

o

0s
)]
to

Nas etapas e controlo

design e desenvolviment
a organizagéo considera
nivel de controlo para

processo esperado pe
clientes e outras part
interessadas relevantes?

[]

o

[o]

(]

£S
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Nas etapas e controlo
design e desenvolviment
a organizagdo considerg
informacéo documentad
necessaria pa
demonstrar que foral
satisfeitos os requisitos
design €
desenvolvimento?

e

IR

Criar informagag
documentada que inclug
satisfagdo das
envolvidas ng
desenvolvimento
design do produto o
servigo

parte

4%

oy

8.3.3 Entradas para

design e desen

volvimento

Norma ISO

Implementacéq

Informacao

9001:2015

Sim

Nac

Documentad
Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacoes

Na determinacdo dd
requisitos essenciais pg
0s produtos e servicos
ser objeto de design
desenvolvimento,
organizacdo considera
requisitos funcionais e g
desempenho?

S
ra
a

(0]

DS X

Na determinacdo dd
requisitos essenciais pg
0s produtos e servicos
ser objeto de design
desenvolvimento,

organizacdo considera
informacéo resultante g
atividades de design
desenvolvimento

anteriores semelhantes?

(7]

ra

(0]

@ @
x

As semelhanca
existentes em algu
produtos criado
anteriormente serve
de base para a criag.
de um novo produto

813""(/1”’

Na determinacdo dd
requisitos essenciais pg
0s produtos e servicos
ser objeto de design
desenvolvimento,

organizacdo considera
exigéncias estatutarias
regulamentares?

(7]

ra

o

as

Na determinacdo dd
requisitos essenciais pg
0s produtos e servicos
ser objeto de design
desenvolvimento,

organizacdo considera
normas ou coédigos d
conduta que a organizag
se tenha comprometid
implementar?

(7]

ra

o

as

Ao

o
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Na determinacdo dd
requisitos essenciais pg
0s produtos e servicos
ser objeto de design
desenvolvimento,

organizacdo considera

consequéncias potenciais

de falhas devidas
natureza dos produtos
servigos?

ra
a
e
A
as
N X
a
e

As entradas de design
desenvolvimento
adequadas aos proposit
completas e ser
ambiguidades?

sdo

e

DS,

As entradas de design
desenvolvimento qu
estejam em conflito s§
resolvidas?

o @

8.3.4 Controlos do design e desenvolvimento

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacéo
Documentada

Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacotes

Nos controlos ao proces:
de design :
desenvolvimento
organizacdo assegura q
os resultados a ser obtid
séo definidos?

Nos controlos ao proces
de design :
desenvolvimento
organizacdo assegura
as revisdes sao conduzid
para avaliar a aptidao d
resultados do design
desenvolvimento par
satisfazer os requisitos?

Nos controlos ao proces
de design :
desenvolvimento
organizacdo assegura
as atividades d
verificagédo CET

conduzidas para garanti

que as saidas satisfazem
requisitos de entrada?

50

Existem atividades d
verificagdo de modo
garantir que as said
satisfazem o
requisitos de entrad
porém nédo h
documentagao

registar tal facto

&
T BT o

D&
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Nos controlos ao processo A validacdo das
de design e atividades visg
desenvolvimento ] verificar que  0s
organizacdo assegura que requisitos de entradg,
as atividades de validacéo sdo satisfeitos, n&o
sdo conduzidas pafa existindo informaca
assegurar que os produtos documentada
e servicos resultantes X X
satisfazem o0s requisitgs
para a aplicagap
especificada ou ]
utilizagéo pretendida?
Nos controlos ao processo No momento da
de design -] revisdo, verificagdo oy
desenvolvimento ] validagdo (processqgs
organizacao assegura que distintos) Sad
séo empreendidgs implementadas as
quaisquer acoes medidas necessarias
necessarias relativas |a para a correcdo de
problemas determinadgs X X possiveis desvios
no decorrer das atividades
de reviséo, verificacdo qu
validacéo?
Nos controlos ao processo Criar informacég N&o existe qualquer
de design ¢ documentada ngstipo de informaca
desenvolvimento 3] controlos ao processo geocumentada ngs
organizacdo assegura que design € controlos ao procesgo
é retida informacdp X X desenvolvimento de design e
documentada destas desenvolvimento
atividades?
8.3.5 Saidas do design e desenvolvimento
~| Informacao
Norma ISO Implementacag . f el o
9001:2015 _ I?ocumentada Medidas Corretivag Observacdes
Sim N&c Sim N&c

Nas saidas do design|e Sao verificadas ds
desenvolvimento ] saidas para garantir
organizagdo assegura que que cumprem com Qs
satisfazem os requisitos ge X X requisitos de entrada
entrada?
Nas saidas do design|e
desenvolvimento 1
organizacdo assegura que
sdo adequadas para |os
subsequentes processos de X X
fornecimento de produtgs
e servigos?
Nas saidas do design|e
desenvolvimento 1
organizacao assegura que
incluem  ou referen
requisitos de
monitorizacdo e medigap, x X
conforme aplicavel, bem
como critérios de
aceitacao?
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Nas saidas do design
desenvolvimento
organizacdo assegura
especificam a
carateristicas dos produt]
e servicos que s§
essenciais para a utilizag
pretendidas e para
prestagao segura
adequada?

Nas saidas do design
desenvolvimento

organizacéo retér
informac&o documentadg

e

_\.’ZW

Criar informagag
documentada nas saidas
de design e
desenvolvimento

8.3.6 Alteracdes de

design e desenvolvimento

Norma ISO
9001:2015

Implementacéq

Informacao
Documentada

Sim

Nac

Sim

Nac

Medidas Corretivag

Observacoes

A organizacéo identificg
revé e controla &
alteragGes feitas duran
ou apbés o design
desenvolvimento d
produtos e servigos?

3

S
te
e
e

A organizagdo retér
informacéo documentad
relativa a alteragbes 1
design e desenvolviment
resultado das revisoe
autorizagbes  para
alteragfes, e para as a¢
empreendidas pa
prevenir impacto
adversos?

IZESESE R

Or &
7]

b

Criar informacéd
documentada ngs
alteracbes de design |e
desenvolvimento

8.4 Controlo dos processos, produtos e servicosfdenecedores externos

8.4.1 Generalidades

Norma ISO 9001:2015

Implementacéo

Informacéao
Documentada

Sim

N&c

Sim

Nac

Medidas Corretivas

Observacgoes

A organizagdo assegu
gue 0s processos, produ
e servicos de fornecedor
externos estdo conforn
0S requisitos?

ra
0s
es
€ x

A organizagdo aplic
controlos quando ¢
produtos e servicos d
fornecedores externos
destinam a S
incorporados nos proprig
produtos e servicos (@
organizagao?

D0 - g oo
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A organizagdo aplic
controlos quando 0
produtos e servigos s
fornecidos  diretament
aos clientes pg
fornecedores externos &
nome da organizagdo?

_‘('DOU))-U

m

Nao aplicavel

Nenhum produto ot
servicos € fornecidp
aos

diretamente
clientes pol
fornecedores externg
em nome da
organizacao

A organizagdo aplic
controlos quando u
processo, ou parte dele
realizado por un
fornecedor externo com

resultado de uma decisa

da organizacdo?

12

A organizacdo estabele
e aplica critérios pal
avaliagéo, seleca
monitorizagédo dq

desempenho e reavaliagéo

de fornecedores extern
com base na respeti
capacidade de fornec
processos ou produtos
servicos de acordo co
requisitos?

ce
A
D,

DS
a
er X
e
m

A organizagdo reté
informacéo documentad
destas atividades e

quaisquer acgdes que sej
necessarias conm
resultado das avaliagbes|

Q

e
am

I NG

A organizagao retém
maximo de|
informacgéo
documentada
relativamente ao|
fornecedores externo|
por exemplo]
verificagdo, qualidade
conformidade do
produtos e servicg
fornecidos

(2]

8.4.2 Tipo e extenséo do controlo

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacao

Documentada

Sim Nac

Sim

Nac

Medidas Corretivag

Observacoes

A organizagdo assegu
gue 0s processos, produ
e servigos externos né
afetam adversamente a g
capacidade para forneg
de forma consistente a
seus clientes produtos
que estao conformes?

ra
oS
(0}
ua
er
DS
e

A organizagdo assegu
gque 0S processos

fornecedores externg
permanecem  sob
controlo do seu SGQ?

ra

o wn
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A organizacao define tan

0s controlos que tencion

aplicar a um forneced

externo como o0s qu
tenciona aplicar a saig

resultante?

o D= O

A organizagdo tem e
consideracdo o impac

potencial dos processd
produtos e servicos (@
externg

fornecedores
sobre a capacidade
organizagao pa
satisfazer de  form
consistente os requisit
dos clientes bem como
exigéncias estatutarias
regulamentares
aplicaveis?

DTG om0 S

DS X

A organizacdo tem e
consideracdo a eficag
dos controlos aplicadg
pelo fornecedor externo?

® o

A organizagao determina a

verificagédo necessar
para assegurar que

processos, produtos

servicos de fornecedor
externos satisfazem

requisitos?

oS

ps X

8.4.3 Informacao para fornecedores externos

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacéo
Documentada

Sim

Nac

Sim

Nac

Medidas Corretivag

Observactes

A organizacdo assegurg a

adequacdo dos requisit

o]

antes da sua comunicagao

ao fornecedor externo?

E feita uma preparag
prévia dos requisitos

A organizagdo comuniga

aos fornecedores extern
0S seus
processos, produtos
servigos a fornecer?

requisitos para

0s

D
x

A organizacdo comunida

aos fornecedores extern

0S

0S seus requisitos paral a

aprovacdo de produtos
servigos, métodos
processos e equipamen
libertagdo de produtos
servigos?

® o -
x
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A organizagdo comunig
aos fornecedores extern
0S seus requisitos para|
competéncia das pesso
incluindo quaisque|
qualificagbes necesséria

0S

E tido em conta
conhecimento do
fornecedor externp
guanto aos produtos|e
servicos  fornecidop
por ele

A organizagdo comunid
aos fornecedores extern|
0S seus requisitos para
interacdes do forneced
externo com E:
organizagéo?

0s

or

A organizagdo comunig
aos fornecedores extern|
0S seus requisitos para
controlo e a monitorizac§
do  desempenho
fornecedor externo
serem aplicados pe
organizagéo?

A organizagdo comunid
aos fornecedores extern|
0S Seus requisitos para
atividades de verificacd
ou validacdo que
organizacdo, ou O s€
cliente, tenciona levar
cabo nas instalagbes
fornecedor externo?

0s

8.5 Producéo e prestacao do servico

8.5.1 Controlo da producédo e da prestacao do servi

Norma ISO
9001:2015

Implementacéq

Informacao
Documentada

Sim Nac Sim

Nac

Medidas Corretivag

Observacoes

A organizacédo n
producéo e na prestagao
servigos inclui g
disponibilidade de
informac&o que defina §
carateristicas dos produt]
a serem produzidos,
servigos a serem prestad
ou as atividades a sere
desempenhadas?

31
de

2]

o]
DS
0s

A organizagdo possu
informacgéo
documentada, tendo|a
forma de projetos,
plantas ou descri¢des
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A organizacédo n

producdo e na prestacao
servigos inclui E
disponibilidade de

informacéo que defina ¢
resultados a sere
obtidos?

ElY)

A organizagdo possu

informacgéo

documentada relativ
ao pretendido pel
cliente e quais 0

pretende sere
apresentados ng
produtos e/ou servigo

a
)
5
resultados que ele
n
S
S

A organizacéo n
producdo e na prestacao
servigos inclui g
disponibilidade e
utilizacdo de recursos (
monitorizacgdo e d
medicéo adequados?

A organizagéo proced
a monitorizagdo doj
produtos e servicos
serem produzid
detendo  informaca
documentada d
avanco da producéo

A organizacao na
producéo e na prestacao
de servigos inclui a
implementacgéo de

monitorizagéo e de
medic@o em etapas
adequadas para verificar|
que os critérios de
controlo dos processos g
das saidas e os critérios
aceitagao de produtos e
servigos foram satisfeitog

-~

A organizacédo n
producdo e na prestacao
servigos inclui a utilizaca
da infraestrutura e d
ambiente adequados par
operacionaliza¢ao dd
processos?

A organizacédo n

producdo e na prestacao
servigos inclui g
designacdo de pessq
competentes, incluind
quaisquer  qualificacde
requeridas?

Elaborar mapa co
designagéo da
competéncias especific
de cada trabalhador

nNo organigrama d
sempresa estd|
apresentes a

designacdes da

pessoas competent
para a realizacdo d
producédo de produtg
e servigos (fungédo)

hoow

D

S

()
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A organizacédo n
producdo e na prestacao

servigos inclui a validag&o
e a revalidagédo periddiga
dos

da capacidade
processos de producéo

de prestacdo de servigbs

para serem atingidos
resultados
quando a saida resulta
ndo possa ser verifica

por uma monitoriza¢&o du

medicédo subsequente?

planeadgs

te
la

A organizacéo n
producdo e na prestacao
servigos inclui g
implementacdo de acd
para prevenir 0 err
humano?

£S x
D

A organizagao n
producdo e na prestacao
servigos inclui E
implementagéo d
atividades de libertacéa

de entrega e posterioreg a

entrega?

8.5.2 ldentificacdo e rastreabilidade

Norma ISO
9001:2015

Implementacéq

Informacao
Documentada

Sim

Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacoes

A organizacdo utiliza o

5

meios necessarios pdra

identificar  as
quando for necessar|
assegurar a conformida
de produtos e servi¢os?

saidas

o

e X

Guias de transport
fatura, orcamento

A organizacao identifica
estado das saidas €
relacdo aos requisitos

monitorizacgdo e d
medi¢cdo ao
producdo e da prestag
do servigo?

=)
longo da X

A organizagéo controla
identificacdo Unica da
saidas qguando
rastreabilidade for un
requisito, e retén

informacéo documentada x

necessaria para permitir
rastreabilidade?

8.5.3 Propriedade d

os clientes ou dos fornecedotesnos

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacéo
Documentada

Medidas Corretivag

Observacoes
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Sim

Sim

A organizagdo cuida d
propriedade do cliente g

[<IY)

dos fornecedores externps

enquanto a mesmo esti

sob controlo ou a ser

utilizada
organizacao?

pela

er

A organizacéo identificg
verifica, protege ¢
salvaguarda a proprieda
de clientes oy
fornecedores  externog
disponibilizada para
utilizacéo ou par
incorporacéo nos produt
e servicos?

3

de

i

DS

Quando a propriedade
um cliente ou fornecedg
externo se perde, danifi
ou é de outra forma tid
como inadequada pa|
utilizagdo, a organizag§
informa ao cliente o
fornecedor externo e rete
informacéo documentad
da ocorréncia

e

@ =

ra

Q

Documentacgéo
comprovativa

reparacdo dos dan

causados

da

8.5.4 Preservacéo

Norma ISO

Implementacéq

Informacao

Documentad

9001:2015

Sim

Nac

Sim

Nac

Medidas Corretivag

Observacgoes

A organizagéo preserva

AaS

saidas durante a produgéo

e a prestagdo do servig
na medida necesséria p
assegurar a conformida
com 0s requisitos

o,
ara
e X

Criar informacéd
documentada das said
durante a producdo e
prestacé@o dos servigos

as

8.5.5 Atividades posteriores a entrega

Norma ISO
9001:2015

Implementacéq

Informacéo

Documentad

Sim

Nac

Sim

Nac

Medidas Corretivag

Observacotes

A organizacdo satisfaz
requisitos para a
atividades posteriores
entrega associadas 4
produtos e aos servig
considerando a
exigéncias estatutarias
regulamentares?

"

Depois das entregq
se o cliente necessit

a verificagdo
alguma
inconformidade,
organizacao
disponivel

de

g

est
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A organizacdo satisfaz
requisitos para

atividades posteriores
entrega associadas 4
produtos e aos servig

a

considerando as potenciais

consequéncias N3
desejadas associadas

seus produtos e servigos?

[

(03]
DS

(o]

A0S
?

X

A organizacdo satisfaz
requisitos para

atividades posteriores
entrega associadas 4
produtos e aos servig
considerando a natureza|
utilizacdo e o tempo d
vida pretendidos para
seus produtos e servigos

a

Garantia de
conformidade
produtos e servigg
consoante o seu tem

de vida atil

A organizacdo satisfaz
requisitos para
atividades posteriores
entrega associadas 4
produtos e aos servig
considerando os requisit
dos clientes?

a

Q O

DS
DS

A organizacdo satisfaz
requisitos para

atividades posteriores
entrega associadas 4
produtos e aos servig
considerando o retorno
informacéo dos clientes?

a

o 0 g

DS
e

8.5.6 Controlo das alteracoes

Norma ISO

Implementacéq

Informacao
Documentada

9001:2015

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observactes

A organizacdo revé

controla as alteracdes

producé@o ou na prestag
de servicos, na medid
necessaria para assegur
conformidade continuad
dos requisitos?

e
na
Ao
a
ar a

a X

Registo eny
orcamentos ol
encomendas dg
alteracdes da produg
ou da prestacdo d

servigo

de

DO

10

o

A organizagdo reté
informacéo documentagd
que descreva os resultad
da revisdo das alteracd
a(s) pessoa(s) qy
autorizou(aram) al
alteragcbes e quaisqu
acbes que resultem
reviséo?

8.6 Libertacéo de produtos e servicos
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Norma ISO 9001:2015

Implementacéo

Informacéo
Documentada

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivas

Observacgoes

A organizacag
implementa  disposicog
planeadas, nas etap
adequadas, para verific
se 0s requisitos pal
produtos e servigos fora
satisfeitos?

o))
3m_‘8m

A libertacé@o de produtos
servigos para o cliente n
seguem para o cliente sg
antes ser verificada d
forma  satisfatéria 4
disposicdes planeadg
exceto quando aprova
por uma  autoridad
relevante e, ond
aplicavel, o cliente?

10

0]

A organizagdo retér
informacéo documentad
relativa a libertagdo d
produtos e  servigo
incluindo evidéncias d
conformidade com o
critérios de aceitacdo?

D o =

(2

Levantamento de au
elaborados peld
pessoas responsavi
em obra

A organizagdo retér
informacéo documentad
relativa a libertacdo d
produtos e  servigo
incluindo rastreabilidad
a(s) pessoa(s) qu
autorizou(aram)
libertagdo?

(OB SR =1

0]

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

Norma ISO
9001:2015

Implementacéq

Informacao
Documentada

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observactes

A organizacdo assegu
que as saidas n
conformes, com 0O
respetivos requisitos sé
identificadas e controlada
para prevenir a su
utilizagdo ou entrega n3
pretendidas?

A conformidade con

0s requisitos deve se

verificada quando a

saidas ndo conforme

sdo corrigidas

(0]
S

Bis

=

n

£S
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A organizagdo empreende

acOes adequadas based
na natureza da n3
conformidade e dos g
efeito na conformidade d
produtos e  servicog
Aplicando  também
produtos e servicos na
conformes que sejal
detetados apds a entrg
dos produtos?

das

SO0~ VD C o

A organizagdo trata 3
saidas ndo conformes
uma ou mais das seguint
formas:
segregacdo, contencd
retorno ou suspensdo
fornecimento de produtd
e servigos; informacao §
cliente; obtencdo d
autorizagao para aceitag
sob derrogacéo?

correcaa;

A organizacdo retém
informac&o documentada
que descreva a ndo
conformidade; descreva
as acdes empreendidas;
descreva quaisquer
derrogacdes obtidas e
identifique a autoridade
que decide a agao
correspondente a ndo
conformidade?

9. Avaliacao do desempenho

9.1 Monitorizacdo, medicao, analise e avaliacao

9.1.1 Generalidades

Norma ISO

Implementacéq

Informacao
Documentada

9001:2015

Sim Nac

Sim

Nac

Medidas Corretivag

Observagoes

A organizacgao determina
que necessita S|
monitorizado e medido?

(]
er

A organizacdo determin
0s métodos d
monitorizacdo, medica
andlise e
necessarios para assegy
resultados validos?

avaliacdo

[

19

rar X

A organizacdo determin
quando se deve procede
monitoriza¢éo e
medicéo?

a
ra
3}

Necessidade de cri
métodos de
monitorizagdo, medica
andlise e avaliagdo d
desempenho

ar

o -
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A organizagdo determina
quando se deve proceder a
andlise e a avaliagdo dps

resultados da
monitorizagdo e da X X
medicéo?

A organizacdo avalia
desempenho e a eficagia X X
do SGQ?

[=]

A organizagdo reté
informacéo documentad
adequada como evidéngia
dos resultados?

m:

9.1.2 Satisfacéo do cliente

Implementagéo IilEmniTE 0 . . -
Norma ISO 9001:2015 Documentada Medidas Corretivas Observagoes
Sim Nac Sim Nac
A organizacdo monitorizp Obtém a informacd
a percecdo do cliente através da observac
quanto a medida em que|as e andlise informal
suas  necessidades |e
expetativas foram X X
satisfeitas?
A organizacdo determina Inquéritos a clientes,A organizagdo receh
os métodos para obter, relativamente a produtgsetornos de cliente
monitorizar e rever esta e servigos entregues assim como elogioj
informacé&o? (ndo documentados),
X X criticas  construtiva,
nas redes sociais
9.1.3 Andlise e avaliacdo
~| Informacgéo
Norma ISO Implementacag _ _ .
9001:2015 > 49 Documentad Medidas Corretivag Observacgbes

Sim Nac Sim Nac

A organizacdo analisa |e
avalia dados e informacdo
adequados que resultem|da
monitorizacgdo e da
medicdo usados para
avaliar: a conformidade de
produtos e servigos; o grau
de satisfacdo do cliente;|o
desempenho e a eficagia
do SGQ); se o planeamento
foi implementado com
eficacia; a eficacia dg

n

Criar métodos de andlise
r

acbes empreendidas para X X e avaliagdo como p
tratar os riscos e as exemplo, métodos
oportunidades; D estatisticos

desempenho de
fornecedores externos;
as necessidades de
melhoria no SGQ?

[¢]

9.2 Auditoria

113
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Informacao

Normfa 15O Implementacaq Documentad | Medidas Corretiva Observagdes
9001:2015 - < - ~
Sim N&c Sim N&c
A organizacdo conduz
auditorias internas em
intervalos planeados para
proporcionar informacap
sobre se 0 SGQ esta em
conformidade com oOs
préprios requisitos dp X X

organizacao e os requisit
da presente norma?

pS

A organizagdo condu
auditorias internas e
intervalos planeados pa|
proporcionar informaca
sobre se 0 SGQ es
eficazmente

implementado e mantido

SN

ra

O

Promover auditoria
internas que apoiem
gestdo de topo n

verificagdo da corret
implementacéo do SGQ

Do o

Informacéo a reter:

A organizacdo  dev|
planear, estabelece
implementar e manter u
programa de auditorig
que incluia frequéncig
métodos,
responsabilidades,
requisitos de planeamen
e reporte, o qual deve {j
em consideracao
importancia dos process
envolvidos, alteragdes q
tenham impacto n
organizacao.

e
r
m
S

E necessario definir g
critérios da auditoria e
ambito para cada auditol

[<3N7)

ia

Selecionar auditores
conduzir auditorias d
modo a assegurar
objetividade e E:
imparcialidade d

processo de auditoria

@

Assegurar que o
resultados da auditoria s
comunicados a gests
relevante

Tn

Empreender as correcde
as acles corretiva
apropriadas sem atras|
indevidos

5 e

0s
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Reter informacé
documentada com
evidéncia dg
implementacéo d

programa de auditoria
dos respetivos resultado.

]

o

9.3 Revisao pela ge

stao

9.3.1 Generalidades

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacao
Documentada

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacoes

A gestéo de topo procede
revisdéo do SGQ d
organizacao, em interval
planeados, para assegu
a sua continua pertinénc
adequacdo, eficacia
alinhamento com
orientagdo estratégica
organizagao?

9.3.2 Entradas para

a revisao pela gestéo

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacéo
Documentada

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacotes

A revisdo pela gestéo
planeada e executa
tendo em consideragéo
estado das aco
resultantes das anterior]
revisdes pela gestédo?

é
a
o
BS

es X

A revisdo pela gestéo
planeada e executa
tendo em consideragé
alteragbes em questdy
externas e internas que
relevantes para o SGQ?

2H o o

A revisdo pela gestéo
planeada e executa
tendo em consideragé
informacdes quanto g
desempenho e a efica
do SGQ, incluindg
tendéncias relativas
satisfagdo do cliente
retorno de informagéo d
partes interessad
relevantes?

o

a

© 0o

ia

® DO ®

1S

N&o aplicavel uma ve
que ndo existe u
SGQ implementado

o N
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o)

A revisdo pela gestdo

planeada e executagla

tendo em consideragé
informacdes quanto 3§

oo

desempenho e a eficagia

do SGQ, incluindg
tendéncias relativas
medida em que (@
objetivos da qualidad
foram cumpridos?

[CINZINY)

A revisdo pela gestéo é
planeada e executada
tendo em consideracéo
informacgdes quanto ao
desempenho e a eficacig
do SGQ, incluindo
tendéncias relativas a
desempenho dos
processos e
conformidades dos
produtos e servigos?

®

A revisdo pela gestédo
planeada e executaga
tendo em consideragé
informacBes quanto g

© 0o

desempenho e a eficagia

do SGQ, incluindg
tendéncias relativas a ngo
conformidades e acdes
corretivas?

o)

A revisdo pela gestdo
planeada e executaga
tendo em consideragé
informagdes quanto 3§

oo

desempenho e a eficagia

do SGQ, incluindg
tendéncias relativas

resultados d
monitorizagdo e medigadg

()

FORL

o

A revisdo pela gestédo
planeada e executaga
tendo em consideragé
informacbes quanto g
desempenho e a eficagia
do SGQ, incluindg
tendéncias relativas

resultados de auditoria?

© 0o

o]

o)

A revisdo pela gestdo
planeada e executaga
tendo em consideragé
informagdes quanto 3§
desempenho e a eficagia
do SGQ, incluindg
tendéncias relativas
desempenho de
fornecedores externos?

oo

()
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A revisdo pela gestdo
planeada e executa
tendo em consideracédo
adequacéo dos recursos

a

o)

a

A revisdo pela gestéo
planeada e executa
tendo em consideragao
eficacia das acoe
empreendidas para traf
riscos e as oportunidade

U’SDQJ(D‘

57

A revisdo pela gestdo
planeada e executa
tendo em consideraca
oportunidades d
melhoria?

9.3.3 Saidas da revi

sao pela gestao

Norma ISO

Implementacaq

Informacéo
Documentada

9001:2015

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacotes

As saidas da revisdo pe
gestéo incluem decisdeg
acOes relacionadas cq
oportunidades d
melhoria; guaisque
necessidades de alterag
ao SGQ); necessidade
recursos?

la
e
m
e
r

es
de

N&o incluem agbes
decisbes
necessidades d
alteragbes do SG(
uma vez que o0 mesn
néo foi aplicado

10. Melhoria

10.1 Generalidades

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacao
Documentada

Sim Nac

Sim Nac

Medidas Corretivag

Observacoes

A organizagéo determing
seleciona oportunidads
de melhoria e implemen
quaisquer acoe
necessarias para satisfa
0s requisitos dos clienteg
aumentar a satisfacéo
cliente?

e
BS
a
s
ver
e
o

Incluindo melhoria do
produtos e servicos pal
satisfazer requisitos, be
como para consider
necessidades e expetati
futuras?

ra

ar
as

de

[0

o<

Incluindo correcao|
prevencédo ou redugéo
efeitos ndo desejados?

Incluindo melhoria dg
desempenho e da efica
do SGQ?

ia

Na&o é aplicavel

10.2 N&o conformidade e ac&o corretiva

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacéo
Documentada

Sim | Nac

Sim | N&c

Medidas Corretivag

Observacoes
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Quando ocorre uma n3
conformidade, incluind
as que resultarem @
reclamacdes,
organizacdo reage a n
conformidade e tom
medidas para controlar
corrigir?

Quaisquer na
conformidades s
resolvidas

(]

Quando ocorre uma nj
conformidade, incluind
as que resultarem @
reclamacoes,
organizagcdo avalia
necessidade de agdes p

eliminar as causas da ng

conformidade, de modo
evitar a sua repeticao €
qualquer lugar, ao rever
analisar a na
conformidade; g
determinar as causas
ndo conformidade; e
determinar se existem n
conformidades similare
ou se poderiam vir
ocorrer?

D
o

D0

Ha informacad
documentada guandd

nao conformidade

advém da are
administrativa

Quando ocorre uma nj
conformidade, incluind
as que resultarem @
reclamacoes,

organizacdo implemen
quaisquer acoe
necessarias?

Quando ocorre uma n3
conformidade, incluind
as que resultarem @
reclamacdes,

organizacao revé
eficacia de quaisqueé
acoes corretival
empreendidas?

Quando ocorre uma nj
conformidade, incluind

as que resultarem @
reclamacoes,

organizacdo atualiza
riscos e oportunidadg
determinados durante
planeamento, S|
necessario?

D

Do uno® o

Quando ocorre uma n3
conformidade, incluind
as que resultarem @
reclamacdes,
organizagao efetu
alteragbes no SGQ,
necessario?

Na&o aplicavel
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As acdes corretivas s#o

adequadas aos efeitos das

nao conformidades
encontradas?

A organizagdo retém
informacdo documentada
como evidéncia da
natureza das ngdo
conformidades e de
quaisquer acoes
subsequentes e  dps
resultados de qualquer
acéo corretiva?

N&o existe em todos
processos, apenas n
administrativos

10.3 Melhoria continua

Norma ISO
9001:2015

Implementacaq

Informacéo
Documentada

Sim

Nac

Sim

Nac

Medidas Corretivag

Observactes

A organizagdo melhora de
forma continua 1

pertinéncia, a adequacéo e

a eficacia do SGQ?

N&o aplicavel

A organizagdo considefa

os resultados da analisg e
da avaliag&o e as saidas|da

revisdo pela gestdo pgra
determinar se ha
necessidades qu
oportunidades que devem

ser tratadas no contexto da

melhoria continua’
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Apéndice VII — Politica da Qualidade da Pinheiro&Cadoso, Lda.

ey

PINHEIRO&CARDOSO

CARPINTARIA

Politica da Qualidade da Pinheiro&Cardoso, Lda.

A Pinheiro&Cardoso, Lda. tem como principal objetavprestacao de servicos de qualidade

na atividade de carpintaria de limpos, procurangllse a satisfacdo e superacédo das

expetativas dos seus clientes:

K/
£ %4

Garantir servicos de qualidade, de modo a obte&dma satisfacdo dos clientes,
visdo de futuro e sustentabilidade, no sentido adgribuir para a sua evolugéo,
eficacia e produtividade.

Cumprir todos os requisitos legais e normativosicapéis as atividades de

carpintaria desempenhadas pela empresa.
Garantir a confidencialidade de toda a informagioreada na empresa.

Avaliar periodicamente os resultados obtidos castavé melhoria do desempenho e

das politicas.
Instituir metas e objetivos de melhoria continua.
Promover o desenvolvimento profissional dos selabooadores.

Melhorar os relacionamentos com as partes intetassaom base no conhecimento
das suas necessidades e expetativas, de modo araneth desempenho da

Pinheiro&Cardoso, Lda. e o grau de satisfacdo despinteressadas.

Canedo, setembro de 2017
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Apéndice VIII — Ficha do colaborador

L
% PINHEIRO&CARDOSO

Registo Individual do
Trabalhador

Nome:

N.© 000

Residéncia habitual:

Contactos: Telefone:

Telemobvel:

NUmero do BI.:

Data:

Arquivo:

NuUmero fiscal de contribuinte:

NUmero de beneficiario da

seguranca social:

Tipo de Sangue:

NIB:

Data do inicio do trabalho

Vencimento lliquido

Subsidio Alimentacdo

Isengdo Horario

Vencimento Atual Liquido

Nome da Entidade Seguradora:

N.° da Apdlice:

Contacto da Seguradora:

Telf.:

Fax:

Profissao:

Categoria:

Descricdo da atividade:
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