POLITECNICO | e sree
DE LElRI A TECNOLOGIA oo MAR

Mestrado em Gestao da Qualidade e Seguranca Alimentar

RELATORIO DE PROJETO

IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO
DA QUALIDADE ISO 9001:2015
NUMA EMPRESA DE CONSULTORIA

Carlos Valdir Evora Barbosa

Peniche, setembro de 2024



POLITEGNICO | escousueeror
DE LElRl A TECNOLOGIA oo MAR

Mestrado em Gestao da Qualidade e Seguranca Alimentar

RELATORIO DE PROJETO

IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO
DA QUALIDADE ISO 9001:2015
NUMA EMPRESA DE CONSULTORIA

Carlos Valdir Evora Barbosa

Projeto realizado para a obtencao do grau de Mestre em Gestdo da Qualidade e
Seguranca Alimentar. Realizado sob a orientagdo da Professora Doutora Susana da
Bernardino e da Professora Doutora Maria Jorge Campos

Peniche, setembro de 2024



DECLARACAO DE ORIGINALIDADE E DIREITO DE AUTOR

O presente relatdrio de projeto, Implementagdo do Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9001:2015 na
Empresa de Consultoria CVQUALLI, ¢ original, e resulta da concecdo e implementagao efetiva do
sistema na empresa CVQUALL E elaborado como parte dos requisitos para a obtengdo do grau de
Mestre em Gestao da Qualidade e Seguranga Alimentar.

Neste relatorio, foram devidamente citadas todas fontes consultadas, cuja informagao contribuiu para
a elaboragao deste relatorio.

Reproducoes parciais deste documento serao autorizadas na condicao de que seja mencionado Autor
e feita referencia ao ciclo de estudos no ambito do qual este relatorio elaborado, a saber, o Curso de
Mestrado em Gestdo da Qualidade e Seguranca Alimentar, no ano letivo 2023/2024, da Escola
Superior de Turismo e Tecnologia do Mar, do Instituto Politecnico de Leiria, Portugal, e, bem assim,
a data das provas publicas que visaram a avaliacao deste trabalho.

Copyright ©, Carlos Valdir Evora Barbosa, ESTM, Politécnico de Leiria

A Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar e o Instituto Politécnico de Leiria tém o direito,
perpétuo e sem limites geograficos, de arquivar e publicar este trabalho de projeto através de
exemplares impressos reproduzidos em papel ou de forma digital, ou por qualquer outro meio
conhecido ou que venha a ser inventado, e de a divulgar através de repositorios cientificos e de admitir
a sua copia e distribui¢do com objetivos educacionais ou de investigacdo, ndo comerciais, desde que
seja dado crédito ao autor e editor.



AGRADECIMENTOS

Comeco por agradecer a Eliane Spencer, que juntamente comigo trabalhou na implementa¢do da ISO
9001:2015 na CVQUALL, e por todo o apoio que dela recebi durante a minha caminhada deste
mestrado.

Agradeco igualmente as orientadoras, Professora Doutora Susana Bernardino e a Professora Doutora
Maria Jorge Campos, por todo o apoio que deram nos momentos dificeis, contribuindo assim para o
acelerar deste projeto.

Finalizo agradecendo a toda a minha familia, em especial a Mirandolina Evora, Ivanildo Evora e Anilza

Evora, por todo o suporte dado.

Um muito obrigado.



RESUMO

O presente relatério documenta o projeto de concecdo e implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade (SGQ) segundo a norma I1SO 9001:2015 na empresa CVQUALI, uma empresa cabo-
verdiana de consultoria, formacdo e auditorias em qualidade e seguranca alimentar. Foi elaborado no
ambito da Unidade Curricular de Projeto do Mestrado em Gestéo da Qualidade e Seguranca Alimentar,
da Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar, do Instituto Politécnico de Leiria.

O objetivo principal do projeto era a concecdo e implementacdo integral do SGQ conforme a norma
ISO 9001:2015 na empresa CVQUALLI, tendo como foco néo s6 a melhoria dos processos internos da
empresa, mas também o aprofundamento do conhecimento pratico sobre a implementacdo da norma.

A implementagdo do SGQ da empresa foi feita ao longo de 5 fases, dentro das quais todo o processo
foi desenvolvido:

e Fase 1 — Diagnostico Inicial

e Fase 2 — Planeamento do desenvolvimento do SGQ e preparagao

e Fase 3 — Desenvolvimento do SGQ

e Fase 4 — Implementagao operacional do sistema

e Fase 5 — Avaliacdo do desempenho do sistema e melhoria

Entretanto, por forma a demonstrar com maior clareza a aplicacdo de cada um dos requisitos da norma,
o relatorio apresenta a implementacdo do sistema por requisito da norma, descrevendo como cada
requisito da norma foi interpretado e aplicado na empresa CVQUALI.

O projeto culminou na realizagdo de uma auditoria interna que demonstrou que o sistema de gestao da
qualidade ¢ apropriado e esta em conformidade com os requisitos da ISO 9001:2015.

Com relacdo aos resultados obtidos, todos os objetivos do projeto inicialmente estabelecidos foram
alcancados, tendo sido totalmente concebido e implementado um sistema de gestdo da qualidade
segundo a norma I1SO 9001:2015 na empresa de consultoria CVQUALL.

As conclusdes finais indicam que a implementa¢cdo do SGQ ajudou a CVQUALI a alinhar os seus
processos com 0s objetivos estratégicos, melhorar a qualidade dos servigos prestados e aumentar a
satisfagdo dos clientes. O relatorio finaliza com a apresentagdo dos desafios enfrentados, ligdes
aprendidas e perspetivas futuras.

Palavras Chave: ISO 9001, Qualidade, Sistema de Gestdao da Qualidade.



ABSTRACT

This report documents the project of designing and implementing the quality management system
(QMS) according to the ISO 9001:2015 standard at CVQUALLI, a Cape Verdean company specializing
in consultancy, training, and audits in quality and food safety. It was prepared within the scope of the
Project Curricular Unit of the Master's Degree in Quality and Food Safety Management, at the Escola
Superior de Turismo e Tecnologia do Mar, Instituto Politecnico de Leiria.

The main objective of the project was the design and full implementation of the QMS in accordance
with the ISO 9001:2015 standard at CVQUALLI, focusing not only on improving the company's internal
processes, but also on deepening practical knowledge about the implementation of the standard.

The implementation of the company's QMS was carried out over 5 phases, during which the entire
process was developed:

e Phase | — Initial Diagnosis

e Phase 2 — QMS development planning and preparation

e Phase 3 — Development of the QMS

e Phase 4 — Operational implementation of the system

e Phase 5 — System performance evaluation and improvement

However, in order to demonstrate more clearly the application of each of the standard's requirements,
the report presents the implementation of the system per standard requirement, describing how each
standard requirement was interpreted and applied in the CVQUALI company.

The project culminated in an internal audit, which demonstrated that the quality management system
is appropriate and complies with the requirements of ISO 9001:2015.

Regarding the results obtained, all initially established project objectives were achieved, having been
fully designed and implemented a quality management system according to the ISO 9001:2015
standard at the CVQUALI company.

The final conclusions indicate that the implementation of the QMS helped CVQUALI to align its
processes with its strategic objectives, improve the quality of the services provided, and increase

customer satisfaction. The report concludes with recommendations to ensure the maintenance and
evolution of the implemented system, reinforcing the importance of continuous improvement.

Keywords: ISO 9001, Quality, Quality Management Sistem.
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1.INTRODUCAO

1.1. Contextualizacédo do projeto

O presente relatorio documenta o projeto de conclusdo do Mestrado em Gestdo da Qualidade e
Seguranca Alimentar da Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar, do Instituto Politécnico de
Leiria, Portugal, que teve como principal objetivo a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
segundo a norma ISO 9001:2015 na empresa CVQUALI, uma empresa cabo-verdiana de consultoria
em qualidade e seguranca alimentar, descrevendo o processo de implementacdo, desde o diagndstico
inicial até a implementacdo e avaliacdo da conformidade e do desempenho do sistema de gestdo da
qualidade implementado.

1.2. Aescolha do tema
A escolha do tema "Implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade 1ISO 9001:2015 Numa
Empresa de Consultoria™ foi impulsionada pelas seguintes razdes:

1. Para o autor, o tema constituia uma excelente oportunidade de traduzir para o contexto real os
conhecimentos adquiridos durante o mestrado, e ao mesmo tempo melhorar e consolidar as
suas competéncias na matéria;

2. Havia uma necessidade premente da empresa em estudo, a CVQUALI, em implementar o
sistema de gestdo da qualidade e o certificar, tendo em conta a sua area de atuacao;

3. Dotar aempresa de uma ferramenta que Ihe permitisse melhorar os seus processos e a qualidade
dos servicos prestados, para além da consequente melhoria da satisfagdo dos clientes.

Assim, pode-se dizer que este projeto vai além de um mero exercicio académico, pois constitui, por
um lado, uma verdadeira intervencao estratégica do autor na empresa em que trabalha, ajudando a
trazer melhorias significativas para a empresa e, por outro lado, ajuda a melhorar os conhecimentos e
competéncias do autor em matéria de concecao e implementacdo da 1SO 9001:2015.

1.3. Objetivos gerais do projeto

O objetivo principal deste projeto é a concegdo e implementacdo integral do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), conforme a norma ISO 9001:2015, na empresa de consultoria CVQUALLI, tendo
como foco ndo s6 a melhoria dos processos internos da empresa, mas também o aprofundamento do
conhecimento pratico sobre a implementacdo da norma. Pode-se dizer que o intuito € transformar a
teoria em acéo, traduzir para o contexto real os conhecimentos adquiridos durante o mestrado,
convertendo conhecimento tedrico em expertise operacional.

1.4. Objetivos especificos do projeto

e Identificar as necessidades da empresa em relacéo aos requisitos da norma 1SO 9001:2015;

e Determinar as melhorias que precisam ser implementadas para a conformidade com os
requisitos da norma;

e Rever e aperfeigoar os processos internos da empresa para garantir alinhamento total com os
requisitos da norma 1SO 9001:2015;

e Estudar em profundidade os requisitos da norma para garantir uma base solida de conhecimento
que sustentara todo o processo de implementacgéo;

e Desenvolver e formalizar toda a documentagdo do sistema requerida pela norma;

e Integrar sistemas de monitorizacdo e medi¢do que permitam a analise continua da eficacia dos
processos e a identificacdo de oportunidades de melhoria;

e Realizar, apés a implementacdo, avaliacfes para determinar a conformidade do sistema
implementado com os requisitos da norma, o impacto nos processos da empresa e na qualidade
dos servicos prestados pela CVQUALLI;

e Contribuir para que, com a implementacdo, a empresa possa vir a obter a certificacdo 1SO
9001:2015.

1



1.5. Descricdo da empresa CVQUALI

A CVQUALI, Lda, é uma pequena empresa cabo-verdiana que presta servicos de consultoria,
formacédo e auditorias nas areas da qualidade e seguranca alimentar. Esta no mercado cabo-verdiano
desde 2012, tendo surgido da necessidade que se sentiu de haver uma empresa que pudesse apoiar as
empresas do setor alimentar na implementacdo de sistemas de seguranca alimentar.

Entretanto, apesar de ter sido criada desde 2012, ainda continua uma empresa pequena, com apenas 3
colaboradores, incluindo os dois sécios.

A empresa entende que o seu reduzido crescimento se deve essencialmente a reduzida dimensdo do
mercado em que atua. Cabo Verde, para além de ser um pais pequeno, a grande maioria das empresas
ainda ndo investe na qualidade e seguranca alimentar, fazendo assim com que o nimero de clientes
seja muito reduzido, dificultando consequentemente o rapido crescimento da empresa.

Tendo em conta 0 seu reduzido numero de colaboradores, a empresa apresenta uma estrutura
organizacional relativamente simples, como se apresenta na Figura 1.

=

Gestao da
Qualidade

|
Consultores Formadores Auditores AS_S'Sftent‘?
Administrativo

Figura 1 - Organograma de cargos e fungées da CVQUALI

Relativamente aos servigos prestados, a CVQUALI realiza essencialmente 3 tipos de servigos:
consultorias, formagdes e auditorias, podendo todas elas ser tanto no formato tradicional (presencial),
como no formato digital (online).

Servicos de Consultoria

Em relacdo a consultoria, os servigos podem ser divididos em 3 grandes grupos:
e Orientacdes pontuais sobre um determinado assunto/tema;
e Elaborag¢ao de documentos; ¢
e Concecdo e implementacdo de sistemas.

Apresenta-se abaixo, de uma forma nao exaustiva, alguns servicos de consultoria e assessoria mais
frequentemente prestados:
e (Concecao e implementacdo de Sistemas de Gestdo da Seguranca Alimentar;
e Consultoria para certificacdo de Sistemas Seguranca Alimentar (ISO 22000; HACCP);
e Apoio e acompanhamento continuo das empresas para o cumprimento dos requisitos de
seguranca alimentar exigidos pela legislagdo Cabo-verdiana;
e Consultoria/assessoria para licenciamento de estabelecimentos do setor alimentar, incluindo a
elaboracdo de documentos exigidos para o processo de licenciamento sanitdrios dos
estabelecimentos do setor alimentar;



e (Concecao de rotulos de produtos alimentares;

e Flaboracdo da documentacdo exigida para a obtengdo da licenca sanitaria de exportacdo e
apoio/orientagdo para o cumprimento dos requisitos exigidos para a exportagdo de produtos;

e Elaboracao de Planos HACCP;

e Elaboraciao de Manuais de Boas Praticas de Higiene e Fabrico, Planos de Higienizacao e Planos
de colheita de amostras par analise laboratoriais.

Servicos de Formacao
Relativamente a Formagao, tal como nas consultorias, a CVQUALI realiza formagdes presenciais €
online, dirigidas tanto a empresas, como a pessoas individuais.

As ofertas formativas sdo variadas, realizando a CVQUALI tanto formagdes especificas (concebidas
e dirigidas especificamente para um determinado cliente/empresa, de acordo com as suas
necessidades), como também formagdes genéricas, dirigidas para um publico mais abrangente.

Lista-se abaixo as formagdes mais frequentemente realizadas:
e Sistema HACCP;
ISO 22000:2018;
Legislacdo da area alimentar e Pesqueira;
Higiene e Seguranca alimentar;
Boas praticas de higiene, manuseamento e conservagdo de alimentos.

Servicos de Auditorias internas

A CVQUALI presta servigos de auditorias internas de seguranca alimentar, com o objetivo de ajudar
as empresas a avaliar o seu grau de cumprimento dos requisitos da qualidade e da seguranga alimentar
e também visando antecipar e garantir bons resultados nas auditorias externas ou frente a eventuais
acoes de inspegao e fiscalizagdo levadas a cabo pelas Autoridades.

Principais Clientes

Os principais clientes da CVQUALI sao empresas do setor alimentar, nomeadamente:
e Fabricas;
e Supermercados;
e Restaurantes.



2.REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo apresenta informagdes que ajudam a compreender a fundamentagdo tedrica por tras do
tema do projeto (implementacao do sistema de gestao da qualidade ISO 9001:2015 numa empresa de
consultoria).

Tendo em conta o proposito deste capitulo, € importante garantir que o seu contetido seja um contetdo
efetivamente relevante para ajudar na compreensdo dos conceitos e fundamentos tedricos por tras do
tema do projeto. Assim, para a escolha do contetido deste capitulo, o autor levantou a seguinte questao:
para alguém que ndo tem conhecimentos sobre sistemas de gestao da qualidade ISO 9001:2015, que
informagdes prévias seriam relevantes receber por forma a facilitar a sua compreensdo sobre este
trabalho? Foi, portanto, com base neste raciocinio, ¢ colocando-se no lugar de alguém que precisaria
dessas informagdes, que se determinou que o capitulo deveria conter/explicar

2.1. Conceitos da qualidade

A qualidade, apesar de ser uma palavra utilizada frequentemente no dia a dia, acredita-se que € um
conceito que a grande maioria das pessoas nao sabe definir com clareza e rigor. Entretanto, segundo
Antunes (2010), apesar de a maior parte das pessoas ndo saber definir a qualidade corretamente, sabe
identificé-la quando a vé ou sente.

A qualidade ¢ um conceito que engloba varios aspetos. E talvez a forma mais simples de se ver os
varios aspetos que o conceito da qualidade engloba ¢ pensar-se nos variadissimos sindnimos ou
adjetivos que sdo utilizados no dia a dia para exprimir a qualidade, como por exemplo: Saboroso,
Maravilhoso, Duravel, Excelente, Agradavel, Confortavel, Seguro, Confiavel, Preciso, Perfeito,
Satisfatorio, Impecavel, etc. Cada um destes adjetivos remete ou estd, de algum modo, ligado a
qualidade.

Ferreira e Silva (2016), no seu livro Gerenciamento e Controle de Qualidade, concluem que o conceito
do senso comum da qualidade estd associado a “aquilo que ¢ bom”. Entretanto, chamam atencao de
que este conceito de “aquilo que ¢ bom”, que supostamente parece simples, transforma-se em algo
dificil, tendo em conta que “o que ¢ bom” pode ter, por sua vez, defini¢des diferentes para pessoas em
tempos e lugares diferentes sem consenso absoluto, visto que o que ¢ bom ndo € universalmente a
mesma coisa. Afirmam que “o conceito de qualidade ¢ ‘objetivo’ e ‘subjetivo’ a0 mesmo tempo.
Mostram o conceito objetivo citando Crosby (1979), que diz que “qualidade ¢ a conformidade com as
especificagdes”, e mostram o conceito subjetivo citando Edwards (1968), que diz que “a qualidade
consiste na capacidade de satisfazer os desejos”.

De acordo com Pires (2012), “embora reconhecendo que a qualidade tem uma componente subjetiva,
por vezes ¢ dificil ou mesmo impossivel de medir com precisdo, do ponto de vista do controlo da
qualidade, da garantia da qualidade ou da gestdo da qualidade, a qualidade necessita de ser objetivada
e quantificada de forma a ser monitorizada/medida. De outro modo, ndo existird possibilidade de
controlo; mesmas caracteristicas subjetivas devem, na medida do possivel, ter alguma forma de
avalia¢do (ou comparagdo)”.

Para mostrar a necessidade de a qualidade ser objetiva do ponto de vista do controlo da qualidade, da
garantia da qualidade ou da gestdo da qualidade, Pires (2012) apresenta o seguinte exemplo: “o sabor
de uma margarina, embora ndo possa ser medido através de um padrdo, a empresa fornecedora deve
estabelecer algum mecanismo de auscultagdo do mercado e de comparagdo com produtos da
concorréncia de modo a medir se o sabor estd de acordo com as expetativas do consumidor”.

Garvin (1992), considera que qualidade engloba oito categorias: desempenho, caracteristicas (aderegos
suplementares ao funcionamento basico de um produto), confiabilidade, atendimento, durabilidade,



conformidade, estética e qualidade observada. Assim, um produto pode ser bem cotado numas
categorias e noutras nao.

O conceito de qualidade evoluiu ao longo das décadas. Até o inicio dos anos 1950, a qualidade do
produto era entendida como sinénimo de perfeicdo técnica. Ou seja, resultado de um projeto e de
fabricagdo que conferiam perfeicdo técnica ao produto, segundo a percepg¢do do produtor. Esse
entendimento de qualidade a partir da visdo do produtor ficou conhecido pelo termo product-out. A
partir da década de 1950, com a divulgagao dos trabalhos de de Joseph Juran (1990) e William Deming
(1990), percebeu-se que qualidade deveria estar associada ndo apenas ao grau de perfeicao técnica,
mas também ao grau de adequagdo aos requisitos do cliente. Qualidade entdo passou a ser conceituada
como satisfacdo do cliente quanto a adequagao do produto ao uso (Carpinetti e Gerolamo, 2016).

Segundo a NP EN ISO 9000:2015, a qualidade ¢ definida como “grau de satisfagdo de requisitos dado
por um conjunto de caracteristicas intrinsecas de um objeto”. Diz que “A qualidade dos produtos e
servigos de uma organizagdo é determinada pela aptiddo para satisfazer os clientes e pelo impacto,
pretendido ou ndo, sobre outras partes interessadas relevantes. A qualidade dos produtos e servigos

inclui ndo so as fungoes e o desempenho pretendidos, mas também os correspondentes valor
percecionado e beneficio para o cliente.” (NP EN ISO 9000:2015).

Para Ishikawa (1993) a qualidade prendia-se com o desenvolvimento, produ¢do e comercializagao de
produtos de qualidade econdmicos, Uteis e sempre satisfatorios para o consumidor.

Deming (2000) definia a qualidade como satisfacdo das necessidades do cliente em primeiro lugar.
Norteava a satisfacdo do cliente através de catorze pontos, com ideias centradas na melhoria de
produtos e servicos, motivagdo dos funciondrios, aplicagdo de ferramentas estatisticas e melhoria
continua.

De acordo com Antunes (2010), a qualidade ¢ definida como “Grau de satisfagdao de necessidades ou
expectativas expressas, geralmente implicitas ou obrigatérias, dado por um conjunto de elementos
diferenciadores intrinsecos”.

Entretanto, Costa (2022) chama atengdo de que para ser possivel satisfazer as necessidades e
expetativas dos clientes, € necessario saber quem ¢ o cliente e perceber o que ¢ qualidade para si. Ou
seja, tem de se ter em conta o que o cliente valoriza no produto ou servi¢o que vai adquirir.

Portanto, tendo em conta o acima exposto, consegue-se perceber que o conceito da qualidade ¢
efetivamente complexo, multifacetado, multidimensional e, ainda, depende do contexto e da perspetiva
em que € vista.

Garvin (1984), compilando um conjunto de definicdes de qualidade, aponta 5 perspetivas pelas quais
a qualidade ¢ abordada:
1. Transcendental, ndo pode ser mensurada e o seu reconhecimento ocorre pela experiéncia,
relacionada com a beleza, gosto e estilo do produto;
2. Baseada no produto, como variavel precisa e mensuravel, e reconhecida com a presenca de
caracteristicas requeridas pelo consumidor;
Baseada no utilizador, subjetiva, e de acordo com o atendimento dos desejos do consumidor;
4. Baseada na fabricacao, precisa e mensuravel proveniente do grau de conformidade do planeado
e focada em praticas de engenharia e producao;
5. Baseada no valor, em que ¢ percebida em relagdo ao prego do produto, sendo que o consumidor
aceita um produto de menor qualidade, mas mais barato, ou aceita pagar mais por maior
qualidade.

[98)

Costa (2022) diz que o cliente analisa a qualidade de um produto ou servigo de acordo com algumas
dimensdes que contribuem para que o produto ou servigo corresponda aquilo que ele deseja.



Para produtos, Costa (2022) apresenta as seguintes dimensdes da qualidade:
1. Atributos dos produtos, aquilo que distingue um produto dos seus concorrentes;
2. Desempenho, que sdo as caracteristicas do produto, a forma como resolve o problema para o

qual foi desenvolvido;

Conformidade, ou seja, o quanto corresponde as especificagoes;

4. Confiabilidade, que traduz a probabilidade de o produto nao falhar, ndo avariar e, portanto, de
se poder confiar no seu desempenho;

5. Durabilidade, ou vida util do produto; quanto tempo vai durar do ponto de vista técnico ou
econdmico;

6. Imagem, que corresponde a percecao inicial do cliente sobre o produto; tem muito a ver com a
estética, mas em certos casos podera ter a ver com dimensoes, forma, etc.;

7. Atendimento ao cliente, o relacionamento com a organizagao, como decorreu a venda,
caracteristicas do pos-venda, garantia, facilidade de acesso, etc.

(98]

Para servicos, ele remete para o modelo SERVQUAL, apresentando as seguintes dimensdes da
qualidade:

1. Tangibilidade, que tem a ver com a parte tangivel dos servigos, que ¢ constituida pelos
equipamentos ¢ pelas instalagdes, pelo aspeto visual quando se acede ao servigo, como a
aparéncia dos empregados, os materiais associados, como folhetos e antncios de forte apelo
visual, o aspeto visual do site, entre outros;

2. Empatia, que se revela na capacidade da organizacgdo e dos seus colaboradores conseguirem
compreender as necessidades do seu cliente, na atencdo individual que lhes proporcionam, na
capacidade de oferecer horérios de funcionamento que sejam convenientes, etc.;

3. Confiabilidade, a capacidade de prestar o servigo de forma que o cliente confie que o servigo
lhe vai resolver o problema ou proporcionar-lhe o valor que espera;

4. Capacidade de resposta, que se traduz na vontade de ajudar e de satisfazer o cliente;

Garantia, que através da cortesia e conhecimento dos colaboradores permite ao cliente ter um
sentimento de confianca e seguranca.

9]

2.2. Gestdo da qualidade - breve historial

De acordo com a norma NP EN ISO 9000:2015, a Gestdo ¢ definida como “Atividades coordenadas
para dirigir e controlar uma organiza¢ao” e a Gestdo da Qualidade definida como “Gestdo no que diz
respeito a qualidade”, que se pode dizer que a Gestdo da Qualidade corresponde a atividades
coordenadas para dirigir e controlar uma organizagao no que diz respeito a qualidade.

Segundo Pinto e Soares (2018), apesar de desde a antiguidade se poderem identificar alguns dos
aspetos atualmente associados a gestao da qualidade, como as técnicas de planeamento, organizagao e
controlo utilizadas pelos sumérios, egipcios, babilonios, chineses e gregos e os sistemas de controlo
centralizado e de comunicacdes utilizados pelos romanos, a gestdo da qualidade iniciou-se no Japao
na década de 50.

A producao em massa durante o periodo da revolucao industrial, criou a necessidade de sistemas mais
rigorosos para garantir a uniformidade e qualidade dos produtos, dando assim origem a gestdo da
qualidade como a conhecemos hoje. Entretanto, o conceito da gestdo da qualidade nem sempre foi
como hoje ¢ entendido. De acordo com Pires (2012), ao longo dos tempos, o conceito da gestdo da
qualidade foi evoluindo, podendo destacar-se as seguintes fases (Tabela 1).

e A FEra da inspecdo do produto
Em que a qualidade era assegurada através de inspecdes de produtos acabados, visando
identificar e eliminar produtos defeituosos antes que chegassem ao consumidor. Embora este
método fosse eficaz para garantir a qualidade de produtos individuais, ele era ineficiente e
oneroso, uma vez que os defeitos s6 eram detetados apds o término da produgdo, e tendo em
conta que quanto maior fosse o volume de producao, mais dificil se tornava a inspe¢ao unitaria
dos produtos (Pires, 2012).




No final do século XVIII e inicio do século XIX a produgdo era artesanal e em pequena escala,
e, os artesdos e artifices eram os responsaveis pela constru¢do de qualquer produto e pela sua
Qualidade final. Com o desenvolvimento da industrializagdo e, consequentemente, a produgao
em massa, foi necessario criar um sistema baseado em inspegdes, onde um ou mais atributos
do produto eram examinados, medidos ou testados, a fim de assegurar a sua Qualidade
(Bargante, 1998).

Desta forma, foi criada uma figura, a do inspetor, como responsavel pelo controlo da Qualidade
(Pires, 2004). A fungdo do inspector era essencialmente identificar as ndo conformidades
através de técnicas de medicao, verificacdo e comparagdo. Estas técnicas foram utilizadas para
medicao e respetivo acompanhamento das caracteristicas do produto. Assim, todos os produtos
encontrados com defeito voltavam a sua produgdo para serem novamente produzidos ou mesmo
eliminados (Garvin, 1992).

De acordo com Bargante (1998), esta abordagem prevaleceu por muitos anos, durante os quais
a qualidade era obtida através de inspecdo, controlo e separacdo dos "bons" e dos "maus"
produtos. Aos inspetores cabia a tarefa de identifica¢dao e quantificacdao das pecas defeituosas,
que eram removidas e trocadas sem que se fizesse uma avaliacdo das causas reais do problema
para prevenir sua repeticao.

A Era do Controlo Estatistico da Qualidade

Com a ascensao da producao em massa, tornou-se necessario o controlo da qualidade baseado
na amostragem, isto €, ao invés de inspecionar produto por produto, selecionava-se uma certa
quantidade para inspecao, estendendo o seu resultado ao lote da qual a quantidade fora extraida.
Esta Era ¢ caracterizada pela introdugdo do conceito de Controlo Estatistico de Processos
(CEP), que envolve o uso de técnicas estatisticas com o intuito de medir, monitorizar, controlar
e melhorar processos (Pires, 2012).

A Era da Garantia da qualidade

No poés-guerra, a énfase na qualidade continuou a crescer, evoluindo para a garantia da
qualidade e, eventualmente, para a gestao total da qualidade (TQM). A garantia da qualidade
envolveu o desenvolvimento de sistemas e procedimentos para garantir que os produtos
atendessem a padroes de qualidade consistentes.

Entre 1950 e 1960 foram publicados diversos trabalhos, ampliando o campo de abrangéncia da
Qualidade. Juran, em 1951, enfatizando a necessidade de "evidéncias objetivas", propds uma
abordagem que tornou mensuravel a qualidade de produtos e servicos, correlacionando-a aos
custos do retrabalho, mao-de-obra para a reparagdo, perdas financeiras associadas a
insatisfacdo do consumidor, entre outros fatores, definidos como evitaveis. Ja4 os custos
inevitaveis foram associados a prevengao, inspe¢do, amostragem e outras atividades ligadas ao
Controlo da Qualidade. A prevenc¢do passa a ser adotada na gestdo dos processos produtivos
tendo implicagdes positivas no nivel qualidade resultante, mensurado pela reducdo de
desperdicios (Carvalho e Paladini, 2013) (Barcante, 1998).

A Era da Garantia da Qualidade caracterizou-se pela valorizagdo do planeamento para a
obtenc¢ao da Qualidade, da coordenagao das atividades entre os diversos departamentos, da
determina¢do de padrdes da Qualidade além das ja conhecidas técnicas estatisticas. Tanto
Feigenbaum como Juran observaram a necessidade das empresas desenvolverem um novo tipo
de especialista, ndo s6 com conhecimentos estatisticos, mas também com habilidades de gestor:
o Engenheiro da Qualidade (Carvalho e Paladini, 2013) (Bargante, 1998).

A Era da gestdo da qualidade total
A Era da Gestdo da Qualidade ¢ uma evolugdo natural das trés Eras que a precederam e esta
em curso até aos dias de hoje. Esta engloba a Garantia da Qualidade, o Controlo Estatistico da
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Qualidade e a Inspecdo, porém valoriza prioritariamente os clientes e a sua satisfacdo, como
fator de preservagdo e ampliacdo da participagao no mercado. A Gestdo da Qualidade Total
envolve a aplicagdo progressiva da Qualidade em todos os aspetos do negdcio. Neste sentido,
a gestdo da Qualidade ¢ aplicada em tudo o que se faz na organizagdo, a todos os seus niveis e
areas, incluindo vendas, finangas, compras e outras atividades ndo ligadas a produgao
propriamente dita (Bargante, 1998).

A partir da constatacao de que a organizagdo era um sistema aberto e que sofria as mais variadas
pressdes ¢ influéncias e, num momento historico caracterizado por rapidas mudangas —
globalizacdo da economia, Internet, formagao de blocos econdmicos — os administradores
procuraram novas estratégias que lhes permitisse a sobrevivéncia e expansdo dos negocios
(Bargante, 1998).

Identificar o cliente e traduzir as suas necessidades, nas especificacdes do produto e do
processo, € um fator critico de sucesso para qualquer organizagdo. Dentro deste novo cenario,
a responsabilidade pela defini¢ao de estratégias da Qualidade pertence a alta geréncia
organizacional. Para as organiza¢des que incorporaram esta nova forma de administragdo, a
Qualidade dos produtos possui grande potencial competitivo, na medida em que as suas agoes
sdo orientadas pela satisfacdo do cliente. Este fato tem levado os administradores a pesquisarem
meios de quantificacdo, ndo apenas das caracteristicas do produto, para garantir o atendimento
as especificacdes, mas, também, para permitir a compreensao e a monitorizagdo das complexas
atividades gerenciais que lhes sdo impostas na atualidade (Bargante, 1998).

Tabela 1 - Eras da evolugdo da qualidade (Garvin, D. A., 1992)

2%Era 3*Era 4" Era
Principais 1*Era
Controlo Estatistico Garantia da Qualidade Total
Caracteristicas Inspecao
da Qualidade Qualidade ou Estratégica
Contribuigio
. Uniformidade dos Uniformidade do de todos os Planeamento
Enfase . o
produtos produto com inspecdo grupos Estratégico
funcionais
. Instrumentos e técnicas Programas e Planeamento
Métodos Observagao direta o . .
estatisticas sistemas Estratégico
Responsivel pela Departamento de Departamento de Todos os Todos mas com a
Qualidade inspecao producdo e engenharia | departamentos geréncia a liderar
Funcao do ‘ Construir o
Inspecionar Controlar Admunistrar
Responsavel programas

2.3. Ferramentas de Gestéo da Qualidade

A evolugdo dos sistemas de gestdo da qualidade fez surgir a necessidade de avaliar e melhorar, de
forma continuada, os resultados obtidos e, por consequéncia, a necessidade de resolver problemas de
progressiva complexidade, de forma sistematica, levou ao desenvolvimento de diversas ferramentas,
denominadas ferramentas da qualidade (Pinto, 2017). Estas ferramentas constituem importantes
instrumentos na gestdo e melhoria continua de processos dentro das organizagdes.

Neste capitulo pretende-se apresentar um resumo explicativo de algumas ferramentas da qualidade
apresentadas por Pinto (2017), como sendo as ferramentas mais relevantes para o sistema de gestao da
qualidade da CVQUALI:

Diagrama de Ishikawa / Diagrama de causa e efeito
O diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e efeito, diagrama de espinha
de peixe ou diagrama dos 6M, ¢ uma ferramenta visual utilizada para identificar, explorar e exibir

8



todas as possiveis causas de um problema especifico. O objetivo € explorar todas as possiveis causas
do problema (efeito), que envolve pensar em todas as razdes pelas quais o problema poderia ocorrer.
Ajuda a identificar as raizes do problema, ao invés de apenas tratar os sintomas. O diagrama tem uma
forma que lembra a espinha de um peixe, com uma linha horizontal central (a "espinha") que representa
o problema ou efeito a ser analisado, e linhas inclinadas saindo da linha central, representando cada
uma, uma categoria potencial de causas. As causas sao geralmente agrupadas em categorias principais.
Tradicionalmente, usa-se o método 6M para processos de manufatura

e Meétodo;
Matéria-prima (materiais);
Mao de obra (pessoas);
Maquinas (infraestruturas);
Medi¢ao (monitorizagao);
Meio ambiente (ambiente).

Existem tambem outras variantes, nomeadamente o método 4P para servicos (Politicas,
Procedimentos, Pessoas, Plantas/tecnologia). Dentro de cada categoria, brainstorming ou analise
detalhada ¢ usada para identificar causas especificas.

O problema ou qualidade a ser melhorada ¢ claramente definido na cabeca do "peixe" ou no final da
linha horizontal central.

Fluxograma
O fluxograma ¢ uma técnica para a representacdo grafica da sequéncia de todas as atividades,

acontecimentos e decisdes de um dado processo. Permite a visualizagdo dos processos, auxiliando na
sua analise e facilita a compreensdo e a comunicagao dos processos. O fluxograma permite a visao
grafica e global de todo o processo.

Diagrama de Dispersado
O Diagrama de Dispersdo ¢ uma ferramenta estatistica que possibilita a visualizacdo da relacdo entre
duas varidveis e a consequente verificacdo de possiveis relagdes entre causas. Mostra como duas
variaveis estio potencialmente relacionadas uma a outra. E usado para verificar se duas variaveis estdo,
de facto, relacionadas. Identifica relagdes ou correlagdes entre variaveis, podendo sugerir, mas nao
provar, causas e efeitos.

No grafico, cada ponto representa um par de valores, ajudando a visualizar padrdes que indicam se as
varidveis tém uma relagdo positiva, negativa ou nenhuma relag@o obvia.

Brainstorming
O brainstorming ¢ uma técnica de grupo projetada para gerar ideias criativas e solucionar problemas.

Tem por objetivo gerar, em grupo, de forma interativa e num ambiente livre e descomplexado,
ideias/opinides sobre um processo/atividade/dificuldade previamente selecionado, quer para
identificar potenciais problemas ou oportunidades de melhoria, quer para procurar/analisar solugdes
para 0os mesmos.

Durante uma sessao de brainstorming, os participantes sdo encorajados a compartilhar qualquer ideia
que venha a mente, sem censura ou critica, promovendo um ambiente livre e criativo. Esta abordagem
ajuda a explorar solucdes alternativas, fomentando a inovagao e a criatividade dentro das equipas.

Matriz GUT

A Matriz GUT ¢ uma ferramenta vocacionada para ordenar estratégias, tomadas de decisdo e
estabelecer prioridades na resolugdo de problemas. E uma ferramenta de priorizagio que avalia
problemas ou agdes necessarias com base na sua Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT).

GUT ¢ o acronimo para gravidade, urgéncia e tendéncia. Baseia-se na estimativa de trés dimensdes: a
gravidade, a urgéncia e a tendéncia de cada problema, risco ou oportunidade.
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e A gravidade estima o impacto dos efeitos do problema sobre as pessoas, os resultados dos
processos ou a imagem da organizacao.

e A urgéncia estima a prontiddo com que o problema necessita de ser resolvido, tendo em conta
a importancia das suas implicagdes nos resultados da organizagao.

e A tendéncia estima a potencial evolugdo do problema, analisando a sua tendéncia para o
crescimento, a redugdo ou a eventual autossolucdo do mesmo.

Ela ajuda a determinar a ordem em que os problemas devem ser abordados, atribuindo uma pontuagao
para cada critério e calculando uma pontuagao total para cada problema. Isso assegura que recursos e
esfor¢os sejam focados nas dreas mais criticas primeiro.

Balanced Scorecard

O Balanced Scorecard é uma abordagem vocacionada para a gestio estratégica. E um método de
avaliacdo do desempenho empresarial que tem por base a andlise de indicadores financeiros e nao
financeiros. E uma estratégia de gestio que permite as organizacdes traduzir a sua visdo e estratégia
em acoes concretas. O Balanced Scorecard fornece indicagdes claras sobre o que as empresas devem
medir para equilibrar a componente financeira com as restantes componentes da organizagdo que
concorrem para a obtencao dos resultados. Ao equilibrar indicadores financeiros e nao financeiros, as
organizagdes podem medir e gerir o seu desempenho de forma mais eficaz, alinhando as atividades
operacionais as estratégias de longo prazo.

SW2H

SW2H ¢ uma ferramenta de planeamento que ajuda na execugdo eficaz de agdes. Consiste na
elaboracdo de uma lista de verificacdo das atividades que precisam ser desenvolvidas. Ela detalha o
plano de agdo respondendo a 7 perguntas fundamentais: O que sera feito? Quem vai fazer? Onde sera
feito? Quando sera feito? Por que sera feito? Como sera feito? E quanto vai custar? E uma abordagem
sistematica para garantir que todas as bases sejam cobertas no planeamento e execucao de atividades.

O nome desta ferramenta deriva do acréonimo em inglés do conjunto de atributos do método,
nomeadamente:

What: o que deve ser feito (proposito/objetivo);

Why: como sera feito e como serdo avaliados os resultados (justificacao);

Where: onde sera feito (local);

When: quando sera concluindo (prazo);

Who: por quem sera feito (responsabilidade);

How: como sera feito (método);

e How much: com que recursos (custos).

FMEA (Failure Mode and Effects Analysis)

A Anélise de Modos de Falha e Efeitos ¢ uma abordagem proativa para identificar onde € como um
produto ou processo pode falhar, avaliando a gravidade, a probabilidade e a dete¢do de falhas, com o
objetivo de priorizar as agdes de mitigacao antes que os problemas ocorram. A FMEA ajuda a antecipar
falhas potenciais e implementar solugdes para melhorar a confiabilidade e a seguranga.

5 Porqués
Os "5 Porqués" é uma técnica de andlise de causa raiz simples, mas poderosa, usada para resolver

problemas de forma sistematica. Esta técnica envolve perguntar "Porqué?" repetidamente (geralmente
cinco vezes) para entender a causa fundamental de um problema especifico.
Como funciona:
e Identificar o problema: comece com uma declaragdo clara do problema. Este problema deve
ser especifico e bem definido.
e Perguntar "Porqué?": pergunte "Porqué?" para identificar a primeira causa do problema. Essa
pergunta deve se basear na declaragdo do problema inicial.
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e Analisar a resposta e perguntar novamente: Analise a resposta dada ao primeiro "Porqué?" e
pergunte "Porqué?" novamente, baseando-se na resposta anterior. O objetivo ¢ aprofundar na
cadeia causal do problema.

e Repetir o processo: continue perguntando "Porqué?" para cada resposta subsequente. Repita
este processo até que ndo seja possivel identificar mais causas, o que geralmente ocorre apds
cerca de cinco iteragdes.

e Identificar a causa raiz: apds repetir o processo varias vezes, a causa raiz do problema
geralmente se torna aparente. Esta ¢ a causa fundamental que, se resolvida, previne a
recorréncia do problema inicial.

2.4. A 1SO e as normas de gestao da qualidade

A ISO (Organizagao Internacional de Normalizagdo), ¢ uma organizagdo internacional independente e
ndo governamental, que reune especialistas de todo o mundo para acordar as melhores formas de fazer
as coisas (https://www.iso.org/es/home). Foi fundada em 1947, em Genebra, na Sui¢a, como uma
federagdo sem fins lucrativos dos organismos nacionais de normalizacdo, com a missao de facilitar o
comércio mundial promovendo a harmonizagdo global (APCER, 2015). Entretanto, a primeira reunido
da ISO, antes da sua existéncia oficial, aconteceu em Londres, em 1946, onde 65 delegados de 25
paises reuniram-se para discutir o futuro da Normalizagdo Internacional (Figura 2)
(https://www.iso.org/es/sobre).

Figur& 2 - Fundadores da ISO, Londres, 1946 (https.//www.iso.org/es/sobre)

No entanto, tendo em conta que a denominacdo "International Organization for Standardization"
permite diferentes acronimos em diferentes idiomas (IOS em inglés, OIN em francés, OIP em
portugués), os seus fundadores decidiram usar a abreviatura ISO, cujo nome deriva da palavra Grega
ISOS, que significa igual, uniforme ou homogéneo, permitindo assim que o nome abreviado seja igual
em qualquer que seja o pais ou a linguagem (a abreviatura ¢ sempre [SO).

Organismos membros da ISO provém de todos os cantos do mundo, incluindo o Instituto Portugués
da Qualidade (IPQ) em Portugal, o American National Standards Institute (ANSI) nos Estados Unidos,
a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) no Brasil, a Asociaciéon Espafiola de
Normalizacion y Certificacion (AENOR), a British Standards Institution (BSI) no Reino Unido, entre
outros (APCER, 2015).

De acordo com o site da ISO (https://www.iso.org/es/normas/beneficios), a ISO foi fundada com a ideia
de responder a uma questdao fundamental: “qual a melhor forma de fazer isto?”. Comegou com coisas
6bvias, como pesos e medidas, e ao longo dos ultimos 50 anos desenvolveu-se numa familia de normas
que abrange tudo, desde os sapatos que calcamos até as redes Wi-Fi que nos ligam invisivelmente uns
aos outros. Os reguladores € os governos contam com as normas ISO para ajudar a desenvolver uma
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melhor regulamentagdo, sabendo que tém uma base so6lida gragas ao envolvimento de especialistas
estabelecidos a nivel mundial.

A ISO publica normas internacionais numa variedade vasta de topicos, mas sempre com base num
consenso internacional entre grupos de peritos reconhecidos e nomeados pelos seus respetivos
organismos membros. Tem, correntemente, um portfélio de quase 20.000 normas diferentes, que
abrangem uma variedade de especificagdes, inspecdes e métodos de teste de produtos e servigos
(P&S), bem como varios sistemas de gestdo em areas como a qualidade, o ambiente, a seguranca
alimentar, dispositivos médicos e seguranca de informacao, entre outros (APCER, 2015).

De acordo com APCER (2015), a ISO publicou uma série de normas internacionais para a gestao da
qualidade, a série ISO 9000, que constituem a familia ISO 9000. Esta série ¢ constituida por 4 normas
principais, que sdo:

e SO 9000:2015 — Sistemas de Gestao da Qualidade - Fundamentos ¢ Vocabularios: descreve os
conceitos fundamentais dos sistemas de gestao da qualidade, incluindo as suas terminologias e
os principios de gestdo da qualidade.

e ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos: Especifica os requisitos do
sistema de gestdo da qualidade para assegurar a capacidade da organizacdo em fornecer
produtos e servigos de qualidade que atendam as necessidades dos seus clientes.

e ISO 9004:2009 — Gestdo do sucesso sustentado de uma organizagdo: sugere diretrizes para a
implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade, incluindo os processos de melhoria
continua, para alcancgar a satisfagdo dos clientes e de outras partes interessadas.

e ISO/TS 9002:20161 — Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para aplicar a ISO
9001:2015.

Estas normas podem ser divididas em dois grandes grupos:
e Aquelas que estabelecem requisitos e que podem ser usadas como documentos contratuais (ex:
ISO 9001);
e Aquelas outras que estabelecem orientacoes (ex: ISO 9000, ISO 9004 e ISO 19011).

Segundo Pires A.R (2012), “as normas de gestdo da qualidade surgiram como uma imposicao dos
grandes compradores e detentores de sistemas complexos nos fornecedores de componentes e
subsistemas, como forma de obterem a confiang¢a adequada de que os sistemas complexos operariam
bem em servico”.

A ISO 9001 foi elaborada de forma a poder ser aplicada a qualquer tipo de empresa, quer seja de
fornecimento de produtos ou servicos. Este fator, associado ao facto de a norma ndo se aplicar a
empresas, produtos ou servigos especificos, garante que a ISO 9001 ¢ de aplicabilidade universal,
independentemente da dimensao e setor da empresa (Guevara et al., 2016).

2.5. A 1SO 9001:2015

2.5.1. OqueéalSO9001:2015

Segundo Pinto (2017), uma norma “é um documento de referéncia elaborado por um grupo de peritos
em determinada area, com o0 objetivo de estabelecer um conjunto de regras, caracteristicas ou
procedimentos, de forma a uniformizar produtos, métodos...”.

A ISO 9001:2015 ¢ uma norma internacional que define os requisitos para um sistema de gestdo da

qualidade nas organizagdes. E aplicavel a qualquer organizagdo, independentemente de seu tamanho,
tipo ou setor de atividade.
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A gestdo da qualidade visa proporcionar maiores € melhores niveis de desempenho a organizacdo e
sustentabilidade a longo prazo (Carvalho et al, 2021).

De acordo com a norma ISO 9001:2015, um dos principais objetivos de um sistema de gestao da
qualidade ¢ atuar como uma ferramenta preventiva.

2.5.2. Evolucéo histérica da 1SO 9001
A primeira norma da série de normas “ISO 9000 foi a ISO 9001, publicada em 1987. Desde entdo,
sofreu quatro revisdes, contando portanto com 5 edigdes.

O objetivo das empresas que procuravam implementar esta norma no seu seio, era preparar-se para
aceder aos mercados globais e ser capaz de fazer face as suas exigéncias (Fonseca et al., 2018).

A primeira versdo da norma ISO 9001, a versao de 1987, foi revista 7 anos depois, em 1994. Entratanto,
nessa revisdo, foi feita apenas algumas alteracdes no que concerne a alguns conceitos e as
especificagdes da documentacao necessaria (Idris e Durmusoglu, 2023; Fonseca et al., 2021).

“As primeiras versdes da ISO 9001 em 1987, com pequenas alteragdes introduzidas em 1994 eram
muito prescritivas por natureza, com base em 20 sec¢des individuais a maior parte das quais exigia
procedimentos e registos documentados especificos” (APCER, 2015).

Na primeira edi¢ao, de 1987, a norma ISO 9001 tinha como foco principal a garantia da Qualidade.
Na primeira revisdo, em 1994, a norma continuou com foco na garantia da Qualidade, no entanto,
ampliou o conceito de Sistemas de Gestdo da Qualidade (Chaves e Campello, 2016).

Em 2000, foi feita uma nova revisdao onde foram introduzidas alteragcOes radicais, incluindo a
abordagem por processos, uma alteracao na énfase de “procedimentos documentados™ para “gestao
por processos” e de “registos” para “resultados demonstrados” (APCER, 2015). Ainda, deixou
explicito a utilizagdo do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) e ¢ o foco na satisfagdo do cliente. E,
também, nesta versdo da norma que surgem os 8 principios da gestdo da qualidade (Idris &
Durmusoglu, 2023).

Em 2008 foi publicada a terceira revisdo da norma. Com a versao de 2008 ndo se obteve novidades
significativas, relativamente a versdo de 2000 (Chaves e Campello, 2016).

A quarta revisdo (5? edicdo), a ISO 9001:2015, vai um passo mais longe, focando-se no desempenho
organizacional, exigindo as organizagdes que giram 0S seus processos para atingir os resultados
desejados, que utilizem um “pensamento baseado em risco” na determina¢ao do grau de planeamento
e controlo necessarios, gerindo processos € o sistema como um todo, utilizando o ciclo “Plan-Do-
Check-Act” (APCER, 2015).

Nesta ultima edi¢do, que se mantem até aos dias de hoje, é tambem relevante destacar a reducao dos 8
principios de gestdo da qualidade, para 7 principios. O principio da abordagem por processos € o
principio da abordagem do sistema de gestdo fundiram-se no principio “Abordagem por Processos”
(Guevara et al., 2016; Fonseca e Domingues, 2017). Ainda, ¢ de destacar a alteragdo estrutural e
concetual, devido a obrigagdo de cumprir com os requisitos do anexo SL. As normas ISO 9001, ISO
14001 e ISO 45001 estavam estruturadas de forma diferente entre si, dificultando a sua integragdo. De
modo a resolver esta situagdo, em 2012, surgiu o anexo SL, com o objetivo de normalizar a estrutura
das normas e os conceitos utilizados e, consequentemente, facilitar a compreensao dos requisitos
normativos e a operacionalizacdo de um Unico sistema de gestdo — sistema “integrado” (Francisco et
al., 2021).
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2.5.3. Os principios da gestdo da qualidade segundo a 1SO 9000:2015

A ISO 9001 ¢ baseada num conjunto de principios de gestdo da qualidade que foram, originalmente,
desenvolvidos nos anos 90 por um grupo de peritos intimamente familiarizados com os ensinamentos
e filosofias dos “gurus” da qualidade, incluindo Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, Feigenbaum, entre
outros. Originalmente, foram definidos oito principios de gestdo da qualidade, que tém resistido a
prova do tempo. Entretanto, com a lltima revisao da ISO 9000, de 2015, foram feitos pequenos ajustes
juntando dois dos principios originais: “abordagem por processos” e “abordagem sistémica de gestao”
num novo e unico principio, passando assim a haver sete principios de gestdo da qualidade, ao invés
dos originais oito (APCER, 2015).

“Os sete principios da gestdo da qualidade ndo se constituem como requisitos para o SGQ: sdo os
fundamentos que levaram ao desenvolvimento dos requisitos na ISO 9001:2015. Assim, sdo uma boa
ajuda na interpretacdo dos requisitos e permitem pensar sobre a organizagdo de um modo mais
abrangente que os requisitos da ISO 9001” (APCER, 2015).

Compreender estes sete principios ¢ essencial para implementar um sistema de gestdo da qualidade
eficaz. Os sete principios sao:

e Principio 1 - Foco no Cliente

“O foco primordial da gestdo da qualidade € posto na satisfagdo dos requisitos dos clientes e
no esfor¢o por exceder as suas expectativas”. O sucesso sustentado ¢ atingido quando uma
organizacao atrai e retém a confianga dos clientes e de outras partes interessadas. Todos os
aspetos da interagdo com o cliente proporcionam uma oportunidade de criar mais valor para
este. Compreender as necessidades atuais e futuras dos clientes e de outras partes interessadas,
contribui para o sucesso sustentado da organizacao (NP EN ISO 9000:2015).

Basicamente, este principio aborda a importancia das organizagdes garantirem a satisfacao e a
fidelidade dos clientes, tendo em conta que os negécios dependem dos clientes. Estabelece que,
para garantir o sucesso sustentavel do negocio, as organizagdes devem compreender as
necessidades atuais e futuras dos clientes, esforgar-se para exceder as expectativas do cliente e
procurar aumentar a sua satisfacdo. Em resumo, este principio tem a ver com colocar as
necessidades e expectativas dos clientes no centro dos processos de uma organizacionais, o que
resulta em fornecimento de produtos e servigos que satisfazem as necessidades e expetativas
dos clientes.

e Principio 2 - Lideranga
Os lideres estabelecem a todos os niveis, unidade no proposito e na orientagdo e criam as
condi¢des para que as pessoas se comprometam no atingir dos objetivos da organizacao. O
estabelecimento, da unidade de propodsito e a orientacdo e o comprometimento das pessoas
permitem que uma organizacao alinhe as suas estratégias, politicas, processos e recursos para
atingir os seus objetivos” (NP EN ISO 9000:2015).
Para que todas as pessoas funcionem como um todo, necessitam de uma lideranga forte, que
lhes indique o caminho a seguir e lhes apoie no percurso (Costa, 2022). Quando os lideres
demonstram compromisso com a qualidade, influenciam positivamente toda a organizacao.
Este principio mostra a importancia da lideranca numa organizagdo, permitindo criar e manter
um ambiente interno que permite as pessoas se envolverem na realizacao dos objetivos da
organizagao.

e Principio 3 - Comprometimento das Pessoas
As pessoas, em todos os niveis, sdo a esséncia da organizagdo. S3o as pessoas que fazem
acontecer (Costa, 2022). Para a melhoria da capacidade da organizacao para criar e
disponibilizar valor, ¢ essencial que em todos os niveis da organizagdo haja pessoas
competentes, a quem tenham sido conferidos poderes e que estejam comprometidas. Para gerir
de forma eficaz e eficiente uma organizagao, ¢ importante respeitar e envolver todas as pessoas
a todos os niveis. O reconhecimento, o conferir poderes ¢ a melhoria das competéncias
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facilitam o comprometimento das pessoas para que sejam atingidos os objetivos da qualidade
da organizagao (NP EN ISO 9000:2015).

O envolvimento e engajamento dos colaboradores maximiza a sua contribui¢@o e permite que
as suas habilidades sejam usadas para o beneficio da organizagdo. Segundo Carpinetti e
Gerolamo (2016), uma organizagdo pode ter o0 maximo controle sobre os seus funciondrios,
determinar normas rigidas, supervisionar, fiscalizar. Entretanto, nada sera tao eficaz quanto o
espirito de colaboracdo e a iniciativa daqueles que acreditam no trabalho.

Principio 4 - Abordagem por Processos

Um sistema de gestdo da qualidade ¢ um conjunto de processos interrelacionados e
interatuantes, pelo que resultados consistentes e previsiveis sao atingidos de modo mais eficaz
e eficiente quando as atividades sdo compreendidas e geridas como processos inter-
relacionados que funcionam como um sistema coerente (Costa, 2022). Compreender como ¢
que o sistema produz os resultados permite que uma organizagdo otimize o sistema € o seu
desempenho (NP EN ISO 9000:2015).

O principio da abordagem por processos enfatiza a necessidade da gestdo da qualidade dever
ser estruturada por processos, vendo o sistema como uma série de processos interconectados.
A abordagem por processos possibilita ter grande visibilidade e controlo sobre pequenas partes
da organizagdo (os processos), que, em conjunto com o controlo das suas interligagdes e
interagdes, fazem o todo. A logica ¢ que controlando as partes (os processos), consegue-se
controlar, de forma mais eficaz, o todo (Pinto e Soares, 2018).

Principio 5 - Melhoria

A melhoria ¢ essencial para que uma organizacdo mantenha os niveis atuais de desempenho,
reaja a alteracdes nas suas condicionantes internas e externas e crie novas oportunidades (NP
EN ISO 9000:2015).

Este principio realga a importancia das organizagdes melhorarem continuamente. Incentiva as
organizacdes buscarem constantemente formas de melhorar produtos, servigos, processos €
sistemas de gestdo. Isso garante adaptacdo as mudangas do mercado e as novas necessidades
dos clientes.

Principio 6 - Tomada de Decisdo Baseada em Evidéncias

As decisdes baseadas na analise e na avaliacdo de dados e de informacao sdo mais suscetiveis
de produzir os resultados desejados. A tomada de decisdes pode ser um processo complexo e
envolve sempre alguma incerteza. Frequentemente envolve multiplos tipos e fontes de
entradas, bem como a sua interpretagdo, que pode ser subjetiva. E importante compreender as
relagdes de causa e efeito e as potenciais consequéncias nao esperadas. Factos, evidéncias e
analise de dados conduzem a uma maior objetividade e confian¢a na tomada de decisdes (NP
EN ISO 9000:2015).

Este principio enfatiza a importancia de tomar decisdes informadas, com base em dados
concretos e analises objetivas, € ndo em intuigdes ou suposigdes, visto que permitem uma maior
objetividade na gestao e sdo mais propensas a produzir os resultados desejados.

Principio 7 - Gestdo das Relagdes

Para terem sucesso sustentado, as organizacgdes gerem as suas relacdes com partes interessadas,
como sejam os fornecedores. As partes interessadas relevantes influenciam o desempenho de
uma organizagio. E mais provavel que o sucesso sustentado seja atingido quando a organizagio
faz a gestdo das relacdes com todas as suas partes interessadas para otimizar os respetivos
impactos no seu desempenho. A gestao das relagdes com as suas redes de fornecedores e de
parceiros ¢ de particular importancia (NP EN ISO 9000:2015).

Este principio chama a atencdo para a importancia ¢ necessidade de uma boa gestdo do
relacionamento com as parte interessadas Relacionamentos mutuamente benéficos aumentam
a capacidade de criar valor.
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2.5.4. Estrutura da norma ISO 9001:2015
A norma ISO 9001:2015 segue a estrutura de alto nivel conhecida como "Estrutura Anexa SL", que ¢
comum a todas as normas de sistemas de gestao da ISO, facilitando assim a integragao entre diferentes
normas de gestdo dentro de uma organizagao.

A norma esta organizada em dez sec¢des, que cobrem desde os requisitos de gestao de nivel estratégico
até os aspetos operacionais de um SGQ. As primeiras trés sdo introdutorias, sendo as sete ultimas (4 a
10) as que contém os requisitos que uma organiza¢do deve cumprir para estar em conformidade com
anorma. Cada sec¢do ¢ constituida por subsecg¢des, que inserem por sua vez os requisitos estabelecidos
pela norma (Figura 3).

SECCOES
SUB-SECCOES

Figura 3 - Representagdo esquemdtica das componentes da estrutura da norma

As secgOes que compdem a norma ISO 9001:2015 sao:

I.

Ambito
Define o propdsito da norma e a sua aplicabilidade. Especifica que ela ¢ aplicavel a qualquer
organizacao, independentemente do seu tamanho, tipo ou produto/servico oferecido.

Referéncias Normativas
Cita outros documentos normativos relevantes.

Termos e Defini¢des
Apresenta os termos e defini¢des aplicaveis usados na norma.

Contexto da Organizacao

O proposito desta seccdo ¢ o do entendimento dos fatores externos a organizagdo, bem como,
daqueles que lhe sdo intrinsecos, isto €, que provém do interior da propria organizagao, € que
influenciando-a, quer positivamente, quer negativamente, permitem, respetivamente, potenciar
o desempenho do seu sistema de gestao da qualidade ou, pelo contrario, restringi-la nesse
desempenho (Pinto e Soares, 2018).

Esta sec¢do comeca com os requisitos sobre a analise do contexto da organizag¢ao, incluindo a
identificacao das partes interessadas e dos seus requsitos, aborda a determinagdo do ambito do
sistema de gestdo da qualidade e, por fim, a determinacdo dos processos do sistema de gestao
da qualidade a serem implementados ou mantidos.

Lideranga
Esta seccdo tem como objetivo assegurar o compromentimento e envolvimento ativo da gestao

de topo e dos restantes lideres da organizagao ate ao nivel da supervisdao no desenvolvimento e
implementagdo do SGQ e na melhoria continua da sua eficdcia, com vista ao aumento da
satisfacdo dos clientes e das partes interessadas (Pinto, 2017).
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A sec¢do foca no papel da lideranca na implementagdo e manutencdo do SGQ. Apresenta os
requisitos de lideranca.

6. Planeamento
Aborda a necessidade de planear as a¢des para abordar os riscos e as oportunidades, estabelecer
objetivos da qualidade e planear as mudancgas necessarias no SGQ.

7. Suporte
Esta secdo trata dos recursos necessarios para a implementa¢do e manutengdo do sistema de

gestao da qualidade, incluindo pessoas, infraestrutura, ambiente para a operagao dos processos,
recursos de monitorizacdo e medicdo, competéncia, conscientizagdo, comunicagdo, €
informacdo documentada. Tem por objetivo assegurar que a organizagdo determina e
proporciona os recursos, internos e externos, necessarios para a operagdo e controlo dos
processos, a garantia da conformidade dos P&S e a eficacia e a melhoria do SGQ (Pinto, 2017).

8. Operagdo
Esta secdo aborda a execucdo dos processos operacionais, desde o planeamento e controlo

operacional até a entrega dos produtos e servicos. Inclui requisitos para planeamento
operacional, control de alteragdes, libertacdo de produtos e servicos, controlo de saidas ndo
conformes, e a gestao de fornecedores externos.

9. Avaliagdo do Desempenho
Envolve a monitoriza¢do, medi¢do, analise e avaliacdo dos processos do SGQ para garantir a
sua eficacia. Inclui requisitos para auditorias internas, avaliacdo de conformidade e eficacia do
SGQ, e revisdes pela gestdo.

10. Melhoria do SGSA
Foca na melhoria continua do SGQ, abordando como a organizagdo deve tratar nao
conformidades e implementar agdes corretivas para evitar sua recorréncia. Também inclui a
identificacdo de oportunidades de melhoria e a implementacdo de mudangas que agreguem
valor ao SGQ e melhorem a capacidade da organizagao de atender aos requisitos dos clientes e
aumentar sua satisfacao.

2.5.5. Os conceitos de pensamento baseado em risco, abordagem por processos e ciclo PDCA
na norma ISO 9001:2015

Pensamento baseado em risco

A TISO 9001:2015 adota uma abordagem baseada em risco, exigindo que as organizagdes adotem uma
mentalidade preventiva, priorizando a¢des que possam mitigar riscos antes que se tornem problemas,
identificando e tratando os riscos e as oportunidades que podem impactar a conformidade dos produtos
e a satisfa¢do do cliente. Este enfoque ¢ integrado em todo o SGQ, garantindo que a organizagdo tome
decisdes proativas para mitigar riscos e capitalizar oportunidades.

O pensamento baseado no risco procura assegurar que o risco € tido em consideragdo desde o inicio e
ao longo de todo o sistema (Pinto e Soares, 2018). Pretende assegurar que as decisdes tomadas levam
em consideracao potenciais incertezas que possam comprometer a qualidade dos produtos ou servigos
oferecidos. Segundo Costa (2022), implementar o pensamento baseado no risco tem a ver com o
estabelecimento de uma cultura de prevencao. Para ele, envolve ndo sé os conceitos técnicos de como
fazer, mas tambem uma comunicagdo efetiva para fazer as pessoas adotarem o pensamento baseado
no risco, analisando sempre as possibilidades de algo correr mal.

De acordo com a NP EN ISO 9001:2015, o pensamento baseado em risco € essencial para se obter um
sistema de gestdo da qualidade eficaz.
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A abordagem por processos

De acordo com Pinto (2017), pode-se definir, genéricamente, um porcesso como um conjunto de
atividades relacionadas entre si (inter-relacionadas ou interatuantes) e que utilizam recursos para
transformar entradas (inputs) em saidas (outputs), acrescentando valor durante esta transformacao
(Figura 4).

A norma ISO 9001:2015 fomenta a adocdo de uma abordagem por processos ao desenvolver,
implementar e melhorar a eficacia de um sistema de gestao da qualidade.

A abordagem por processos envolve a definicdo e a gestdo sistematicas dos processos e das suas
interagdes, de forma a obter os resultados pretendidos de acordo com a politica da qualidade e a
orientagdo estratégica da organizacdao. Esta abordagem permite a organizagdo controlar as inter-
relacdes e interdependéncias entre os processos do sistema, para que o desempenho global da
organizacao possa ser melhorado (NP EN ISO 9001:2015).

A abordagem por processos considera que as atividades de uma organiza¢ao nao sao isoladas, mas
interligadas, formando um sistema de processos que, quando gerido de forma integrada, resulta em
eficiéncia e melhoria continua. A abordagem por processos, tendo em conta que um sistema de gestao
da qualidade ¢ um conjunto de processos interrelacionados e interatuantes, procura focar a gestdo do
sistema em gestdo de processos, partindo do principio de que controlando as partes (os processos),
consegue-se controlar, de forma mais eficaz, o todo.

Uma das principais vantagens da abordagem por processos € o controlo passo a passo que permite
sobre a interligacao das atividades e processos individuais dentro do sistema (Pinto, 2017).

Inicio Fim
Origens das .. Recetores das
= Entradas > Atividades :
Eimiks Saidas
PROCESSOS MATERIA, MATERIA, PROCESSOS
ANTECEDENTES ENERGIA, ENERGIA, SUBSEQUENTES
Emp. ex. nos INFORMAGAO, INFORMACAO, | |Emp. ex nos

fornecedores
(internos ou externos),

nos clientes,

P. ex. sob forma
de matenais,

recursos,

P_ex sob forma
de produto.

Servigo,

clientes
(internos ou externos),

noutras partes

noutras partes requisitos decisio interessa das

interessadas relevantes

relevantes

Possiveis controlos ¢
pontos para mo 1zar e
medir o desempenho

Figura 4 - Representagdo esquemdtica dos elementos de um processo simples (NP EN 1SO 9001:2015)

O ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)

O Ciclo PDCA (do inglés plan, do, check and act), tambem designado por ciclo de melhoria continua,
¢ uma ferramenta-chave na ISO 9001. E uma metodologia de gestdo usada para implementar e
promover a melhoria continua num sistema de gestdo da qualidade, e nos processos de uma
organizacao em geral. Ajuda as organizagdes a controlar e melhorar os processos ao longo do tempo.
E aplicado de forma ciclica em todos os niveis de operagao.

A melhoria continua acontece com a rotacdo, sucessiva e sistematica, do ciclo PDCA, aproveitando a
aprendizagem efetuada com o ciclo atual, para melhorar o desempenho do ciclo seguinte, € assim
sucessivamente (Pinto, 2017).
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De acordo com a NP EN ISO 9001:2015, o ciclo PDCA pode ser aplicado a todos os processos e ao
sistema de gestdo da qualidade como um todo. O ciclo PDCA pode ser descrito resumidamente da
seguinte forma:

Planear (plan): estabelecer os objetivos do sistema e 0s seus processos, bem como 0s recursos
necessarios para obter resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da
organizagdo e identificar e tratar riscos e oportunidades;

Executar (do): implementar o que foi planeado;

Verificar (check): monitorizar e (onde aplicavel) medir os processos e os produtos e servicos
resultantes por comparagdo com politicas, objetivos, requisitos e atividades planeadas e
reportar os resultados;

Atuar (act): empreender acdes para melhorar o desempenho, conforme necessario.

A Figura 5 representa como podem ser agrupadas as seccoes 4 a 10 da norma no ciclo PDCA.

2.5.6.

A organizaciio e / * Sistema de Gestdo da Qualidade (4) ~
0 seu contexto

@) i

Suporte (7).
Operacio-
nalizagdo (8)
Planear

Requisitos
dos clientes q

Satisfagio
do
cliente

Avaliacio
do

desempenho
expectativas de

Verificar '
partes interessadas *

relevantes (4) ~ 7

Resultados
do SGQ

Produtos

SeTvigos

e N

Necessidades e ‘

Figura 5 - Representagdo da estrutura da norma no ciclo PDCA (NP EN ISO 9001:2015)

Principais beneficios da implementacéo da 1SO 9001:2015

A implementa¢do da norma ISO 9001:2015 traz beneficios varios para as organizacdes, que vao desde
melhorias internas nos processos operacionais, passando pela melhoria da satisfagdo dos clientes, até
vantagens competitivas no mercado. A implementa¢do da norma ajuda as organizagao a:

Colocar as necessidades e expectativas dos clientes no centro dos processos organizacionais, 0
que se traduz em fornecimento de produtos e servigos que atendam consistentemente as
expectativas dos clientes, melhorando assim a satisfacao dos clientes;

Compreender e gerir o sistema por processos , aumentando a eficiéncia e a eficacia operacional;
Promover a andlise e melhoria constante dos processos para otimizar o desempenho;

Fazer uma gestdo proativa de riscos e oportunidades, identificando, avaliando e abordando
riscos e oportunidades que podem afetar a conformidade dos produtos e servigos e a satisfacao
do cliente, permitindo respostas mais ageis e eficazes;

Promover a tomada de decisdes informadas, com base em dados concretos e andlises objetivas,
e ndo em suposi¢des, aumentando assim a propensao para produzir os resultados desejados;
Aumentar o engajamento das pessoas € assegurar que possuam as competéncias necessarias
para desempenhar as suas fungdes de forma eficaz;

Melhorar a comunicagao interna ¢ externa;

Estar preparada para responder de forma agil as mudangas no mercado;

Garantir a sustentabilidade do negdbcio.
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3.METODOLOGIA E FASES DO PROJETO

Este capitulo apresenta a abordagem metodoldgica que foi utilizado para a concecdo e implementacao
da ISO 9001:2015 na CVQUALI.

A metodologia adotada para a concecdo e implementagdao de um sistema de gestdo da qualidade,
constitui um fator relevante no éxito da implementagdo. Entretanto, para decidir sobre O QUE FAZER
e COMO FAZER (metodologia a aplicar), ¢ importante entender que necessidades pretende a empresa
suprir e que objetivos pretende a empresa alcangar, para que assim se possa definir as agdes apropriadas
a levar a cabo para alcangar os resultados pretendidos.

Assim, foi necessario realizar um diagnostico inicial que permitisse conhecer os objetivos da empresa
e as suas necessidades especificas em termos de gestdo da qualidade, constituindo esta a primeira acao
do processo de concegdo e implementagdo da norma na empresa.

A metodologia escolhida foi baseada nos principios do ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), envolvendo
5 fases, incluindo o diagnoéstico (Tabela 2):

o Fase 1 - Diagndstico inicial, que envolveu uma anélise da norma ISO 9001:2015, para a sua
melhor compreensao e o proprio diagndstico em si, que consistiu numa analise da situagao inicial
da empresa, por forma a identificar os objetivos da empresa em relagdo a implementagdo da
norma, identificar as necessidades da empresa e entender como os processos existentes podiam
ser alinhados com os requisitos da ISO 9001:2015.

e Fase 2 — Planeamento do desenvolvimento do SGQ e preparacdo, que envolveu a preparacao da
equipa e o desenvolvimento de um plano de ag¢do para o desenvolvimento do sistema de gestao

da qualidade na CVQUALI segundo os requsitos da ISO 9001:2015.

e Fase 3 — Planeamento do desenvolvimento do sistema e prepracdo, onde estratégias, objetivos,
mapeamento e integragdo dos processos, € todo o sistema de gestdo da qualidade foi definido.

o Fase 4 — Implementagao do sistema, onde todo o sistema concebido ¢ implementado, fazendo
portanto a integracdo e aplicagdo pratica dos procedimentos na rotina didria da empresa.

e Fase 5 - Avalia¢do de desempenho do sistema e melhoria, onde sdo realizadas avaliagdes para
identificar eventuais desvios aos requisitos e para identificar oportunidades de melhoria.
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Tabela 2 - Fases do processo de implementagdo da 1SO 9001:2015 na CVQUALI

FASES DA IMPLEMENTACAO DA I1SO 9001:2015 NA CVQUALLI

FASES

PRINCIPAIS ATIVIDADES DA FASE

Fase 1 — Diagnostico
Inicial

Anélise da norma 1SO 9001:2015, para entender melhor os seus requisitos e assim
preparar a auditoria de diagndstico inicial

Realizacdo de um diagndstico inicial para levantamento da situacao inicial da empresa em
matéria de gestdo da qualidade, identificando lacunas, necessidades e areas de melhoria
dos processos e servicos em relagdo aos requisitos da 1ISO 9001, objetivos da empresa em
relacdo a implementacdo da norma, e entender como 0s processos existentes podiam ser
alinhados com os requisitos da 1ISO 9001:2015. Este processo envolveu analises
documentais, entrevistas e uma auditoria interna.

Elaboracéo do relatério do diagnostico, com a completa informacéo sobre as necessidades
concretas da CVQUALLI relativamente ao sistema de gestdo da qualidade a implementar,
as lacunas existentes, as necessidades e oportunidades de melhoria para o adequado
alinhamento com os requisitos da ISO 9001:2015.

Fase 2 — Planeamento do
desenvolvimento do SGQ
e preparacao

Definicdo da equipa para o desenvolvimento e implementacdo do sistema

Realizacdo de reunibes e acdes de sensibilizacdo da equipa para um entendimento claro
sobre SGQ a implementar e 0 compromentimento de todos com o sistema

Desenvolvimento de um plano de acéo para o desenvolvimento do sistema de gestdo da
qualidade segundo os requsitos da ISO 9001:2015, com informac&o detalhada sobre as
acles a levar a cabo para o cumprimento com 0s requisitos da norma e o alcancar dos
objetivos da empresa, tendo em conta os resultados do diagnéstico.

Estabelecimento de um cronograma para o desenvolvimento e implementacéo do SGQ

Fase 3 -
Desenvolvimento do SGQ

Andlise do contexto da organizacdo

Definicdo do dmbito do sistema de gestdo da qualidade a implementar

Definicdo da politica e dos objetivos do sistema de gestdo da qualidade, alinhados com a
estratégia geral da CVQUALI

Determinacdo e mapeamento dos processos

Determinacdo de riscos e oportunidades do SGQ e estabelecimento das a¢des para
tratar 0s riscos e as oportunidades

Alocacdo de recursos necessarios para a implementacdo

Estabelecimento de requisitos, critérios e controlos para 0s processos e servigos

Definicéo atividades de monitorizacdo e medi¢cdo da qualidade dos servigos
prestados

Criacdo de procedimentos, planos, fichas de registos e todo o suporte documental
do sistema

Fase 4 — Implementacéo
operacional do sistema

Operacionalizacdo do sistema, implementando os processos, procedimentos, planos
e demais documentos produzidos e atividades definidas

Aplicacdo de préticas consistentes de monitorizacdo e medicdo dos processos

Producdo de registos dos processos

Revisdo e melhoria dos processos, procedimentos e outros documentos;

Fase 5 — Avaliagdo do
desempenho do sistema e
melhoria

Realizacdo pesquisas satisfacdo clientes externos

Anadlise e avaliacdo dos dados resultantes da monitorizacéo

Realizacdo da revisdo pela gestéo

Realizacdo da auditoria interna ao SGQ

Definicdo e aplicacdo de eventuais correcdes e acdes corretivas, se aplicavel.
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4.IMPLEMENTACAO DA ISO 9001:2015 NA EMPRESA CVQUALI

O processo de implementacdo do sistema de gestdo da qualidade seguiu as fases e etapas do processo
de implementacao referidas no capitulo anterior. Entretanto, por forma a demonstrar com maior clareza
a aplicacdo de cada um dos requisitos da norma, optou-se por aqui apresentar a implentacéo do sistema
ndo com base nas fases e etapas definidas do processo, mas sim com base nos requisitos da norma.

Assim, a implementagao do sistema de gestdo da qualidade segunda a ISO 9001:2015 na CVQUALI
é apresentada neste capitulo por requisito da norma, descrevendo como cada requisito da norma foi
interpretado e aplicado na empresa CVQUALLI.

4.1. Interpretacio e aplicacio dos requisitos da seccio 4 - Contexto da
Organizacao

Seccdo 4.1 - Compreender a organizagao e o seu contexto
“A organizacdo deve determinar as questdes externas e internas que sejam relevantes para o seu propdsito e a sua
orientacdo estratégica e que afetem a sua capacidade para atingir os resultados pretendidos do seu Sistema de Gest&o
da Qualidade.
A organizacdo deve monitorizar e rever a informacéo acerca destas questBes externas e internas” (NP EN I1SO
9001:2015).

O propdsito desta seccdo é o do entendimento dos fatores externos e internos da organizacgéo, visando
permitir desenvolver um sistema de gestdo da qualidade que seja apropriado para a realidade da
organizacéo e eficaz em alcancar os resultados pretendidos, tendo em conta que, influenciando esses
fatores quer positiva, quer negativamente, permitem, respetivamente, potenciar ou restringir o
desempenho do sistema (Pinto e Soares, 2018). Ou seja, esta seccdo pretende garantir que a
organizacdo esteja ciente e preparada para lidar com qualquer situacdo que possa afetar o seu
desempenho e a qualidade dos seus produtos ou servicos, Visto que ao entender e monitorizar estes
fatores, a organizacédo possa ficar melhor preparada para enfrentar desafios e aproveitar oportunidades,
garantindo assim um sistema de gestdo da qualidade mais resiliente e adaptavel

Esta seccdo pede que sejam identificados os fatores internos e externos que sejam relevantes para o
proposito e o direcionamento estratégico da organizacdo, isto é, os fatores que sejam capazes de
influenciar (positiva ou negativamente) o desempenho e a eficacia do SGQ da organizacao.

Além disso, a norma ainda pede que a organiza¢do monitorize e reveja continuamente as informacgoes
sobre estes fatores, para garantir que o SGQ se mantenha eficaz e alinhado com o contexto dindmico
em que opera.

Os fatores internos e externos mencionados nesta secgéo da norma referem-se aos elementos internos
ou externos da organizacao que podem influenciar o desempenho e a eficacia do sistema de gestéo da
qualidade de uma organizagdo. Correspondem a um conjunto de forgas/varidveis/fatores do ambiente
que rodeia a organizacao (ambiente externo e interno) que, externa e internamente, condicionam a sua
atuacdo (da organizacdo), visto que a forma de operar da organizagdo depende desses fatores.

Os fatores internos séo aqueles que provém do interior da organizagéo, tendo, portanto, a organizacao
todo o poder de influéncia sobre eles, podendo molda-los a medida das suas necessidades. Ja os fatores
externos sdo aqueles que sdo externos a organizacao, nao tendo a organizacgao controlo sobre eles.

A analise do contexto da organizacdo permite obter informacdes que devem ser consideradas antes de
qualquer acdo e utilizadas para tomada de deciséo (Costa, 2022).

Para o cumprimento desta sec¢do, realizou-se uma analise SWOT, identificando as forgas, fraquezas,
oportunidades e ameagas no contexto da CVQUALI, que correspondem aos fatores internos e externos
que exercem ou podem exercer influencias no desempenho da empresa.
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Seccdo 4.2 - Compreender as necessidades e expetativas das partes interessadas
“Para assegurar que a organizacgao tenha a capacidade de fornecer consistentemente produtos e servi¢os que atendam
aos requisitos legais, regulamentares e do cliente em relacéo a qualidade, a organizagéo deve determinar:
e As partes interessadas que sdo relevantes para o SGQ;
e  Os requisitos destas partes interessadas que séo relevantes para o SGQ.

A organizacdo deve identificar, rever e atualizar as informacdes relacionadas com as partes interessadas e seus
requisitos . (NP EN 1SO 9001:2015).

Esta seccdo pede que a organizacdo identifique as partes interessadas que sdo relevantes para o seu
sistema de gestdo da qualidade, assim como o0s requisitos (necessidades e expetativas) dessas partes
interessadas. Pede igualmente, tal como na sec¢édo anterior, que a organizagao monitorize e reveja essas
necessidades e expectativas de forma continua, garantindo que elas sejam levadas em consideracdo ao
desenvolver e manter o sistema de gestdo da qualidade.

Aqui, para a aplicagdo dos requisitos desta seccdo, foi importante entender o que sdo partes
interessadas e quais delas podem ser consideradas relevantes para a organizacao.

Parte Interessada € definida como “pessoa ou organizacdo que pode afetar, ser afetada por, ou
considerar-se como sendo afetada por uma deciséo ou atividade” (NP EN ISO 9000:2015). Ex:
clientes, fornecedores, funcionarios, parceiros, concorrentes, autoridades, etc.

Podem ser consideradas partes interessadas relevantes todas aquelas cuja acdo pode afetar
significativamente a organizacéo, podendo portanto assim influenciar o seu desempenho e eficécia.

Para a aplicacdo desta seccdo, foi conduzida uma identificagdo e analise detalhada das partes
interessadas, tendo sido determinadas um total de 12 partes interessadas. Para cada uma delas, foram
determinadas as suas necessidades e expectativas, através de entrevistas com colaboradores, clientes e
formandos, para além de pesquisas bibliograficas tambem realizadas.

As partes interessadas determinadas foram:.

e Fornecedores: prestadores de servigos cujo desempenho influencia diretamente a qualidade
dos servicos prestados aos clientes;

e Parceiros de negocio: incluem outras organizagdes ou entidades com as quais a CVQUALI
colabora para ampliar a sua oferta de servigos;

e C(lientes: empresas ou individuos que contratam os servigos de consultoria, formacao e
auditorias oferecidos pela CVQUALLI,

¢ Formandos/alunos: individuos que participam das formagdes oferecidas pela CVQUALI,
podendo ser clientes ou ndo;

e Beneficiarios da consultoria: entidades que recebem a consultoria da CVQUALI, podendo ser
clientes ou ndo;

e Auditado: empresas ou unidades de negocio que passam por auditorias conduzidas pela
CVQUALLI, podendo ser clientes diretos da CVQUALI ou ndo;

e Clientes finais dos clientes: individuos que consomem os produtos e/ou servicos fornecidos
pelos clientes da CVQUALI. Sao aqueles que, indiretamente, se beneficiam dos servicos de
consultoria, formacao ou auditoria fornecidos pela CVQUALI A satisfacdo desses clientes
finais influencia a percepg¢ao de valor dos servicos da CVQUALI;

e Colaboradores: equipa interna da CVQUALI, composta por consultores, formadores, auditores
e pessoal dos servigos administrativos, etc;

e Proprietarios: individuos que detém a propriedade e investem na empresa;

e Concorrentes: outras empresas que oferecem servigos similares ao da CVQUALI no mercado;

e Autoridades: 6rgaos governamentais e reguladores que definem as normas que a CVQUALI
deve seguir;
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e Entidade Certificadora/Acreditadora: organismos responsaveis por certificacdes e
acreditacdes.

Ainda, para além das acdes definidas para a satisfacdo dos requisitos (necessidades e expetativas), foi
estabelecido um plano de gestdo das partes interessadas, visando responder € monitorizar os requisitos
definidos das partes interessadas, garantindo assim a integra¢do dos seus requisitos no sistema de
gestdo da qualidade a implementar.

Seccédo 4.3 — Determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade
“A organizagdo deve determinar os limites e a aplicabilidade do sistema de gestdo da qualidade para estabelecer o
seu &mbito.

Ao determinar este &mbito, a organizacdo deve considerar:
a) as questBes externas e internas referidas em 4.1;
b) os requisitos das partes interessadas relevantes referidos em 4.2;
c) os produtos e 0s servicos da organizagao.

A organizacdo deve aplicar todos os requisitos desta Norma desde que sejam aplicaveis dentro do &mbito determinado
para o seu sistema de gestdo da qualidade.

O ambito do sistema de gestdo da qualidade da organizacdo deve ser disponibilizado e mantido como informacéo
documentada. O &mbito deve indicar os tipos de produtos e servi¢os abrangidos e apresentar uma justificacdo para
qualquer requisito desta Norma que a organizacgéo determine ndo ser aplicavel no &mbito do seu sistema de gestédo da
qualidade.

S0 pode ser alegada conformidade com esta Norma se 0s requisitos determinados como néo aplicaveis nao afetarem
nem a capacidade nem a responsabilidade da organizagéo para assegurar a conformidade dos seus produtos e servi¢os
e 0 aumento da satisfagéo do cliente” (NP EN 1SO 9001:2015).

De uma forma simplificada, esta sec¢éo exige que a organizacao determine os limites e a aplicabilidade
do sistema de gestdo da qualidade para estabelecer o seu ambito. Esta seccdo diz que a organizacao
deve definir, documentar e disponibilizar o ambito do SGQ, referindo os produtos e servigos que sao
fornecidos e identificando os limites do sistema de gestdo. Diz que o &mbito deve descrever claramente
0 tipo de produtos e servicos abrangidos pelo sistema e transmitir informacéo suficiente, por forma a
prevenir a transmissdo de informacdo errada ou enganadora sobre o que o sistema de gestdo da
qualidade abrange.

Para melhor entender este requisito, & fundamental compreender o conceito de &mbito de um sistema
de gestdo. O ambito de um sistema refere-se aos limites e a aplicabilidade do sistema. Consiste
basicamente em definir a abrangéncia do sistema a desenvolver. Informa o que faz parte do sistema
implementado ou a implementar, em termos de produtos, servicos, processos, etc.

A norma diz que a definicdo do ambito deve considerar a informacao que resulta da compreenséo da
organizacéo, do seu contexto e dos requisitos relevantes das partes interessadas, de modo a permitir o
planeamento adequado do SGQ e dos seus processos.

A norma permite que a organizacdo declare ndo aplicabilidade de um requisito a sua situacao
especifica, mas isso so pode acontecer se a ndo aplicacdo do requisito ndo afetar a capacidade da
organizacdo em alcancar os resultados pretendidos do SGQ. A ndo aplicabilidade deve ser
determinada, justificada e documentada pela Organizagéo.

Para a definicdo do ambito do SGQ da CVQUALLI, fez-se a revisdao dos servi¢os fornecidos ¢ das
formas como sdo fornecidos. Recorreu-se tambem as necessidades e expetativas das partes interessadas
identificadas, assim como as questdes internas e externas identificadas com a determinacdo do
contexto da organizacao.
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Definiu-se o seguinte ambito para o sistema de gestao da qualidade a implementar:
“O Sistema de Gestdo da Qualidade da CVQUALLI aplica-se aos seus servicos de
consultoria, formacao e auditorias, realizados tanto a nivel presencial, como online”.

Tendo em conta os servigos prestado pela CVQUALI, determinaram-se 3 requisitos da norma ISO
9001:2015 que foram consideradas ndo aplicaveis ao ambito do sistema de gestdo da qualidade da
CVQUALI:

e 7.1.5—“Recursos de Monitorizagao ¢ Medi¢ao”;

e 8.3 —“Design e Desenvolvimento de Produtos e Servigos”;

e 8.5.2 —“Identificagdo e Rastreabilidade™.

Tal como exigido pela norma, foram apresentadas justificagdes para a ndo aplicabilidade de cada um
dos requisitos considerados ndo aplicaveis.

O ambito definido foi documentado e comunicado aos colaboradores, assegurando que todos
compreendessem os limites e a aplicabilidade do SGQ (Figura 6).

AMBITO DO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE DA CVQUALI

Ambito do Sistema de Gestiio da Qualidade
O Sistema de Gestio da Qualidade da CVQUALI aplica-se a todos os servicos de
consultoria, formacio e auditorias que realiza. tanto a nivel presencial. como online.

Nao Aplicabilidade
O Sistema de Gestdo da Qualidade da CVQUALI prevé a nio aplicabilidade do seguinte requisito
da norma ISO 9001:2015:

* 7.15—"“Recursos de Momitorizacio e Medicio™.

Justificacao da Nao Aplicabilidade

* A clausula 7.1.5 da ISO 9001:2015, que trata dos recursos de monitorizacdo e medicio, é
considerada ndo aplicavel ao Sistema de Gestio da Qualidade da CVQUALL tendo em
conta que a empresa ndo utiliza nenhum equipamento especifico de monitorizagéo e
medigdo, e tendo em conta que a propria natureza dos servigos prestados pela empresa
(consultoria, formacéo e auditorias) ndo requer o uso de equipamentos especificos de
monitorizacdo e medicdo cwja calibraciio e manutencfio sejam necessarias para validar a
conformudade dos servigos prestados. As atrvidades da empresa sdio baseadas em
conhecimento, competéncia e experiéncia, e qualquer medi¢do necessaria para a prestacio
de servigos esta associada ao julgamento profissional e analise qualitativa, que no sdo
suscetivers a calibracfo padrio ou medigdes quantitativas rigorosas.

Figura 6 - Ambito do SGQ da CVQUALI
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Seccdo 4.4 — Sistema de gestao da qualidade e respetivos processos

Nesta seccdo € estipulada que:
“A organizagdo deve estabelecer, implementar, manter, atualizar e melhorar de forma continua um sistema de gestdo

da qualidade, incluindo os processos necessdrios e suas interagdes, de acordo com os requisitos desta norma”. (NP
EN ISO 9001:2015).

Nesta seccdo € exigido o desenvolvimento, implementagao, manutencdo, atualizacdo e melhoria
continua do sistema de gestdo da qualidade, incluindo 0s processos necessarios e suas interacoes.

Entretanto, para se poder compreender e aplicar corretamente 0s requisitos desta sec¢do, é importante
entender primeiramente o0 conceito de processo, que se trata de um conjunto de atividades que
irdo transformar algo que temos em algo que desejamos ter. Por exemplo, cozinhar pode ser
considerado um processo. As receitas indicam as atividades que devem ser seguidas para transformar
0s ingredientes no prato final.

Na sec¢do, tambem ¢ dito que:
“A organizagdo deve determinar os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e a sua aplicac¢do
em toda a organizagdo e deve:

a) determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas destes processos;

b) determinar a sequéncia e interagdo destes processos;

¢) determinar e aplicar os critérios e métodos (incluindo monitorizag¢do, medigoes e indicadores de
desempenho relacionados) necessarios para assegurar a operacionaliza¢do e o controlo eficazes destes
processos;

d) determinar os recursos necessarios para estes processos e assegurar a sua disponibilidade;

e) atribuir as responsabilidades e as autoridades para estes processos;

f) tratar os riscos e as oportunidades que sejam determinados de acordo com os requisitos de 6.1;

g) avaliar estes processos e implementar quaisquer alteragdes necessdrias para assegurar que estes processos
atingem os resultados pretendidos,

h) Melhorar os processos e o sistema de gestdo da qualidade”. (NP EN 1SO 9001:2015).

Este requisito pede que a organizacgdo identifique todos processos necessarios para o seu sistema de
gestdo da qualidade e a sua aplicagdo em toda a organizacao, incluindo:

a)

b)
c)

d)

Determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas desses processos, que significa,
relativamente as entradas, identificar tudo aquilo que € necessario usar/transformar durante o
processo (para poder obter o resultado que pretendemos com o processo). Por exemplo, quando
queremos fazer um sumo de fruta, a fruta e a agua sdo as entradas necessarias. Em relagdo as
saidas, determinar as saidas esperadas do processo significa identificar tudo o que se espera obter
como resultado do processo. Saida esperada ¢ o resultado da transformacdo realizada pelo
processo. Por exemplo, quando queremos transformar limdo e 4gua em limonada, a
limonada ¢ a saida esperada.

Determinar a sequéncia e interagao destes processos;

Determinar e aplicar os critérios e métodos necessarios para assegurar a operacionalizagdo e o
controlo eficazes destes processos, ou seja, definir os requisitos necessarios e a forma como os
processos serdo executados e controlados, para garantir o seu funcionamento eficaz. Os critérios
servem como parametros para a execugdo e avaliagdo do processo, enquanto os métodos
descrevem como as atividades devem ser realizadas para cumprir com esses critérios.
Determinar os recursos necessarios para estes processos € assegurar a sua disponibilidade, que
significa identificar tudo aquilo que precisa ser utilizado durante o processo para garantir a
execucdo correta do processo e atingir os resultados esperados. Entretanto, ¢ importante nao
confundir recursos e entradas. Os recursos sdo diferentes de entradas: as entradas sdo
transformadas durante o processo, mas os recursos nao sdo transformados. Os recursos itens
necessarios para o processo € sao usados no processo, mas nao sao transformados no produto do
processo. Por exemplo, uma batedeira ¢ um recurso para fazer bolo, mas ela ndo ¢ transformada
em durante o processo (a batedeira ndo se transforma em bolo). Como exemplo de recursos pode-
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se citar: pessoas, equipamentos, tecnologia, informagao, etc. Assegurar a sua disponibilidade
significa garantir a existéncia desses recursos necessarios;

e) Designar responsabilidade e autoridades para cada processo, ou seja, quem tem a obrigagdo de
responder por cada processo, assegurando assim clareza de responsabilidades e autoridade para
0S Processos;

f) Tratar os riscos e as oportunidades que sejam determinados (no contexto dos requisitos
estabelecidos na seccao 6.1 da norma), ou seja, os riscos e oportunidades identificados no 6.1,
devem poder ser tratados pelos processos (integrar o tratamento nos processos);

g) Monitorizar e rever regularmente 0s processos €, sempre que necessario, fazer os ajustes
necessario para garantir que atendam aos objetivos;

h) Melhorar os processos ¢ o sistema de gestdo da qualidade, ou seja, buscar continuamente
oportunidades para melhorar 0s processos e o sistema de gestdo da qualidade como um todo,
visando aprimorar o0 seu desempenho.

A seccdo ainda diz que:
“Na medida necessaria, a organizacéo deve:
a) manter a informag¢do documentada necessaria para suportar a operacionaliza¢do dos seus processos;

b) reter informacdo documentada para ter confianga em que os processos sdo implementados de acordo com o
planeado”. (NP EN ISO 9001:2015).

Significa que a organizacgdo deve documentar toda a informacao que seja essencial para a execucao e
controlo dos seus processos, ou seja, deve dispor de documentos que contenham toda a informacéo
necessaria para a adequada realizacdo dos processos, como por exemplo procedimentos, instrugdes de
trabalho, manuais e registos que séo importantes para a execucgao correta dos processos.

Reter informacdo documentada significa que a organizacgéo deve dispor de registos de realizacdo dos
processos que permitam confirmar se os processos séo realizados conforme planeados.

Para a aplicacao dos requisitos desta sec¢cdo, com base nos processos operativos da empresa € com
base nas necessidades identificadas para o SGQ a implementar, foram identificados e mapeados os
processos que cobrem as operagdes essenciais da CVQUALI, formalizando 7 processos principais
(Figura 7):
e Processo Planeamento e Gestdo Estratégica e Operacional
Envolve a andlise do ambiente interno e externo, a defini¢ao de estratégias para alcangar os
objetivos, o planeamento financeiro, investimentos, estratégias de marketing e vendas,
expansao de mercado, parcerias, etc.
e Processo Avaliagao de Desempenho e Melhoria Continua
Envolve a realizagdo de auditorias internas, revisdo pela gestdo, avaliacdo da qualidade,
identificacdo de oportunidades de melhoria e desenvolvimento de solugdes.
e Processo Consultoria
Abrange todas as atividades no dmbito de uma consultoria, desde a analise da solicitacdo
dos clientes, Identificagdo de solu¢des para resolver os problemas, desenvolvimento de
planos de agdo e acompanhamento da implementacao dos planos de acdo.
e Processo Formacao
Abrange todas as atividades de realizagao de uma acao de formacao, desde a identificagao
das necessidades de formacao, passando pelo desenvolvimento dos programas de formagao,
realizagdo das a¢Oes de formacao, até a avaliacao dos resultados da a¢ao de formacao.
e Processo Auditoria
Este processo contempla todas as etapas de realizagdo de uma auditoria, desde o
planeamento das auditorias, passando pela sua execucao, elaboracdo dos relatorios, até ao
seguimento de agdes corretivas.
e Processo Gestdo de Recursos Humanos
Processo dedicado a gestdo de todos os aspetos relacionados ao pessoal da empresa,
incluindo contratagdo, formagao, desenvolvimento e avaliacdo de desempenho.
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e Processo Vendas e Gestdo de Clientes
Este processo engloba todas as interagdes com os clientes, desde os primeiros contactos,
nomeadamente a procura de potenciais clientes ou a rececdo de pedidos dos clientes,
apresentacdo de propostas comerciais, passando pela prestagdo dos servigos, até as
atividades pds-servico, nomeadamente o suporte pos-venda, as pesquisas de satisfagdo dos
clientes e a resolucao de eventuais reclamacgoes.

PROCESSOS ESTRATEGICOS

Planeamento e Gestdo —=| Avaliacdo de desempenho e
Estratégica e organizacional Melhoria Continua

| |

PROCESSOS OPERACIONAIS

NECESSIDADES E
EXPETATIVAS CLIENTES
SATISFAGAO
NECESSIDADES E
EXPETATIVAS CLIENTES

Auditoria pr— Consultoria p— Formagéo
( PROCESSOS DE SUPORTE )

Gestdo Recursos Humanos &= | Vendas e Gestdo de Clientes

Figura 7 - Mapa de processos do SGQ da CVQUALI

Para cada um dos processos identificados foi elaborada uma “Ficha de Processo”, um documento que
contem toda a informagdo sobre o processo (Figura 8), incluindo:

FICHA DE PROCESSO

‘ Nome do Processo:

Responsavel do Processo:

(rm i e nmnddm)
Proposito/Objetivos do
Processo:

Descricio do Processo

Requisitos do Processo:
(necessarios para assegurar a
operacio eficaz do processo)

Principais Recursos do
Processo:

Entradas Principais Atividades Saidas

—

Critérios de

desempenho:
Monitorizacao e Avaliacio de Desempenho
Indicador de Acao de l\_Imlntcznzalcao e Modo de medigo Frequéncia
D penho Avaliacio

Interacdes com outros
processos:

Documentos e Registos
do processo:

Figura 8 - Modelo de ficha de processo da CVQUALI
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4.2. Interpretacio e aplicacio dos requisitos da seccdo 5 - Lideranca

Seccdo 5.1 — Lideranga e compromisso
“A gestdo de topo deve demonstrar lideranca e compromisso em relacao ao sistema de gestao da qualidade”. (NP EN
1ISO 9001:2015).

De uma forma simples, pode-se dizer que esta sec¢do exige que haja lideranca e comprometimento da
gestdo de topo para com o sistema de gestdo da qualidade, e que a gestdo de topo forneca evidencias
do seu comprometimento com o desenvolvimento e implementacdo do SGQ. Pretende-se garantir com
esta seccao que a gestdo de topo assuma um papel ativo de lideranga e compromisso para com o sistema
de gestdo da qualidade da organizagéo, incluindo o foco no cliente.

Na CVQUALLI, a gestdo de topo, tendo todo o interesse na eficacia do sistema de gestdo da qualidade
a implementar, esta comprometido com o processo e demostra lideranca e motivacao e promove uma
cultura de qualidade e foco no cliente.

Seccdo 5.2.1 — Estabelecer a politica da qualidade
“A gestdo de topo deve estabelecer, implementar e manter uma politica da qualidade que:
a) seja adequada ao proposito e ao contexto da organizagdo e suporte a sua orientag¢do estratégica;
b) proporcione um enquadramento para a defini¢do dos objetivos da qualidade,
¢) inclua um compromisso para a satisfa¢do dos requisitos aplicaveis;

d) inclua um compromisso para a melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade.” (NP EN 1SO
9001:2015).

Aqui, antes da interpretacao da secc¢do, ¢ importante esclarecer o conceito da politica da qualidade. A
politica da qualidade corresponde as intencdes e orientacdo da organizagdo em relacdo a qualidade (NP
EN ISO 9000:2015). Para Carpinetti e Gerolamo (2016), a politica da qualidade de uma organizagao
corresponde a uma declaragao da organizagdo sobre seus principios e valores relacionados a gestao da
qualidade.

Esta seccdo estabelece que deve ser definida uma politica de qualidade para a organizagdo (que
corresponde as intencdes e orientacdo da organizacao em relacdo a qualidade), devendo a politica
definida ser efetivamente posta em pratica e mantida na organizagdo. Diz que a politica da qualidade
deve estar de acordo com o propdsito e o contexto da organizagdo (ter em conta os objetivos € a
realidade da organizacdo), refletir as verdadeiras necessidades da organizacdo, fornecer uma estrutura
para a definicdo dos objetivos da qualidade, incluir um compromisso da organizagdo referente a
satisfacdo de requisitos aplicaveis, assim como incluir um compromisso em relacdo a melhoria
continua do SGQ da organizagao.

Para a aplicagdo desta seccdo, foi definida uma politica da qualidade que reflete as intencdes e
orientacdo da CVQUALI em relagdo a qualidade. Definiu-se a seguinte politica da qualidade:
e Ter foco no cliente, procurando sempre assegurar o fornecimento de servigos, produtos e
conteudos que satisfacam as suas necessidades e expetativas;
e (Garantir o cumprimento dos requisitos aplicaveis da qualidade, incluindo os requisitos legais,
regulamentares e os acordados com clientes;
e Primar pela eficicia e melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade;
e Promover o rigor e a exceléncia da qualidade em todas as suas atividades;
e Primar pelo desenvolvimento profissional dos colaboradores e assegurar a existéncia de
competéncias necessdrias na organizagdo para dar resposta as suas necessidades;
e Promover o comprometimento dos colaboradores para com a qualidade e os valores da
empresa;
e Procurar sempre a satisfacdo das necessidades e expetativas dos colaboradores, acionistas,
fornecedores e demais partes interessadas;
e Estimular uma cultura empreendedora.
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Secgdo 5.2.2 — Comunicacao da politica da qualidade
“A politica da qualidade deve ser:
a) Disponibilizada e mantida como informagdo documentada,
b) Comunicada, compreendida e aplicada dentro da organizac¢do,
€) Disponibilizada das partes interessadas relevantes, conforme adequado.” (NP EN 1SO 9001:2015).

Nesta seccdo, pede-se que a politica da qualidade seja disponibilizada e mantida como informacéo
documentada, ou seja, que seja colocada ao dispor (entende-se das partes interessadas) e seja mantida
em suporte documental (que exista um documento contendo a definicdo da politica).

Exige que deve-se dar conhecimento da politica a todos os colaboradores da organizacéo e a todos que
atuam em nome da organizacao (ex: prestadores de servigo), devendo essas pessoas conhecer a politica,
entendé-la e aplica-la permanentemente em relacdo as suas atividades na organizacéao.

Pede tambem que a politica seja disponibilizada as partes interessadas relevantes, conforme adequado,
ou seja, a politica deve estar disponivel as partes interessadas, podendo essa disponibilizacdo ser de
diferentes formas, conforme apropriado para cada caso.

Assim, para atender a estes requisitos, a politica definida foi comunicada a todos os colaboradores e
procurou-se garantir que fosse compreendida por todos. Para tal foi realizada uma reunido com todos
da empresa, para apresentar, explicar e discutir a politica definida, garantindo assim um claro
entendimento de todos.

Ainda para garantir que estivesse disponivel e acessivel a todos os colaboradores, ela foi afixada na
sala principal do escritério da empresa, e foi tambem inserida no “Manual de Integracdo do
Colaborador” da empresa, permitindo assim, neste ultimo caso, que a politica da qualidade seja uma
das primeiras informagdes da empresa a obter quando se ¢ um novo colaborador ou estagiario.

A politica da qualidade tambem foi disponibilizada para os clientes e outras partes interessadas através
do website da empresa.

Seccédo 5.3 — Fungoes, responsabilidades e autoridades organizacionais
“A gestdo de topo deve assegurar que sdo atribuidas, comunicadas e compreendidas as responsabilidades e
autoridades para func@es que séo relevantes dentro da organizacéo.

A gestéo de topo deve atribuir a responsabilidade e a autoridade para:

a) assegurar que o sistema de gestdo da qualidade esta em conformidade com os requisitos desta Norma,

b) assegurar que dos processos estdo a resultar as saidas pretendidas;

¢) reportar sobre o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e sobre as oportunidades de melhoria, em
particular a gestdo de topo,

d) assegurar que se promove o foco no cliente em toda a organizagdo,

e) assegurar que a integridade do sistema de gestdo da qualidade é mantida quando se planeiam e implementam
alteragées no sistema de gestdo da qualidade”. (NP EN 1SO 9001:2015).

De acordo com APCER (2015), os resultados pretendidos com esta sec¢do é que a Organizacao e as
pessoas saibam quem deve (ou ndo deve!) fazer o qué, com que autoridades e quais as
responsabilidades.

Esta seccdo pede que a gestdo de topo garanta que, para todas as funcGes consideradas relevantes na
organizacéo, sejam definidas claramente as suas responsabilidades e autoridades, seja dada a conhecer
a todas as pessoas da organizacao essas responsabilidades e autoridades definidas, e sejam levadas a
cabo acOes para garantir que essas responsabilidades e autoridades sejam devidamente percebidas
pelos colaboradores envolvidos.
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Entretanto, € importante tambem entender que funcbes dentro da organizacdo podem ou nao ser
consideradas relevantes no contexto do sistema de gestdo da qualidade, visto que a norma nédo exige
que se atribua responsabilidades e autoridades a todas as fun¢des, mas somente a “fungdes relevantes”.

Podem ser consideradas fungdes relevantes todas aquelas fungfes dentro da organizacdo que tém um
impacto significativo sobre a conformidade com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade e a
capacidade da organizacdo de atingir os seus objetivos de qualidade. S&o aquelas fungdes que
executam tarefas que afetam o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Influenciam
diretamente a conformidade dos processos, a eficacia do SGQ, e a satisfacdo das partes interessadas.

Na CVQUALI, para o cumprimento dos requsitos desta sec¢ao, tendo em conta o organograma de
funcdes da empresa, foram determinadas as fungdes relevantes na empresa, tendo sido classificadas
como relevantes todas as fungdes constantes do organobrama:
e (Gerente;
Gestor da qualidade;
Consultor;
Formador;
Auditor;
Assistente administrativo.

Para cada uma destas fung¢des, foi desenvolvido um documento denominado “Ficha de Descrigao de
Funcao”, onde s3o definidas as responsabilidades e autoridades da funcdo, os indicadores de
desempenho da fung¢do, os requisitos de competencia da fungdo, etc.

A ficha de descrig¢do de fungdo foi dada a conhecer a todos os colaboradores, disponibilizando assim
por esta via as informagdes sobre as responsabilidades, autoridades e requsitos de competéncias das
diferentes fungdes aos colaboradores.

Por forma a garantir o claro entendimento das responsabilidade e autoridades atribuidas, foram levadas
a cabo acOes de esclarecimentos, para garantir que essas responsabilidades e autoridades sejam
devidamente percebidas pelos colaboradores envolvidos.

4.3. Interpretacao e aplicacido dos requisitos da seccao 6 - Planeamento

Seccdo 6.1 — AgOes para tratar riscos e oportunidades
“Ao planear o Sistema de Gestdo da Qualidade, a organizacao deve considerar as questBes referidas em 4.1 e os
requisitos mencionados em 4.2 e determinar os riscos e as oportunidades que precisam ser tratados para:
a) Dar garantias de que o SGQ pode atingir o(s) resultado(s) pretendido(s);
b) Aumentar os efeitos desejaveis;
¢) Prevenir ou reduzir efeitos indesejados;
d) Obter a melhoria.

A organizacgéo deve planear:
a) Acoes para tratar estes riscos e oportunidades,
b) Como:
1) integrar e implementar as a¢des nos processos do seu SGQ;
2) avaliar a eficécia dessas agdes.

As acles empreendidas para tratar riscos e oportunidades devem ser proporcionais ao impacto potencial na
conformidade dos produtos e servicos”. (NP EN 1SO 9001:2015).

Esta seccédo pretende garantir que as organizag@es, ao planearem 0s Seus processos e 0s Seus sistemas

de gestdo da qualidade, considerem 0s seus riscos e oportunidades e planeiem a¢fes para trata-los
(Pinto e Soares, 2018).
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Os riscos correspondem aos fatores ou condi¢des que tém o potencial de causar impactos negativos
nos processos, produtos, servicos ou objetivos da organizacdo. Estes impactos podem afetar a
qualidade, a eficiéncia, a conformidade com regulamentos ou a satisfacao do cliente.

As oportunidades correspondem as condi¢des ou circunstancias que permitem a organizacao melhorar
0 desempenho, aumentar a eficiéncia, ganhar vantagem competitiva ou aumentar a satisfacdo do
cliente. As oportunidades podem surgir de maneiras similares aos riscos, mas com um potencial de
impacto positivo.

Esta seccdo exige que a organizacdo determine os riscos e oportunidades que precisam ser abordados
para garantir que o sistema de gestdo da qualidade atinja os resultados pretendidos, aumente os efeitos
desejaveis, previna ou reduza os efeitos indesejaveis e alcance a melhoria continua.

Os riscos que devem ser identificados e tratados sdao todos aqueles que:
» Possam afetar a capacidade do sistema para alcangar os resultados planeados;
» Possam potenciar efeitos indesejaveis.

As oportunidades que devem ser identificadas e tratadas séo todas aquelas que:
» Permitam potenciar efeitos desejaveis;
» Permitam obter melhorias.

A organizacéo deve planear agOes para abordar esses riscos e oportunidades, integrar e implementar
essas acdes nos processos do SGQ e avaliar a eficacia dessas acoes.

Para dar resposta aos requisitos desta sec¢do foi realizada uma analise dos riscos e oportunidades que
poderiam afetar a eficdcia do sistema de gestdo da qualidade a desenvolver. Com base na analise
SWOT realizada, foram identificados os riscos e as oportunidades com potencial para influenciar a
eficacia do sistema.

Com base nos riscos e oportunidades identificados foi criado, a partir de uma planilha Excel, um plano
de acdes para tratar os riscos e as oportunidades identificados, visando, para o caso dos riscos, prevenir
a sua ocorréncia ou reduzir os seus efeitos indesejaveis, e, para o caso das oportunidades, promover a
sua realizacdo e aumentar os seus efeitos desejaveis.

Os riscos e as oportunidades identificados foram:
e Riscos

o Risco de sustentabilidade devido ao tamanho limitado do mercado e nimero reduzido de
clientes;

o Risco de perda de cota de mercado devido ao aumento da concorréncia;

o Risco de sustentabilidade devido a baixa demanda pelos servicos;

o LimitagBes na capacidade de crescimento e de dar resposta a demanda, devido a escassez
de pessoal qualificado no mercado;

o Risco de perder cota de mercado para concorrentes certificados e ou acreditados.

e Oportunidades

o Aumento na demanda por servigos de qualidade e seguranca alimentar a medida que a
consciéncia sobre sua importancia cresce;

o Novas oportunidades de negdcios com hotéis, restaurantes e outros estabelecimentos
turisticos;

o Potencial para expandir a gama de servicos e base de clientes;

o Oportunidade de alcangar um mercado mais amplo através de servicos online de formacéo,
consultoria e auditoria.
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Para cada um dos riscos ou oportunidades identificadas foram definidas acGes a serem desenvolvidas
para o seu tratamento, foram identificados processos onde cada uma das ac¢Ges sera integrada, foram
definidas acdes e frequéncias de monitorizacéo e acOes e frequéncias de avaliagdo da eficacia (Tabela
3).

As agdes planeadas foram integradas nos processos do SGQ e implementadas, sendo monitorizadas

regularmente.
Tabela 3 - A¢Ges para tratar os riscos e as oportunidades identificadas na CVQUALI
ACOES PARA TRATAR OS RISCOS / - . . = ]
T MONITORIZACAO ACAO PARA AVALIACAO EFICACIA
TIPO 5 PROCESSO ONDE A4S
(Riscoou  |RISCO/ OPORTUNIDADE DESSE;%%E%R&CW ACOES SERAO T
rtunidade) i : ; INTEGRADAS i i T ol i v i i
Opor ACOES / ESTRATEGIAS ACAO DEMONITORIZACAO |\ oo oy o2, | ACAO PARA AVALIACAO EFICACIA
Mercado Reduzido e |Risco de sustentabiliade devidoao tamanhol p ey (Planeamento ¢ gestio _ Avalsgio do mmero de novos chsmtes
Dependéncia de Poucos limitado do mercado e nimere reduzido de « . - = estratégica e Trimetral .
ages de angariacio de clientes = adquiridos
Clientes clientes organizacional

Melhorar a qualidade dos servigos para

Pl ] Awaliagio d de cli d:
Risco de perda de cota de mercado devido ao| fidelizar os clientes e Reforgar as campanhas aneamento e gestao valiagao do numero de chentes ca

Concorrencia - N " estratégicae Semestral empresa comparativamente a periodos
aumento da concorréncia de marketing para aumentar a visibilidadz 2 0 = ore ® e
. organizacional anteriores
reconhecimento da marca. =
. Fazer campanhas de marketing para destacar |Planeamento e gestio Avaliar o alcance das campanhas de marketing
Baixa consciencializagio para | Risco de sustentabilidade devido a baixa € par . g d
os beneficios da qualidade e seguranca estratégica e Trimetral & o nimero de nvos clientes decorrentes da
investimento em qualidade demanda pelos servigos < e
alimentar. organizacional campanha

Equipa de trabalho reduzidae | oo v capacidade de crescimento e

& ez de Recur Gestdo de R Contabilizar de agbes de formags

seassez de ¥ 0% de dar resposta 4 demanda, devido a Investir na capacitagio do pessoal interno. estdo e Recursos o a ™ Trimetral o o mbmeto 0e ages w0
Humanos qualificados ne N Humanos Realizagio de reunides de oferecidas ao pessoal
escassez de pessoal qualificado no mercado
mercado progresso regulares para

Falta de certificacio e Risco de parder cota de mercado para Investir na certificagio da qualidade e na Plane:fmento & gestao _deiemmvu Edsmdn ?E 7 A Verificar s2 a emprzsa consaguiu a certificagio

acreditagio concorrentes certificados ¢ ou acreditados | acreditacio da formacio estrategica ¢ . mp emnfat;an p a5 agoes metr da qualidade ¢ a acreditacio da formagiio

organizaciona

5 Crescimento da _.%ummlv na dsmand;a por ss.rn'gus. de Camy « de marketing focadas i Plane;?mmto e gestdo Aval\ax. o alcance das campanhas de marketing
Oportunidade . qualidadz e seguranca alimentar & medida que|. N ¥ . = estratézica e Trimetral & 0 nimero de nvos clisntes decorrentes da
Consciencializagio . . - importincia da qualidade & seguranga alimentar =
a consciéncia sobre sua importincia crasce. = organizacional campanha
Novas oportunidadas de negcios com Desenvolver agbes de marksting focadas em  |Planeamento e gestio " " .
a . = . = L. = . Medir o numere de novoes clisntes das dreaas
Oportunidade Aunmento do Turismo: hotéis, restaurantes e outros hoteis e restaurantes visando angariar clientes |estratégica e Trimetral N :
L. . =L = de restauracho ¢ hotelaria
estabelecimentos turisticos de hotelaria e organizacional
A . 5 " . Planeamento e gestio " o
. Diversificagiio de 3 e |Potencial expandir a gama de e . = . Verificar se fc di bilizads g
‘Oportunidade yersiicapE0 6 Serviges otencipaR nas semviges Expandir a gama de servigos a oferecer estratézica e Trimetral erlicar se Loram CISponioizaios novos
Clientes base de clisntes. = = servigos
orzanizacional
Oportunidade de alcangar um mercado mais Planeamento e gestio
Oportunidade | Aceitagio de Servipos Online amplo através de servigos online dz Reforgar o marketing sobre servigos online  |estratégica e Trimetral Medir o aumente no use de servigos enline
formagie, consultoria e auditeria. organizacional

Seccdo 6.2 — Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir
“A organizacdo deve estabelecer objetivos da qualidade para funcGes, niveis e processos relevantes do sistema de
gestao da qualidade.

Os objetivos da qualidade devem:
a) Ser consistentes com a politica da qualidade;
b) Ser mensuravel (se praticavel);
¢) Ter em consideragdo os requisitos aplicaveis,
d) Ser relevantes para a conformidade dos produtos e servigos e para o aumento da satisfacdo do cliente;
e) Ser monitorizados,
f)  Ser comunicado;
g) Ser mantidos e atualizados conforme apropriado.

A organizagdo deve manter informacgdo documentada sobre 0s objetivos da qualidade.

Ao planear como atingir os seus objetivos da qualidade, a organizacéo deve determinar:
a) O que serd realizado;
b) Que recursos serdo necessarios,
¢) Quem sera o responsavel;
d) Quando sera concluido;
e) Como serdo avaliados os resultados” (NP EN 1SO 9001:2015).

Esta seccdo 6.2 exige que a organizagdo defina objetivos da qualidade para funcdes, niveis e processos
pertinentes do seu sistema de gestdo da qualidade, devendo documentar os objetivos definidos. Os
objetivos definidos devem:
e Ser coerentes com a politica da qualidade, e permitir o desdobramento da politica em
determinac6es especificas, contribuindo para a sua concretizacéo;
e Ser consistentes com o contexto e orientacdo estratégica da organizacao;
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e Ser, sempre que praticavel, mensuraveis;

e Considerar 0s requisitos aplicaveis;

e Ser relevantes para a conformidade dos produtos e servigos e para 0 aumento da satisfacdo do
cliente;

e Ser medidos e monitorizados, acompanhando regularmente o progresso em direcdo aos
objetivos definidos;

e Sercomunicados a todas as pessoas pertinentes da organizacdo (pessoas cujas funcgdes e tarefas
contibuem para atingir os objetivos definidos), garantindo assim que estejam cientes dos
objetivos e trabalhem para a sua concretiza¢do. Nem todos os colaboradores precisam conhecer
todos os objetivos definidos, mas aqueles colaboradores que podem contribuir para o alcangar
dos objetivos, devem ter conhecimento.

e Ser atualizados sempre gque seja necessario.

A seccdo ainda pede que haja um planeamento para alcancar os objetivos definidos. Cada um dos
objetivos definidos deve ser especificamente planeado, e esse plano deve identificar claramente:

e O que sera feito (acBes a levar a cabo para se alcancar o objetivo;
Os recursos necessarios (para a execucdo das aces necessarias para alcancar o objetivo);
Quem seréa responsavel (pessoa ou pessoas que responderdo pelo andamento das agdes;
Quando sera concluido (prazo limite para a realizacdo das acdes e o alcancgar do objetivo);
Como os resultados serdo avaliados (definicdo da metodologia para a avaliagdo dos resultados).

Em resposta aos requsitos desta sec¢ao, a CVQUALI estabeleceu os seus objetivos da qualidade para
o ano 2024, alinhados com a politica da qualidade e a visdo estratégica da empresa.

Os objetivos definidos foram documentados e comunicados a todos os colaboradores da empresa,
garantindo assim que todos estivessem cientes dos objetivos definidos e trabalhem para a sua
concretizacao.

Para a definicdo dos objetivos, procurou-se garantir as exigencias da norma com relagéo aos objetivos,
garantindo que fossem:

Coerentes com a politica da qualidade;

Consistentes com o contexto e orientacdo estratégica da empresa;

Mensuraveis;

Relevantes para a conformidade dos servigos e para 0 aumento da satisfagcdo dos clientes;
Passiveis de serem medidos e monitorizados, permitindo assim fazer o acompanhamento do
Seu progresso.

Usando uma planilha Excel, foi desenvolvido um plano de ag¢do para atingir os objetivos definidos.
Para cada objetivo definido, foram estabelecidos:
e Ac0es a desenvolver para atingir o objetivo;
Prazo para atingir o objetivo;
Pessoal responsével para garantir a realizacdo das a¢des definidas;
Recursos necessarios;
Indicadores de desempenho;
Metas especificas para cada indicador de desempenho;
Acdo de monitorizacao;
Frequéncia de monitorizacao;
Acdo para avaliacdo dos resultados;
Frequencia de avaliacdo dos resultados; e
Responsavel para o acompanhamento do progresso.
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Seccédo 6.3 — Planeamento das alteracdes
“Quando a organizagdo determina a necessidade de fazer alteragdes ao sistema de gestdo da qualidade, as alteracdes
devem ser realizadas de forma planeada.

A organizacdo deve considerar:
a) O proposito das alteragoes e suas potenciais consequéncias;
b) A integridade continua do SGQ;
¢) A disponibilidade de recursos;
d) A4 afetacdo ou reafetagdo de responsabilidades e autoridades”. (NP EN 1SO 9001:2015).

Esta seccédo pretende garantir que as alteracdes a efetuar ao sistema de gestdo da qualidade sejam
sempre devidamente planeadas, por forma a assegurar que o sistema nao seja afetado negativamente
por uma mudanga realizada. Pretende-se com esta sec¢do garantir que as mudancas ndo véo afetar a
integridade do sistema de gestdo da qualidade, ou seja, o objetivo do planeamento da mudanca é manter
a integridade do SGQ e a capacidade da organizacdo de continuar a fornecer produtos e servigos
conformes durante a mudanca (Pinto e Soares, 2018).

Esta seccdo exige que a organizacdo efetue alteracGes necessarias ao sistema de gestdo da qualidade
de forma planeada e controlada. Isto significa que todas as alteracdes devem ser planeadas de forma a
minimizar possiveis impactos negativos e garantir a continuidade da conformidade com os requisitos
da norma.

Ao efetuar o planeamento das alteracGes, deve-se considerar:
e O propésito das alteracdes e suas possiveis consequéncias
o Cada alteracdo deve ser avaliada em termos de seu propésito e possiveis consequéncias,
tendo em conta que podem resultar efeitos negativos de uma alteracdo. Ou seja, a
avaliacdo deve incluir tanto efeitos positivos quanto 0s negativos que a alteracdo pode
causar;
e Alintegridade do SGQ
o Um dos principais objetivos do planeamento das alteragGes é garantir a manutencao da
integridade do sistema, razéo pela qual seja fundamental avaliar e garantir a integridade
seja mantida. Antes de implementar qualquer mudanca, deve-se avaliar como a
alterac@o pode impactar os processos e a estrutura do sistema de gestdo da qualidade
para assegurar que a integridade do sistema seja preservada.
e A disponibilidade de recursos
o Ao identificar a necessidade de se efetuar alguma alteracdo ao sistema, é fundamental
garantir que 0s recursos necessarios para viabilizar a mudanca necessaria e garantir a
integridade do sistema estejam disponiveis. A eficicia de uma mudanca pode ser
comprometida se 0S recursos necessarios para a sua realizagdo ndo estiverem
disponiveis;
e A afetacdo ou reafectacdo de responsabilidades e autoridades
o Determinadas mudancas podem implicar a afetagdo ou reafectagdo de responsabilidade
e autoridades. Assim ao se planear uma alteragdo no sistema, é importante avaliar se ird
implicar alguma afetacdo ou reafectacdo de responsabilidades e autoridades, por forma
a garantir que as responsabilidade e autoridades necessarias estejam devidamente
atribuidas.

Por forma a dar resposta aos requisitos desta seccdo, foi desenvolvido um modelo de planeamento de
alteracdes, permitindo assim sempre que houver necessidade de se efetuar alteracdes ao sistema, a
equipa de gestdo da qualidade tenha ja disponivel um modelo que lhes oriente no processo de
planeamento da alteragéo.

O modelo de documento desenvolvido, denominado “Plano de Alteragdes no Sistema”, apresenta os
seguintes campos que devem ser preenchidos:
e Introducdo
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Para se fazer uma breve descricao do proposito do plano e a contextualizacéo da necessidade
da alteragéo.
e Detalhes da alteragéo proposta
Detalhe especifico do que sera alterado no SGQ, incluindo mudancas de pessoal, processos,
procedimentos, etc. E uma explicacdo clara do porqué da necessidade da alteracao a realizar,
assim como possiveis desafios ou oportunidades que se pretende enfrentar.
e Analise do impacto das alteracdes
Avaliacdo das possiveis consequéncias das alteracfes (tanto positivas, quanto negativas),
assim como uma andlise de como as alteracGes afetardo a integridade do sistema de gestdo
e como isso sera gerido.
e Recursos necessarios (humanos, financeiros e materiais)
o ldentificacdo de necessidades de pessoal adicional, formagdes requeridas ou realocagoes;
o Estimativa de custos associados as alteragdes;
o Avaliacdo de qualquer equipamento, tecnologia ou material necessario.
e Planeamento
o Etapas
o Ac0Oes
o Cronograma
e Avaliacdo de risco
Identificagdo e avaliacdo de riscos associados as altera¢des propostas, medidas de mitigacao
e planos de contingéncia.
e Estratégia de comunicacao
Como as alteracOes serdo comunicadas dentro da organizacdo para garantir a compreensdo
e 0 apoio de todos.

Em suma, foram criadas condi¢cfes para garantir que sempre que haja alteracdes ao SGQ, a alteracdo
seja planeada e sejam considerados e avaliados no planeamento:
e O propésito das alteracdes e suas possiveis consequéncias;
e A integridade do SGQ, visando garantir a manutencdo da integridade do sistema;
e A disponibilidade de recursos, visando garantir que 0s recursos necessarios para viabilizar a
mudanca necesséria e garantir a integridade do sistema estejam disponiveis;
e A afetacdo ou reafectacdo de responsabilidades e autoridades, avaliando se a mudanca ird
implicar alguma afetacdo ou reafectacdo de responsabilidades e autoridades, por forma a
garantir que as responsabilidade e autoridades necessarias estejam devidamente atribuidas.

4.4. Interpretacao e aplicacao dos requisitos da secgdo 7 - Suporte

Seccdo 7.1 — Recursos
“A organizacdo deve determinar e providenciar 0s recursos necessarios para o estabelecimento, implementacao,
manutencao e melhoria continua do SGQ.

A organizacgdo deve considerar:
a) A capacidade e as restri¢cGes de recursos internos existentes;
b) O que é necessario ser obtido de fornecedores externos”. (NP EN 1SO 9001:2015).

Esta sec¢do pretende assegurar que a organizacdo dispde dos meios necessarios para que os objetivos
que estabeleceu sejam alcancados (Pinto, 2017). Por outras palavras, pretende garantir que a
organizacdo disponha de tudo aquilo que é necessario para assegurar 0 desenvolvimento,
implementacdo e manutencdo eficazes do seu SGQ.

Esta seccdo pede que a organizacao identifique e tome as medidas necessarias para garantir a existencia
de todos os meios necesséarios para o desenvolvimento, implementagdo, manutencdo e melhoria
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continua do SGQ, incluindo pessoas, infraestrutura, ambiente para a operacionaliza¢do dos processos,
recursos de monitorizacao e medigéo, e Conhecimento organizacional.

Para tal, a clasula diz que a organizacéo deve levar em conta as capacidades e as restrigdes dos seus
recursos internos existentes e, consequentemente, a necessidade de obtencdo de recursos a nivel
externo.

Com relacéo as pessoas, a organizacdo deve garantir que possui pessoal competente e em nimero
suficiente para operar 0 SGQ de maneira eficaz, o que implica identificar as competéncias necessarias,
fornecer as formagOes necessarias ou contratar pessoas com as competéncias necessarias.

Relativamente as infraestruturas, entende-se que € pedido que a a organizacao forneca e mantenha as
infraestruturas necessarias para operar 0s processos e alcancar a conformidade dos produtos e servigos.

Em relacdo ao “Ambiente para a operacionaliza¢do dos processos”, que se refere-se ao conjunto de
condicGes sob as quais o trabalho é realizado, a organizagdo deve garantir a existéncia de um ambiente
adequado, que permita garantir que os processos sejam feitos adequadamente e os produtos e servigos
ndo sejam afetados negativamente, garantindo a conformidade dos produtos e servicos.

A subseccdo relativa a “recursos de monitorizagdo ¢ medigdo” exige que quando se recorre a
monitorizacao ou a medicdo para verificar a conformidade de produtos e servigos face aos requisitos,
a organizacao deve determinar e providenciar 0s recursos necessarios para assegurar resultados validos
e fiaveis, que inclui garantir, por exemplo que os instrumentos de monitorizacdo e medicao estejam
devidamente calibrados.

Por fim, em relacdo ao conhecimento organizacional diz que a organizagdo deve determinar o
conhecimento necessario para operar 0S seus processos e alcancar a conformidade dos produtos e
servigos, devendo esse conhecimento ser mantido, disponibilizado conforme necessario e atualizado
conforme as necessidades.

Para o cumprimento dos requisitos desta seccdo, a CVQUALI determinou e procurou disponibilizar
todos 0s recursos necessarios para garantir o desenvolvimento, a implementacdo e a manutencao
eficazes do seu sistema de gestao da qualidade.

Em relacdo aos recursos humanos procurou-se fazer um levantamento das necessidades, tendo em
conta os servigos prestados e os processos realizados, concluindo que a empresa dispde de pessoas em
quantidade e com as competéncias necessarias para a implementacéo eficaz do sistema de gestdo da
qualidade. Entretanto, relativamente aos servigos de formagéo, verificou-se que para determinados
temas e situacOes, podera ser necessario subcontratar formadores externos para a execu¢do de algumas
acOes de formacao.

Relativamente as infraestruturas, tambem se fez uma analise e conclui-se que a empresa dispde das
infraestruturas necessarias para operar 0s seus processos e alcancar a conformidade dos seus servicos.
A CVQUALLI disp6e de instalagBes, equipamentos e tecnologias necessarias para suportar 0S processos
operacionais.

Em relacdo as ao condi¢des sob as quais o trabalho é realizado (ambiente para a operacionalizacao dos
processos), é assegurada a existéncia de um ambiente de trabalho adequado, incluindo a promocéo de
um ambiente social positivo aos colaboradores, garantindo assim que 0s processos sejam feitos
adequadamente e 0s servicos ndo sejam afetados negativamente.

Relativamente ao conhecimento organizacional determinou-se 0s conhecimento necessario para operar
0s processos e alcancar a conformidade dos servicos, sendo esse conhecimento mantido e atualizado
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conforme as necessidades. E feita a gestdo e a disponibilizacdo do conhecimento organizacional
através de manuais, procedimentos, formaces e troca de conhecimento entre os colaboradores.

Seccédo 7.2 — Competéncias
“A organizacao deve:

c) determinar as competéncias necessarias da(s) pessoa(s) que, sob o seu controlo, executam tarefas que afetam
o0 desempenho e a eficacia do sistema de gestéo da qualidade;

d) assegurar que essas pessoas sdo competentes com base em educacgdo, formacdo ou experiéncia adequadas;

e) onde aplicavel, tomar medidas para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a eficacia das acGes
empreendidas;

f) reter informagdo documentada adequada como evidéncia das competéncias”. (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta secgéo estabelece que a organizagéo deve identificar, para todas as pessoas que trabalham sob o
controlo da organizacdo (independentemente do vinculo contratual) e executam tarefas que
influenciam o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo (todas as funcgdes relevantes), as
competéncias de que necessitam e garantir que essas pessoas disponham dessas competéncias
identificadas como necessérias.

Sempre que necessario (quando ndo se disponha de uma competéncia internamente) a organizagéo
deve adotar as medidas necessarias para dispor das competencias necessarias, atraves, por exemplo,
da formacdo do pessoal ou de contratagdo de pessoas com as competéncias necessarias. Deve
posteriormente avaliar a eficacia das medidas tomadas, como por exemplo fazer avaliacdes da eficacia
das acdes de formagéo efetuadas.

Segundo a APCER (2015), “E fundamental que as pessoas possuam competéncias consistentes com
as funcdes, responsabilidades e autoridades que lhes sdo atribuidas para serem bem-sucedidas,
contribuirem para um sistema de gestdo eficaz e para a melhoria”.

A organizagédo deve dispor de documentos e registos que confirmem a existéncia das competéncias.

Em resumo, pode-se dizer que esta secgédo estabelece que a organizagéo deve identificar e garantir a
disponibilidade das competencias necessarias para assegurar a correta execucao de todas as tarefas que
tém um impacto no desempenho e eficécia do sistema de gestdo da qualidade.

Para garantir a existencia de competencias necessarias na empresa e responder aos requisitos desta
seccdo, fez-se um levantamento das necessidades de competencias para cada um dos cargos/funcées
na empresa, tendo em conta 0s servigos prestados e 0s processos realizados.

Com base nas competéncias necessérias identificadas, elaborou-se o documento “Ficha de Descrigdo
de Fungdes”, onde, de entre outras informagdes, sdo definidas as competéncias necessarias para cada
funcdo na empresa.

Tendo estas competéncias definidas, avancou-se para o levantamento das necessidades de formacao
do pessoal que € um processo que consiste na recolha de informagdes para identificagdo de caréncias
da organizagdo no que se refere a competéncias necessarias. As necessidades de formagao constituem
a diferenca entre o nivel de competéncia e desempenho necessarios € o nivel real de competéncia e
desempenho existente.

Com os resultados do levantamento das necessidades de formagao, identificou-se necessidades de
melhoria de competencias e seguiu-se para a elaboracdo de um plano de formacao para responder as
necessidades identificadas.

O plano de formagdo vem sendo executado conforme planeado, carantindo assim a obten¢do das
competencias necessarias.
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Tal como a norma exige, e por forma a avaliar o impacto das a¢des de formacgao no desempenho da
empresa, sao efetuadas avaliacdes da eficacia das agdes de formacao realizadas.

A CVQUALI mantém documentos e registos que permitam comprovar a competéncia dos seus
colaboradores.

Seccdo 7.3 — Consciencializacéo
“A organizacdo deve assegurar que as pessoas que trabalham sob o controlo da organizacéo, estdo conscientes:
a) da politica da qualidade;
b) dos objetivos da qualidade relevantes;
c) do seu contributo para a eficacia do SGQ, incluindo os beneficios de uma melhoria de desempenho;

d) das implicag¢ées da ndo conformidade com os requisitos do SGQ”. (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta seccdo estabelece que a organizacdo deve garantir que todas as pessoas que trabalham sob o seu
controlo estejam plenamente conscientes da politica e dos os objetivos da qualidade da organizacéo,
do seu contributo pessoal para a eficacia do SGQ, bem como as consequéncias de ndo cumprir com 0s
requisitos do SGQ.

Em suma, esta seccdo pede que as pessoas estejam plenamente conscientes da importancia das suas
atividades e de como elas podem afetar o sistema de gestdo da qualidade. Sublinha a importancia de
manter as pessoas informadas e envolvidas, garantindo que compreendam as suas responsabilidades e
0 impacto das suas agdes no sistema de gestdo da qualidade.

Visando cumprir com as exigencias desta sec¢ao, foram adotadas as seguintes medidas:

e Comunicacdo da politica da qualidade a todos os colaboradores e discutir a politica para
garantir que todos compreendam os seus principios € objetivos;

e Através das acdOes de formagao interna realizadas, sao explicadas a importancia da contribuicao
individual de cada colaborador para a eficacia do SGQ e como as atividades de cada funcao
impactam o desempenho global da empresa, usando exemplos praticos para mostrar a ligagao
entre tarefas individuais e os resultados do SGQ.

e Promocdo de uma cultura de melhoria continua, destacando os beneficios de melhorar o
desempenho.

e Comunicagdo através de reunides e formagdes as consequéncias do ndo cumprimento dos
requisitos do SGQ. Casos de estudo e exemplos reais sdo usados para ilustrar as consequéncias.

Sec¢do 7.4 — Comunicacao
“A organizagdo deve determinar as necessidades de comunicacgdo internas e externas relevantes para o SGQ,
Incluindo:
a) 0 que comunicar;
b) quando comunicar;
C) a quem comunicar;
d) como comunicar;
e) quem comunica” (NP EN ISO 9001:2015).

Esta sec¢do diz que a organizagdo deve identificar as necessidades de comunicagdo, tanto ao nivel
interno, como ao nivel externo, que sejam relevantes para o0 SGQ.

Ao identificar essas necessidades de comunicacdo, deve-se definir o que precisa ser comunicado,
guando comunicar, para quem comunicar, COmo comunicar e quem comunica.

Isto permite que as informagdes relevantes do sistema sejam transmitidas de forma estruturada e
planeada.
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Para a aplicacdo destes requisitos, determinou-se as informagdes importantes que precisam ser
comunicadas e elaborou-se planos de comunicacdo interna e externa para a comunicacao dessas
informagdes, definindo:

e O que comunicar (o assunto);

e Quando comunicar;

e A quem comunicar (o destinatario);

e Como comunicar (meios/canais de comunicagéo a usar);

e Quem comunica (responsavel pela comunicacao).

Quanto ao destinatario das comunicagdes, foram determinadas as partes interessadas que precisam
receber cada tipo de informagdo, garantindo assim que cada grupo receba informagdes especificas e
pertinentes.

Relativamente ao como comunicar, a CVQUALI utiliza vérios canais de comunicagdo, por forma a
garantir que as informagdes cheguem de maneira eficaz aos destinatdrios. Os canais de comunicacdo
usados incluem telefone, emails, reunides presenciais, videoconferéncias, quadros de avisos, redes
sociais (facebook), aplicagdes de mensagens (messenger, whatsapp, viber), etc. A escolha do meio de
comunicacdo depende da natureza da informagdao e do que se considerar mais adequado para o
destinatario.

Seccdo 7.5 — Informacéo Documentada
Esta seccdo é dividida em trés subseccdos: generalidades, criar e atualizar e controlo da informacéo
documentada.

Exige que a organizacdo determine e mantenha a informacgédo documentada necessaria para demonstrar
a conformidade com os requisitos da 1SO 9001:2015 e para a eficacia do SGQ. Diz que a informacao
documentada deve incluir documentos exigidos pela norma e aqueles determinados pela organizacéo
como necessarios para a eficacia do SGQ.

A organizacao deve assegurar que ao criar e atualizar documentos, eles sejam claramente identificados,
descritos, formatados adequadamente e aprovados antes de serem utilizados.

Esta seccdo diz que a documentacdo deve ser adequada, atualizada e acessivel para garantir que todos
os colaboradores tenham as informacdes necessarias para cumprir as suas responsabilidades e manter
a conformidade com a norma.

A organizacdo deve controlar a informacdo documentada para assegurar que esteja disponivel e
adequada para uso, onde e quando necessario. Deve controlar a distribuicdo, acesso, recuperagao,
armazenamento, preservacgéo, controlo de alteragdes e a disposicéo.

Para a aplicagdo desta seccdo, foi desenvolvido o “Procedimento de Controlo de Documentos ¢
Registos”, um documento que estabelece regras e procedimentos para a criacdo, verificagdo,
aprovacao, codificacdo, distribuicdo, arquivo, revisdo, recolha e destruicdo dos documentos da
CVQUALL

O sistema de controlo de documentos e registos implementado permite assegurar que:
e Os documentos sejam facilmente recuperaveis e utilizaveis quando necessarios.
e Qualquer alteracdo nos documentos é registada com um controlo de versdo, incluindo a data
da alteracdo, autor e detalhes das mudancas.
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Em relagdao ao armazenamento, distribuicdo ¢ acesso, os documentos sao mantidos no OneDrive, com
acessos controlados, permitindo assim que qualquer colaborador a quem tenha sido dado o acesso,
possa aceder aos documentos.

Todos os documentos do sistema sao redigidos em modelos proprios e sdo revistos e aprovados antes
da sua implementacao.

4.5. Interpretacio e aplicacido dos Requisitos da Seccéo 8 - Operacionalizacéo

Secgéo 8.1 — Planeamento e Controlo Operacional
“A organizacgao deve planear, implementar e controlar os processos (ver 4.4) necessarios para atender requisitos
para o fornecimento de produtos e servicos e para implementar as a¢des determinadas na sec¢éo 6, ao:
a) Determinar os requisitos para os produtos e servicos;
b) Estabelecer critérios para:
1) os processos;
2) para a aceitagdo de produtos e servigos,
c¢) Determinar os recursos necessarios para obter a conformidade com os requisitos de produto e servico;
d) Implementar o controlo dos processos de acordo com 0s critérios;
e) Determinar, manter e reter informacéo documentada na medida do necessario:
1) para ter a confianca de que os processos foram realizados conforme planeado;
2) para demonstrar a conformidade de produtos e servicos com 0s respetivos requisitos.
As saidas deste planeamento devem ser adequadas para a operacionaliza¢do da organizagao.

A organizagao deve controlar as alteragdes planeadas e rever as consequéncias das alteracfes nao desejadas,
empreendendo conforme necessario a¢fes para mitigar quaisquer efeitos adversos.

A organizacao deve assegurar o controlo dos processos subcontratados . (NP EN ISO 9001:2015)

Segundo Pinto e Soares (2018), “a intengdo desta sec¢do € assegurar que a Organizagdo planeia,
implementa e controla 0s processos necessarios para a producéo e prestacdo de servigos, incluindo
quaisquer processos fornecidos externamente”.

Esta seccdo exige que a organizacdo planeie e controle 0s seus processos operacionais de forma
sistematica para assegurar que os produtos e servi¢os atendam aos requisitos especificados e que 0s
objetivos de qualidade sejam alcancados. Esta sec¢do estabelece que:

e A organizacdo deve identificar e compreender claramente 0s requisitos necessarios para
fornecer os seus produtos e servi¢os, considerando os requisitos dos clientes, requisitos legais
ou regulamentares e as especifica¢des dos produtos e servicos a serem fornecidos;

e A organizacdo precisa definir os critérios para cada processo operacional, ou seja, estabelecer
quais sdo os parametros de qualidade que cada etapa/processo deve cumprir, e precisa
estabelecer critérios claros para definir o que é aceitavel como resultado desses processos, ou
seja, quando um produto ou servigo esta conforme os requisitos e pode ser considerado pronto
para entrega ao cliente;

e Aorganizagdo deve identificar e fornecer os recursos necessarios para garantir que 0S processos
operacionais possam ser realizados de maneira eficaz e conforme os critérios estabelecidos;

e Depois de estabelecidos os critérios, a organizacdo deve implementar os processos conforme
esses critérios e monitoriza-los para garantir que sdo cumpridos;

e A organizacdo deve manter a informacdo documentada na medida necessaria para ter confianca
de que os processos foram realizados conforme planeado e para demonstrar a conformidade
dos produtos e servigos com 0s requisitos.

A seccdo estabelece ainda que a organizacao deve assegurar o controlo dos processos subcontratados,
ou seja, quando partes do processo sdo subcontratados, a organizacao deve garantir que estes processos
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sejam adequadamente controlados e que atendam aos mesmos padrfes de qualidade dos processos
internos.

Para a aplicacdo desta seccdo, recorreu-se a identificagdo das necessidades e expetativas dos clientes,
por forma a determinar os requisitos necessarios para o fornecimento dos seus servicos (Tabela 4). Foi
elaborado um plano de controlo operacional, onde, para cada um dos processos operacionais
(consultoria, formacéo e auditoria), foram definidos:

e Os requisitos para o fornecimento desses servicos;
Os recursos necessarios para garantir a conformidade com os requisitos dos servicos;
Os critérios do processo;
Os critérios de aceitacdo para 0s produtos e servicos;
Os controlos necessarios para 0S processos/servicos.

Tabela 4 - Requisitos definidos para os servigos
Servico Requisitos do Servicos
Consultores com qualificacOes e experiencia relevante na area da consultoria oferecida
Especificacdo clara do &mbito, dos objetivos a serem alcangados e dos produtos a entregar
Fases e prazos de execugdo do projeto claramente definidos
Metodologia de trabalho definida e adaptavel as necessidades do cliente
Reunides regulares para atualizacdes de progresso e feedback do cliente
Entrega de relatérios detalhados e documentacéo ao final do servico
Definicdo clara dos objetivos que os participantes deverao atingir ao final do curso
Claro alinhamento entre os objetivos e as necessidades de aprendizagem dos participantes
Conteudo programatico alinhado com os objetivos da formacao e com o publico alvo
Formacéo Formadores com qualificacGes e experiencia relevantes para a area da formacéao
Técnicas pedagogicas adaptadas ao publico-alvo e ao contetido do curso
Processos claros de avaliagdo da aprendizagem e feedback
Emisséo de certificados que validam as competéncias adquiridas pelos participantes.
Definicdo clara do ambito e dos critérios da auditoria
Auditores com qualificagdes e experiencia relevantes
Imparcialidade e independéncia dos auditores em relagdo as atividades auditadas
Comunicacdo clara do plano de auditoria ao cliente antes da execucao
Elaboracéo de relatorios detalhados que refletem os resultados da auditoria
Garantia da confidencialidade das informaces do cliente

Consultoria

Auditoria

Seccdo 8.2 — Requisitos para Produtos e Servigos

A Seccéo 8.2 trata da determinacdo e revisao dos requisitos para produtos e servi¢cos que a organizagdo
pretende fornecer aos clientes. A seccdo € dividida em quatro subsec¢des principais. Estabelece que a
organizacdo deve assegurar uma compreensao clara dos requisitos dos clientes para os produtos e
servigos que fornece, garantir que esses requisitos sejam revistos e aceitos antes de assumir
compromissos, e gerenciar quaisquer alteracées nos requisitos de forma eficaz.

Para a aplicacdo desta seccdo, recorreu-se a identificacdo das necessidades e expetativas dos clientes,
por forma a determinar os requisitos necessarios para o fornecimento dos servicos da empresa.

Foi elaborado o documento “ERS 101 — Especificagdo de Requisitos para Servigos Fornecidos”, que
define os requisitos que os servicos de consultoria, formagdo e auditoria prestados pela CVQUALI
devem cumprir para garantir a qualidade e a conformidade dos servigos, visando garantir que todos os
servicos sejam prestados com qualidade e de forma consistente, atendendo ou superando as
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expectativas dos clientes. O documento define tambem os critérios para a avaliagdao da qualidade dos
servigos prestados.

Subseccéo 8.2.1 — Comunicacgdo com o Cliente
“A comunicacdo com os clientes deve incluir:
a) fornecer informacéo relacionada com produtos e servicos;
b) processar consultas, contratos ou encomendas, incluindo retificacGes;
c) obter retorno de informacéo dos clientes relativa a produtos e servicos, incluindo reclamacdes;
d) gerir ou controlar a propriedade do cliente;
e) estabelecer requisitos especificos para a¢des de contingéncia, quando relevante ”. (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta subseccéo estabelece que a organizacdo deve estabelecer mecanismos eficazes para comunicar-
se com os clientes em relacéo a:
e Informacdes sobre produtos e servigos;
Consultas, contratos ou pedidos, incluindo alteragdes;
Feedback dos clientes, incluindo reclamac6es dos clientes;
Artigos que sdo propriedade do cliente;
Acdes tomadas, incluindo a corre¢do de produtos e servicos, se aplicavel.

Com relagdo a satisfacdo desta seccdo, a CVQUALI mantém uma comunicacdo eficaz com seus
clientes atraves de diversos canais, como e-mails, reunies presenciais e virtuais, redes sociais e
“webpage”.

Subseccéo 8.2.2 — Determinacéo dos Requisitos para Produtos e Servicos
“Ao determinar os requisitos relacionados com os produtos e servigos a propor aos clientes, a organizacgéo deve
assegurar, que:
a) os requisitos de produtos e servicos séo definidos, incluindo:
1) quaisquer exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;
2) 0s que a organizagdo considera serem necessarios;
b) pode satisfazer as alegaces relativas aos produtos e servigos que propde . (NP EN ISO 9001:2015)

Esta subsecc¢do diz que ao determinar os requisitos relacionados com os produtos e servicos a propor
aos clientes, a Organizacéo deve;
e Identificar e entender todas as leis, regulamentos, normas e requisitos estatutarios que afetam
0S seus produtos e servicos.
e Garantir que pode cumprir as alegacGes ou promessas feitas aos clientes sobre os seus produtos
e servigos. Exemplo: Se a empresa afirma que um produto tem uma funcionalidade especifica
ou oferece um desempenho determinado, ela deve garantir que pode fornecer isso aos seus
clientes.

Relativamente a aplicacdo dos requisitos desta seccdo, a CVQUALLI, ao propor servigos ao cliente,
define os requisitos tendo em conta os requisitos legais aplicaveis e todos os restantes requisitos
entendidos como necessarios e garante que tem a capacidade de satisfazer os requisitos anunciados.

Subseccéo 8.2.3 — Revisao dos requisitos para produtos e servigos
“A organizacdo deve assegurar que tem a aptidao para satisfazer os requisitos dos produtos e servi¢os a propor aos
clientes. A organizacéo deve proceder a uma revisdo antes de se comprometer a fornecer produtos e servigos a um
cliente para incluir:
a) requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para as atividades de entrega e posteriores a
entrega;
b) requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para a utilizacéo especificada ou pretendida, quando
conhecida;
¢) requisitos especificados pela organizagéo;
d) exigéncias estatutarias e regulamentares que sejam aplicaveis aos produtos e servigos;
e) requisitos contratuais ou de encomenda que sejam diferentes dos anteriormente expressos”. (NP EN 1SO
9001:2015)
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Esta subseccéo diz que a organizagdo deve garantir que tem capacidade para cumprir com 0s requisitos
dos produtos e servigos a propor aos clientes, devendo rever os requisitos relacionados aos produtos e
servigos antes de assumir o compromisso de os fornecer ao cliente, por forma a garantir que todos os
requisitos estejam definidos, que qualquer divergéncia seja resolvida e que a organizacdo tenha
capacidade de atender aos requisitos.

Diz que a organizacdo deve manter informacdo documentada sobre os resultados da anélise e sobre
quaisquer requisitos novos ou alterados para 0s produtos e servicos.

Para garantir que a empresa, antes de propor um produto ou servigo a um cliente, confirma
primeiramente se dispde de capacidade para cumprir com os requisitos do produto ou servigo
definidos, prevenindo assim o fornecimento de produtos e servigos que ndo cumprem os requisitos
estabelecido, foi criado o procedimento “PG 702 — Procedimento de Revisdo de Requisitos de Produtos
e Servig¢os”, que estabelece o método sistematico a adotar, incluindo eventuais alteragdes de requisitos,
para assegurar que todos os requisitos relativos aos produtos e servicos oferecidos pela empresa sejam
devidamente identificados, documentados, revistos e comunicados antes de aceitar qualquer
compromisso com o cliente.

Para garantir a reten¢do de informacdo documentada da revisdo dos requisitos, foi criado um mapa
excel, a ficha “RRR 701 - Ficha de Registo de Revisdo dos Requisitos”, uma ficha que permite registar
toda a informagdo sobre a revisdo dos requisitos feita, permitindo demonstrar que a empresa fez uma
revisao dos requsitos necessarios para avaliar se tem ou ndo capacidade para executar o servigo
pretendido atendendo a todos os requisitos necessarios.

Subseccéo 8.2.4 — Alteracéo dos requisitos para produtos e servigos
Quando os requisitos para produtos e servigos forem alterados, a organizacao deve assegurar que a informagéo
documentada relevante é corrigida e que as pessoas relevantes tomam consciéncia dos requisitos alterados. (NP EN
1SO 9001:2015)

Esta subseccdo diz que organizacdo deve assegurar que, quando 0s requisitos para produtos e servicos
forem alterados, a informagdo documentada pertinente seja corrigida e que as pessoas relevantes sejam
informadas sobre os requisitos alterados.

Com relacdo a satisfacdo deste requisito, na CVQUALLI, qualquer alteragdo nos requisitos de um
servigo € rigorosamente controlada. As alteracdes sdo documentadas e todas as partes relevantes
(clientes e colaboradores) séo informadas. Por exemplo, se um cliente solicitar uma alteragcdo no
conteudo programatico de uma formacao, a solicitacdo é analisada, os documentos pertinentes sao
ajustados e as mudancas sdo comunicados ao cliente e a equipa responsavel pela acdo de formacao.

Seccédo 8.3 — Design e Desenvolvimento de Produtos e Servigos

Esta seccdo exige que a organizagdo tenha um processo sistemético e controlado para o design e
desenvolvimento de produtos e servicos, assegurando que todos os requisitos sejam atendidos, desde
as fases iniciais de planeamento até as alteracBes subsequentes, visando garantir que os produtos e
servigos resultantes sejam conformes e atendam as expectativas dos clientes. A seccao é dividida em
seis subsecgdes principais.

E de salientar que no processo de desenvolvimento de implementagdo da norma na CVQUALLI, os
requisitos desta seccdo foram identificadas como néo aplicaveis ao ambito do sistema de gestdo da
qualidade da CVQUALLI, porque, embora a empresa desenvolva solu¢des personalizadas para os seus
clientes, tais como manuais HACCP e programas de formacdo especificos, essas atividades nao
constituem "design e desenvolvimento” no contexto tradicional definido pela 1SO 9001:2015. As
solucdes sdo adaptadas a partir de modelos e praticas ja estabelecidos, sem a necessidade de um
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processo de design e desenvolvimento que envolva concecéo, testes e validagéo tipicos de produtos ou
servicos novos. Esta adaptacdo é baseada em competéncias e experiéncias prévias, seguindo normas e
melhores préaticas do setor, sem envolver inovacdes significativas que requereriam revisdes formais de
design e validagdo conforme descrito na norma.

Assim, aqui ndo se vai apresentar a aplicacdo desta clausula, apresentando apenas 0s requisitos e a sua
interpretacéo.

Subseccéo 8.3.1 — Generalidades
“A organizacao deve estabelecer, implementar e manter um processo de design e desenvolvimento que seja
adequado para assegurar o subsequente fornecimento de produtos e servi¢os”. (NP EN ISO 9001:2015)

Esta seccdo estabelece que a organizacdo deve ter um processo de design e desenvolvimento para
garantir que os produtos e servigos a serem fornecidos sejam conformes.

Subseccéo 8.3.2 — Planeamento do design e desenvolvimento
“Ao determinar as etapas e os controlos para design e desenvolvimento, a organizacdo deve considerar:

a) anatureza, a duracdo e a complexidade das atividades de design e desenvolvimento;

b) as etapas requeridas pelo processo, incluindo as revisdes de design e desenvolvimento aplicaveis;

c) as atividades requeridas de verificacao e validacao de design e desenvolvimento;

d) as responsabilidades e autoridades envolvidas no processo de design e desenvolvimento;

e) as necessidades em termos de recursos internos e externos para o design e desenvolvimento de produtos e
Servicos;

f) anecessidade de controlar as interfaces entre as pessoas envolvidas no processo de design e desenvolvimento;

g) anecessidade de envolver clientes e utilizadores no processo de design e desenvolvimento;

h) os requisitos para o subsequente fornecimento de produtos e servicos;

i) o nivel de controlo para o processo de design e desenvolvimento esperado pelos clientes e outras partes
interessadas relevantes;

J) a informagdo documentada necessaria para demonstrar que foram satisfeitos os requisitos de design e
desenvolvimento ”. (NP EN 1SO 9001:2015)

A organizacdo deve planear o processo de design e desenvolvimento, determinando as fases,
responsabilidades, recursos, controlos de interfaces, envolvimento de clientes e usuarios, requisitos de
entrega, nivel de controlo e informacgdes documentadas necessarias.

Subseccéo 8.3.3 — Entradas para design e desenvolvimento
“A organizacdo deve determinar os requisitos essenciais para os tipos especificos de produtos e servigos a ser objeto
de design e desenvolvimento. A organizacao deve considerar:
a) os requisitos funcionais e de desempenho;
b) ainformacéo resultante de atividades de design e desenvolvimento anteriores semelhantes;
c) exigéncias estatutarias e regulamentares;
d) normas ou codigos de conduta que a organizacao se tenha comprometido a implementar;
e) as consequéncias potenciais de falhas devidas a natureza dos produtos e servigos.

As entradas devem ser adequadas aos propdsitos de design e desenvolvimento, completas e sem ambiguidades.

Devem ser resolvidas as entradas de design e desenvolvimento que estejam em conflito.
A organizacdo deve reter informacdo documentada das entradas de design e desenvolvimento”. (NP EN ISO
9001:2015)

Nesta subseccéo € estabelecida a necessidade da organizacédo identificar os requisitos essenciais (que
sdo determinantes para garantir a adequagdo ao uso do produto ou servigo) para os tipos especificos
de produtos e servicos objeto de design e desenvolvimento. Na determinacdo desses requisitos
essenciais, a organizacao deve considerar uma série de fatores para garantir que os produtos e servi¢os
cumpram com 0s requisitos e expectativas dos clientes e sejam eficazes. A norma diz que neste
processo devem ser levados em conta 0s seguintes:

e Os requisitos requisitos que especificam como o produto ou servigo deve funcionar e seu nivel

de desempenho esperado;
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e Informagdes relevantes de processos anteriores de design e desenvolvimento, ou seja, eventuais
licbes aprendidas de projetos anteriores similares. 1sso ajuda a evitar a repeticdo de erros e a
aproveitar as melhores préticas;

e Todas as leis e regulamentos que o produto ou servigo deve cumprir (para garantir a
conformidade com os requisitos legais aplicaveis).

e Normas ou codigos de conduta a que a organizacdo voluntariamente se comprometeu a
cumprir;

e Eventuais falhas do produto ou servico e as suas implicacdes, tendo em conta a natureza do
produto ou servico, por forma a assim poder-se implementar medidas preventivas e garantir a
seguranca e a eficacia do produto/servico.

As entradas devem ser adequadas aos propositos de design e desenvolvimento, para garantir que o
produto ou servico atenda aos requisitos especificados, e devem ser claras e compreensiveis, evitando
qualquer mal-entendido ou interpretacdo errada que possa comprometer o resultado final.

Quaisquer entradas de design e desenvolvimento que estejam em conflito, devem ser resolvidas, para
garantir que ndo haja inconsisténcias que possam afetar a qualidade e a conformidade do produto ou
Servico.

Subseccéo 8.3.4 — Controlos do design e desenvolvimento
“A organizacgdo deve aplicar controlos ao processo de design e desenvolvimento para assegurar que:

a) os resultados a ser obtidos sdo definidos;

b) as revisdes sdo conduzidas para avaliar a aptiddo dos resultados do design e desenvolvimento para satisfazer
0S requisitos;

c) as atividades de verificagdo sdo conduzidas para assegurar que as saidas do design e desenvolvimento
satisfazem os requisitos de entrada;

d) as atividades de validacédo sdo conduzidas para assegurar que os produtos e servicos resultantes satisfazem
0s requisitos para a aplicacao especificada ou a utilizagdo pretendida;

e) sdo empreendidas quaisquer acBes necessarias relativas a problemas determinados no decorrer das
atividades de revisdo, verificacdo ou valida¢ao;

f)  é retida informacao documentada destas atividades ”. (NP EN 1SO 9001:2015).

Em sintese, esta seccdo exige que a organizacao aplique controlos sistematicos ao processo de design
e desenvolvimento para garantir que os resultados pretendidos e esperados sejam alcancados e que 0s
produtos e servigcos atendam aos requisitos definidos.

A seccdo, mais especificamente, diz que os controlos a aplicar devem permitir garantir/confirmar que:

e Osobjetivos e os resultados esperados do processo de design e desenvolvimento séo claramente
definidos;

e Revisdes periodicas do design sdo realizadas para avaliar se os resultados estdo alinhados com
0s requisitos estabelecidos;

e S&o conduzidas atividades para verificar se as saidas do design e desenvolvimento atendem os
requisitos de entrada estabelecidos (comparacéo das saidas com as entradas para garantir que
todos os requisitos especificados foram atendidos);

e S&0 conduzidas atividades de validacdo para assegurar que o produto ou servico final atende
aos requisitos para a aplicacdo pretendida em condigdes reais de uso;

e Qualquer problema identificado durante as revisoes, verificagdes ou validagdes sdo tratados
prontamente.

Subseccéo 8.3.5 — Saidas do design e desenvolvimento
A organizacao deve assegurar que as saidas do design e desenvolvimento:
a) satisfazem os requisitos de entrada;
b) sdo adequadas para os subsequentes processos de fornecimento de produtos e servigos;
c) incluem ou referem requisitos de monitorizacdo e medicdo, conforme aplicavel, bem como critérios de
aceitacéo;
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d) especificam as carateristicas dos produtos e servi¢os que sdo essenciais para a utilizagdo pretendida e para a
prestacao segura e adequada.

g) A organizacdo deve reter informacdo documentada das saidas de design e desenvolvimento. (NP EN ISO
9001:2015)

Esta subsecc¢do exige que a organizacao assegure que as saidas do design e desenvolvimento satisfacam
a varios critérios para garantir que os produtos e servicos finais sejam conformes, seguros e adequados
para o uso pretendido. As saidas devem ser documentadas e devem cumprir 0s seguintes requisitos:
e Devem estar de acordo com os requisitos especificados nas entradas do processo;
e Devem estar num formato que facilite a producéo, implementacdo ou entrega subsequente dos
produtos e servigos;
e Devem incluir detalhes sobre como os produtos e servicos serdo monitorizados e medidos para
garantir a conformidade, bem como os critérios para a aceitacéo final;
e Devem detalhar as caracteristicas que garantem que o produto ou servico é seguro e adequado
para o uso pretendido.

Subseccéo 8.3.6 — Alteracdes de design e desenvolvimento
“A organizacao deve identificar, rever e controlar as alteracdes feitas durante ou ap6s o design e desenvolvimento
de produtos e servicos, na medida necessédria para assegurar que ndo ha nenhum impacto adverso sobre a
conformidade com os requisitos ”. (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta subseccdo exige que a organizacdo identifique, reveja e controle quaisquer alteracdes feitas
durante ou apds o design e desenvolvimento de produtos e servicos, por forma a garantir que as
alteracdes nao tenham um impacto adverso na conformidade com os requisitos estabelecidos.

Seccdo 8.4 — Controlo dos Processos, Produtos e Servicos de Fornecedores Externos

E proposito desta seccio que a organizagdo defina requisitos de compra e/ou contratacéo, selecione os
seus fornecedores e estabeleca os controlos necessarios para garantir a conformidade necessaria dos
processos, produtos e servigos provenientes destes fornecedores (Pinto e Soares, 2018).

A Seccgdo 8.4 exige que a organizacdo assegure que 0S processos, produtos e servigcos fornecidos
externamente estejam em conformidade com os requisitos especificados. A secc¢do é dividida em trés
subsecgdes principais:

Subseccéo 8.4.1 — Generalidades
“A organizacdo deve assegurar que 0s processos, produtos e servicos de fornecedores externos estdo
conformes com 0s requisitos.

A organizacgao deve determinar os controlos a aplicar a processos, produtos e servicos de fornecedores
externos quando:
a) os produtos e servicos de fornecedores externos se destinam a ser incorporados nos préprios produtos e
servigos da organizacéo;
b) os produtos e servigos sdo fornecidos diretamente aos clientes por fornecedores externos em nome da
organizacéo;
C) um processo, ou parte de um processo, é realizado por um fornecedor externo como resultado de uma decisao
da organizagéo.

A organizacgédo deve estabelecer e aplicar critérios para a avaliacdo, selecdo, monitorizacdo do desempenho e
reavaliacdo de fornecedores externos com base na respetiva capacidade para fornecer processos ou produtos e
servicos de acordo com requisitos.

A organizacdo deve reter informacdo documentada destas atividades e de quaisquer agdes que sejam necessarias
como resultado das avaliagdes”. (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta seccédo diz que a organizacdo deve garantir que todos 0s processos, produtos e servicos fornecidos
por fornecedores externos estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos pela organizacao.
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A organizacdo deve determinar os controlos a aplicar aos processos, produtos e servicos de
fornecedores externos em trés situagdes principais:
1 - Quando os produtos e servicos fornecidos externamente serdo incorporados nos produtos e
servicos finais da organizacao;
2 — Quando o fornecedor externo fornece os produtos e servi¢os diretamente aos clientes em nome
da organizacéo;
3 — Quando um processo ou parte de um processo da organizacdo € realizado diretamente pelo
fornecedor externo.

A organizacdo deve estabelecer critérios claros e rigorosos para a avaliacdo inicial, selecao,
monitorizacdo continua e reavaliagdo dos fornecedores externos, baseados na capacidade dos
fornecedores cumprirem com os requisitos especificados.

A CVQUALLI, tendo em conta que possui fornecedores externos para alguns dos seus servicos,
nomeadamente servi¢cos de formacéo e consultoria, por forma a prevenir a ocorréncia de situagdes que
possam poOr em causa a qualidade dos servicos prestados pela CVQUALI e todo o seu Sistema de
Gestao da Qualidade, e tendo em conta a importancia de assegurar que todos os colaboradores, internos
ou externos, que executem tarefas e operagdes que possam ter um impacto significativo no
desempenho e eficicia das atividades e servigos prestados pela CVQUALI, disponham das
competéncias necessarias para a eficaz execugdo dessas tarefas, e para responder a aos requisitos desta
seccdo, ou seja, para garantir que todos os servicos fornecidos por fornecedores externos estejam em
conformidade com os requisitos especificados pela empresa, foi desenvolvido um procedimento, o
“PAF 601 — Procedimento de selecdo e avaliagdo de fornecedores”, que define regras, critérios e
procedimentos para a sele¢do, avaliagdo, aprovagdo, monitorizagdo de desempenho e reavaliagdo de
fornecedores externos de servigos de formacao, consultoria e auditorias, garantindo assim que sé se
recebe servigos de fornecedores que cumprem os requisitos estabelecidos.

Nesse documento/procedimento, sdo estabelecidos os seguintes:
e Critérios gerais de selecdo e aprovacao;
Critérios especificos para cada tipo de servico;
Procedimento de Selecdo, avaliacéo inicial e aprovacao;
Comunicacao e registo do fornecedor;
Monitorizar o desempenho dos fornecedores;
Avaliacdo e reavaliacdo de fornecedores aprovados;
Critérios de avaliacao especificos para cada servigo prestado;
Critérios de Reavaliacdo;
Comunicacdo dos requisitos, clitérios e resultados de avaliag&o.

Subseccéo 8.4.2 — Tipo e extensdo do controlo
“A organizacdo deve assegurar que 0s processos, produtos e servi¢os de fornecedores externos ndo afetam
adversamente a sua capacidade para fornecer de forma consistente aos seus clientes produtos e servi¢os que estdo
conformes.

A organizacgdo deve:
a) assegurar que os processos de fornecedores externos permanecem sob o controlo do seu sistema de gestéo
da qualidade;
b) definir tanto os controlos que tenciona aplicar a um fornecedor externo como os que tenciona aplicar a
saida resultante;
c) ter em consideracéo:

1) o impacto potencial dos processos, produtos e servi¢os de fornecedores externos sobre a capacidade
da organizacéo para satisfazer de forma consistente os requisitos dos clientes bem como exigéncias
estatutarias e regulamentares aplicaveis;

2) a eficacia dos controlos aplicados pelo fornecedor externo;

d) determinar a verificagdo, ou outras atividades, necessaria(s) para assegurar que 0s processos, produtos e
servigos de fornecedores externos satisfazem os requisitos ”. (NP EN 1SO 9001:2015)
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A Subseccéo 8.4.2 exige que a organizagao assegure que 0s processos, produtos e servicos fornecidos
por fornecedores externos ndo afetem adversamente a capacidade da organizacdo de fornecer produtos
e servicos conformes de forma consistente aos seus clientes. A organizagdo deve definir e aplicar
controlos adequados para garantir essa conformidade.

A organizacdo deve assegurar que 0s processos dos fornecedores externos estejam integrados e
controlados pelo sistema de gestédo da qualidade (SGQ) da organizacao.

A organizacdo deve definir claramente os controlos que serdo aplicados tanto aos fornecedores
externos quanto aos produtos e servicos resultantes.

A organizacdo deve avaliar o impacto potencial dos processos, produtos e servigcos fornecidos
externamente sobre a sua capacidade de atender consistentemente aos requisitos dos clientes e as
exigéncias regulamentares. Também deve considerar a eficacia dos controlos ja aplicados pelos
fornecedores.

A organizacdo deve determinar as verificagcBes ou outras atividades necessarias para assegurar que 0s
processos, produtos e servigos fornecidos externamente atendam aos requisitos especificados.

A organizacdo deve monitorizar continuamente o desempenho dos fornecedores e reavalid-los
periodicamente para garantir que continuam a atender aos requisitos.

Para dar resposta aos requisitos desta secc¢do, desenvolveu-se o documento “CSF 601 - Especificacdo
dos controlos a aplicar aos servigos prestados por fornecedores externos”, que estabelece os controlos
necessarios para assegurar que os servicos de consultoria, formagdo e auditoria prestados pelos
fornecedores externos da CVQUALI, estejam alinhados com os requisitos e padrdes de qualidade
estabelecidos pela empresa.

O documento estabelece os seguintes controlos a aplicar:
e Controlos a aplicar aos servigos de formagao

o Observagao de sessdes: Observacao direta de sessdes de formacdo para avaliar a
eficacia e a conformidade com os requisitos.

o Avaliacdo de participantes: Recolha de feedback dos participantes sobre a qualidade da
formagdo e o desempenho do formador.

o Revisdo de materiais: Revis@o e aprovagdo prévia dos materiais de formagao antes de
serem utilizados.

e Controlos a aplicar aos servi¢os de consultoria
o Revisdo de Relatorios: Analise detalhada dos relatdrios de consultoria para verificar a
qualidade e a conformidade com os objetivos definidos.
o Reunides de Projeto: Reunides regulares para rever o progresso e a conformidade com
o ambito do projeto.
o Feedback de Clientes: Recolha de feedback dos clientes que utilizaram os servigos de
consultoria para avaliar a satisfacao e a eficacia das recomendagdes.

e Controlos a aplicar aos servicos de auditoria
o Auditorias Conjuntas: Realizagdo de auditorias conjuntas para avaliar a abordagem e a
conformidade dos auditores com os critérios estabelecidos.
o Revisdo de Relatorios de Auditoria: Verificagdo dos relatdrios de auditoria para garantir
que todas as areas de ndo conformidade tenham sido identificadas e documentadas
adequadamente.
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Subseccéo 8.4.3 — Informacéo para fornecedores externos
“A organizacgdo deve assegurar a adequacéo dos requisitos antes da sua comunicac¢édo ao fornecedor externo.

A organizacdo deve comunicar aos fornecedores externos os seus requisitos para:

a) processos, produtos e servicos a fornecer;
b) aaprovacéo de:
1) produtos e servicos;
2) métodos, processos e equipamento;
3) libertacéo de produtos e servigos;
c) competéncia das pessoas, incluindo quaisquer qualificacdes necessarias;
d) as interacGes do fornecedor externo com a organizacao;
e) o controlo e a monitorizacdo do desempenho do fornecedor externo a serem aplicados pela organizacéo;
e) as atividades de verificacdo ou validagdo que a organizagdo, ou o seu cliente, tenciona levar a cabo nas
instalacOes do fornecedor externo”. (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta seccdo exige que a organizacdo comunique aos fornecedores externos 0s seus requisitos e
identifica claramente os aspetos relevantes a comunicar aos fornecedores externos.

Esta seccdo estabelece que a organizacdo deve garantir a adequacao dos requisitos a comunicar aos
fornecedores externos, assegurando, antes de 0s comunicar, que sejam claros e precisos.

Na CVQUALLI, para cumprir com os requsitos desta seccdo, foram estabelecidos:

Requisitos para processos, produtos e servigos a obter dos fornecedores externos;

Requisitos para aprovacdo de produtos e servi¢os, métodos de trabalho e processos;

Critérios de avaliacao dos servicos prestados;

Requisitos de competéncias necessarias para o pessoal envolvido no fornecimento de servicos;
Os requisitos de controlo e monitorizagdo do desempenho do fornecedor externo, informando
como o seu desempenho serd monitorizado e controlado.

Seccdo 8.5 — Producéo e prestacao de servigo

Subseccéo 8.5.1 — Controlo da producéo e da prestacéo de servigo

“A organizacgéo deve implementar a producdo e a prestacdo do servigo sob condic8es controladas.

As condi¢des controladas devem incluir, conforme aplicével:

a) a disponibilidade de informacdo documentada que defina:

1) as caracteristicas dos produtos a serem produzidos, 0s servi¢os a serem prestados ou as atividades a
serem desempenhadas;
2) os resultados a serem obtidos;

b) a disponibilidade e a utilizac@o de recursos de monitorizacéo e de medi¢ao adequados;

c) a implementacéo de atividades de monitorizacéo e de medicdo em etapas adequadas para verificar que 0s
critérios de controlo dos processos ou das saidas e os critérios de aceitagdo de produtos e servi¢os foram
satisfeitos;

d) a utilizag&o da infraestrutura e do ambiente adequados para a operacionalizag@o dos processos;

e) a designacao de pessoas competentes, incluindo quaisquer qualificacbes requeridas;

f) avalidagdo e a revalidacao periddica da capacidade dos processos de producéo e de prestacéo do servigo
para serem atingidos os resultados planeados, quando a saida resultante ndo possa ser verificada por uma
monitorizacdo ou medicéo subsequente;

g) a implementacdo de a¢des para prevenir o erro humano;

h) a implementacéo de atividades de libertacéo, de entrega e posteriores a entrega. (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta seccédo exige que a producao e a prestacéo de servigos sejam realizadas sob condic¢des controladas,
devendo garantir-se, conforme aplicavel:

A disponibilidade de informagdo documentada necessaria que defina as caracteristicas dos
produtos a serem produzidos, 0s servi¢cos a serem prestados ou as atividades a serem
desempenhadas, assim como os resultados a serem obtidos;
Que o0s recursos para monitorizacdo e medicdo estejam disponiveis e sejam utilizados
corretamente durante a producdo ou prestacao de servicos;
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e A implementacdo de atividades de monitorizagcdo e de medicdo em etapas adequadas para
verificar que os critérios de controlo dos processos ou das saidas e os critérios de aceitacdo de
produtos e servigos foram satisfeitos;

e Que ainfraestrutura e 0 ambiente necessarios para a operacao dos processos sejam adequados;

e Que as pessoas envolvidas na producdo ou prestacdo de servigcos sejam competentes, com as
qualificacdes necessarias;

e Que quando os resultados dos processos ndo podem ser verificados por monitorizacdo ou
medicdo subsequente, a organizacdo valide e revalide periodicamente a capacidade dos
processos para atingir os resultados pretendidos;

e A implementacdo de acBes especificas para prevenir erros humanos que possam comprometer
a qualidade dos produtos ou servigos.

e Que atividades como a libertacdo de produtos, a entrega e as atividades pos-entrega sejam
controladas e realizadas conforme os requisitos especificados.

Para o cumprimento dos requisitos desta seccdo, em relagdo a exigéncia de disponibilizacdo de
informacdo documentada que defina as caracteristicas dos servigos a serem prestados, assim como 0s
resultados a serem obtidos, foram elaboradas “Fichas Técnicas de Servi¢o” para cada um dos principais
servigos prestados pela CVQUALLI, onde séo definidas informacdes diversas como:
e As caracteristicas técnicas do servico;
Os recursos necessarios para a execucao do servico;
Os requisitos de competéncia para assumir a execucao do servico;
Atividades de monitorizacao do servigo;
Principais fases e atividades da prestagéo do servico;
Requisitos e critérios de aceitacdo relativos a cada atividade;
Controlos a aplicar;
Resultados esperados.

Relativamente a implementagdo de atividades de monitorizagdo, tal como definidas nas fichas técnicas
dos servicos, sdo levadas a cabo atividades de monitorizagéo de todos os servicos prestados, por forma
a garantir que os requisitos definidos estdo a ser respeitados.

Com relacdo a designacdo de pessoas competentes, as fichas técnicas dos servicos definem
previamente as competéncias necessarias para a execucdo do servi¢o, o que ajuda a selecionar as
pessoas e garante que 0s servigos sejam alocados a pessoas que reunem as competéncias necessarias
para os executar de forma eficaz. A CVQUALI assegura que todos os colaboradores envolvidos na
prestacdo dos seus servigos sejam devidamente formados, garantindo que possuam as qualificagdes
necessarias para executar suas funcdes com as competéncias necessarias.

Em relacdo a implementacdo de ac¢Ges para prevenir erros humanos, na CVQUALI s&o adotadas duas
acOes principais:
e Utilizacdo de checklist, para orientar e minimizar a ocorréncia de erros durante a execucao de
um servico, como por exemplo numa auditoria;
e Formacdo regular das pessoas, para reforgar as competéncias e minimizar o risco de erros.

Com relagdo a implementacdo de atividades de libertacdo, de entrega e posteriores a entrega, procura-
se garantir que sejam controladas e realizadas conforme os requisitos definidos. Por exemplo, apds
concluir uma auditoria, realiza-se uma revisdo final do relatério antes da sua entrega ao cliente.

Subseccéo 8.5.2 — Identificagéo e rastreabilidade
“A organizacdo deve utilizar meios adequados para identificar as saidas quando for necessario assegurar a
conformidade de produtos e servicos.
A organizacao deve identificar o estado das saidas em relagdo aos requisitos de monitorizacédo e de medicéo ao
longo da producéo e da prestacdo do servigo.
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A organizac¢do deve controlar a identificacao Unica das saidas quando a rastreabilidade for um requisito e deve
reter a informag@o documentada necessaria para permitir a rastreabilidade . (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta subsec¢do 8.5.2 exige que a organizacdo implemente métodos adequados para identificar as saidas
de processos (produtos e servigos) sempre que seja necessario assegurar a conformidade dos produtos
e servicos. A organizacao deve utilizar métodos adequados, como etiquetas, codigos de referéncia, ou
outras formas de identificacdo, para assegurar que 0s produtos e servicos possam ser identificados
corretamente ao longo de toda a cadeia de producgdo ou prestacdo de servico.

Além disso, diz que a organizacdo deve assegurar que, em qualquer momento do processo, seja
possivel identificar o estado das saidas em relacdo aos requisitos de monitorizacdo e medicdo, para
verificar se estdo em conformidade com os padrdes estabelecidos, e, quando a rastreabilidade for um
requisito, a organizacdo deve assegurar que cada saida (produto ou servi¢o) tenha uma identificacdo
Unica que permita rastrear a sua origem, progresso e destino.

Com relagdo a CVQUALL, é de salientar que esta seccdo foi identificada como nédo se aplicavel ao
ambito do SGQ da empresa, ndo tendo sido portanto por isso aplicada no desenvolvimento e
implementacao do sistema na CVQUALL.

A seccdo foi considerada ndo aplicavel no contexto dos servigos oferecidos pela CVQUALL, porque
os servigos de consultoria, formagdo e auditoria da empresa ndo geram itens que requerem
rastreabilidade no sentido tradicional utilizado pela norma. Os resultados destes servigcos sdo
primariamente intangiveis e documentados por meio de relatérios ou feedback direto ao cliente.
Embora a documentacdo relacionada seja controlada rigorosamente, a natureza dos servi¢os ndo
envolve a producdo de itens tangiveis ou em série que exigiriam a implementacdo de sistemas de
rastreabilidade.

Entretanto, é de salientar que foi adotado o procedimento de identificagdo dos documentos gerados
para os clientes, como por exemplo os relatérios de consultoria, formacdo ou auditoria, séo
identificados atribuindo-lhes uma referéncia.

Subseccéo 8.5.3 — Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos
“A organizacgdo deve cuidar da propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos enquanto a mesma estiver
sob o seu controlo ou a ser utilizada pela organizacéo.
A organizacao deve identificar, verificar, proteger e salvaguardar a propriedade de clientes ou fornecedores
externos, disponibilizada para utilizagcdo ou para incorporac¢ao nos produtos e servicos.
Quando a propriedade de um cliente ou fornecedor externo se perde, danifica ou é de outra forma tida como
inadequada para utilizacao, a organizacéo deve reporta-lo ao cliente ou fornecedor externo e reter informacéo
documentada da ocorréncia”. (NP EN ISO 9001:2015)

A Subseccéo 8.5.3 pede que a organizacgdo cuide adequadamente da propriedade dos clientes ou dos
fornecedores externos enquanto essa propriedade estiver sob o seu controlo ou sendo utilizada pela
organizacao.

Para assegurar o controlo da propriedade dos clientes ou fornecedores externos, a organizacgao deve:
e Identificar esta mesma propriedade;
e Verificar o seu estado e adequacao;
e Assegurar praticas para sua protecdo e salvaguarda, para que ndo se danifique ou deteriore e
para que seja usada ou incorporada no fim pretendido (APCER, 2015).

Ou seja, a organizacao deve identificar claramente a propriedade dos clientes ou fornecedores, verificar

sua condicdo periodicamente, protegé-la contra danos e assegurar que esteja adequadamente
salvaguardada durante todo o periodo em que estiver sob o controlo da organizacéo.
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A clausula exige ainda que caso essa propriedade seja perdida, danificada ou considerada inadequada
para uso, a organizacao deve notificar o cliente ou fornecedor e manter um registo documentado da
ocorréncia.

Na CVQUALLI, qualquer material ou documentacdo disponibilizado por clientes ou fornecedores para
uso em qualquer prestacao de servico é tratado com o0 maximo cuidado. Por exemplo, muitas vezes
para a realizacdo de acdes de formacdo, o cliente disponibiliza e deixa sob responsabilidade da
CVQUALI video projetores e outros materiais para a formacdo. Esses materiais sdo tratados com o
méaximo cuidado. Um outro exemplo tem a ver com a disponibilizacdo, por parte do cliente, nos
processos de auditoria, de documentos internos do cliente para consulta e avaliagdo. Para estas
situacBes sdo adotadas medidas rigorosas para proteger essas informacdes contra acesso nao
autorizado.

Subseccéo 8.5.4 — Preservacao
“A organizacgdo deve preservar as saidas durante a producao e a prestacao do servi¢o, na medida necessaria para
assegurar a conformidade com os requisitos ”. (NP EN 1SO 9001:2015)

Os requisitos desta sec¢do visam assegurar a preservacdo do produto e do servico em todas as suas
fases, para garantir a conformidade continuada com o0s requisitos e prevenir a sua deterioracdo, perda,
extravio, roubo, alteragéo, obsolescéncia e validade (APCER, 2015).

A Subsecc¢éo 8.5.4 da ISO 9001:2015 exige que a organizacdo tome medidas adequadas para preservar
as saidas (produtos e servicos) durante a producdo e a prestacao de servigos, na medida necessaria para
assegurar que esses produtos e servicos permanecam em conformidade com o0s requisitos
especificados.

Por exemplo, durante o processo de producgédo, a organizacdo deve garantir que os produtos sejam
manuseados e armazenados de forma a preservarem a sua conformidade com os requisitos de
qualidade. Em caso de prestacdo de servigo, por exemplo, se forem desenvolvidos documentos ou
relatorios como parte de um servico esses itens devem ser protegidos contra danos, perda ou alteragdes
n&o autorizadas durante o processo de producao.

Em relacdo a aplicacéo deste requisito na CVQUALLI, ao prestar servigos, como por exemplo auditorias
ou consultorias, sdo adotadas medidas para garantir que todos os resultados do servi¢co sejam
conservados/protegidos de forma adequada até a sua entrega ao cliente. Os documentos produzidos
sdo sempre devidamente protegidos contra danos, perdas, alteragdes indevidas e acesso indevido, por
forma a garantir que se mantenham em conformidade com os requisitos especificados. Dados
confidenciais sdo devidamente protegidos, garantindo assim a conformidade com o0s requisitos
definidos e acordados.

Subseccéo 8.5.5 — Atividades posteriores a entrega
“A organizagao deve satisfazer os requisitos para as atividades posteriores a entrega associadas aos produtos e
a0s servigos.

Ao determinar a extensdo das atividades posteriores a entrega requeridas, a organizacao deve considerar:
a) as exigéncias estatutarias e regulamentares;
b) as potenciais consequéncias ndo desejadas associadas aos seus produtos e servigos;
€) anatureza, a utilizagéo e o tempo de vida pretendidos para os seus produtos e servigos;
d) os requisitos dos clientes;
e) o retorno de informacdo dos clientes”. (NP EN ISO 9001:2015)

Aqui € exigido que a organizacdo atenda aos requisitos para as atividades realizadas apds a entrega
dos produtos e servicos aos clientes, devendo garantir que todas as atividades necessarias apos a
entrega dos produtos ou servicos sejam adequadamente planeadas e executadas para garantir que 0s
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requisitos dos clientes sejam cumpridos. Estas atividades podem incluir o fornecimento de suporte
continuo aos clientes apds a entrega do produto ou servico, manutencdo, gestdo de devolugdes, ou
qualquer outra interacdo necessaria apos a entrega.

Ao determinar a extensao dessas atividades, a organizacdo deve:

e Levar em conta todas as leis e regulamentacGes aplicaveis que possam afetar as atividades
posteriores a entrega, visto que pode haver atividades p6s entregas que sdo obrigatérias
legalmente, sendo portanto a organizagédo obrigada a cumprir;

e Considerar as possiveis consequéncias nao desejadas associadas ao produto ou servico que
possam ocorrer apds a entrega dos produtos ou servicos e planear acdes para mitigar esses
riscos;

e Ajustar as atividades posteriores a entrega com base na natureza dos produtos ou servicos,
como eles serdo usados, e seu tempo de vida Util;

e Atender as expectativas dos clientes em relacdo as atividades que devem ocorrer ap6s a entrega,
como suporte técnico, manuten¢do ou acompanhamento;

e Considerar o feedback dos clientes para ajustar e melhorar as atividades posteriores a entrega.

O cumprimento desta seccdo na CVQUALI inclui o planeamento de atividades pds-venda (pos-
entrega) e a execucdo dessas atividades, nomeadamente o fornecimento de suporte continuo aos
clientes apds a realizagdo de um determinado servigo, garantindo que o cliente receba todo o suporte
de que necessita. Foi elaborado um plano de atividades pos-venda que engloba os 3 tipos de servigcos
da CVQUALLI, definindo para cada tipo de servico

e Tipos de suporte oferecidos ap6s a entrega do servico (ex: esclarecimento de duvidas,
consultoria adicional, acompanhamento de implementacéo);
Procedimentos para a colheita de feedback dos clientes apés a entrega do servico;.
Frequéncia e métodos de avaliacdo da satisfacdo (questionarios, entrevistas, reunides);
Procedimentos para identificar ndo conformidades ap0s a entrega do servico;
Procedimentos para a resolucao de ndo conformidades;
Definicdo de prazos para a implementacao de agdes corretivas;
Detalhes sobre eventuais garantias associadas aos servigos prestados;
Indicadores e métodos que serdo usados para medir 0 sucesso das atividades pos-entrega.

Seccédo 8.6 — Libertacédo de produtos e servicos
“A organizacdo deve implementar disposi¢des planeadas, nas etapas adequadas, para verificar se 0s requisitos
para produtos e servigos foram satisfeitos.

A libertacéo de produtos e servigos para o cliente ndo deve prosseguir antes de terem sido completadas de
forma satisfatoria as disposi¢des planeadas, exceto quando aprovada por uma autoridade relevante e, onde
aplicavel, pelo cliente.

A organizacao deve reter a informacdo documentada relativa a libertacdo de produtos e servicos. A informagéo
documentada deve incluir:

a) evidéncia da conformidade com os critérios de aceitacgdo;

b) rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autorizou(aram) a libertacdo ”. (NP EN 1SO 9001:2015)

Esta seccdo pretende assegurar que a organizacdo garanta que os produtos ou servigos cumprem 0s
requisitos, antes da sua entrega ao cliente (APCER, 2015).

Basicamente, esta secgéo estabelece que a organizagédo deve definir e seguir planos e procedimentos
de verificacdo e controlo de qualidade em etapas especificas do processo para garantir que todos 0s
requisitos do produto ou servi¢o sejam atendidos antes da sua entrega ao cliente. Por exemplo, antes
de entregar um relatdrio de auditoria ao cliente, devem ser realizadas revisdes internas detalhadas para
verificar a conformidade do relatério com os requisitos definidos.
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A seccdo salienta que a libertacdo de produtos ou servicos ndo deve ocorrer até que todas as
verificacdes tenham sido completadas e confirmadas satisfatdrias, ou seja, os produtos e servi¢os so
podem ser entregues ao cliente depois de todas as disposicdes terem sido aplicadas com resultados
positivos, isto é, quando os produtos e servicos cumprirem 0s critérios de aceitacdo. Se isto ndo
acontecer, mas a decisdo da organizacdo for a de entregar o produto ou servigo, é obrigatoria a
autorizacdo desta libertacdo por quem estiver autorizado para tal, ou pelo cliente (APCER, 2015).

A organizacdo deve manter registos que comprovem que os produtos e servicos foram verificados e
aprovados para libertacdo. Esses registos devem incluir evidéncias da conformidade com os critérios
de aceitacdo e a identificagdo da pessoa ou pessoas que autorizaram a libertacdo do produto ou servico.

Para o cumprimento destes requisitos, foi elaborado um “Plano de Verificagdo e Controlo de
Qualidade” dos servigos produzidos, por forma a garantir que sdo feitas verificagdes a todos 0s servicos
produzidos para assegurar que todos os requisitos do servico definidos tenham sido atendidos antes da
sua entrega ao cliente. O plano, para cada um dos tipos de servico prestado:
e Lista os requisitos de qualidade que os servigos devem cumprir;
e Define os critérios especificos para a aceitacdo de cada servico;
e Identifica os pontos-chave ao longo do processo de prestacdo do servigo onde deverdo ser
realizadas verificagdes de qualidade;
e Define os métodos que serdo utilizados para realizar as verificacoes;
e Definir quem é responsavel pela verificacdo em cada etapa;
e Especifica os registos e documentos que devem ser mantidos como evidéncia das verificacdes
realizadas;
e Descreve 0 processo para identificar e registar ndo conformidades durante as verificagdes de
qualidade;
e Definir as acdes corretivas a adotar em caso de ndo conformidades;
e Descreve o procedimento que serd seguido para a libertacdo dos servicos para o cliente,
incluindo a reviséo final e a aprovacao;
e Define quem tem a autoridade para libertar os servicos apos a verificacdo de que os requisitos
foram atendidos.

Para além do plano, foram tambem elaboradas uma lista de verificagdo (“checklist”) para a verificacdo
do cumprimento dos requisitos para cada um dos servigos prestados.

Com base nestas duas ferramentas, séo feitos os controlos e mantidos registos que permitem comprovar
que os servicos sao verificados antes da sua entrega ao cliente.

Seccédo 8.7 — Controlo de saidas nao conformes
“8.7.1 A organizacao deve assegurar que as saidas ndo conformes, com os respetivos requisitos sdo identificadas e
controladas para prevenir a sua utiliza¢cdo ou entrega ndo pretendidas.

A organizacdo deve empreender a¢des adequadas baseadas na natureza da ndo conformidade e do seu efeito na
conformidade de produtos e servicos. Isto também, deve ser aplicado a produtos e servi¢os nao conformes que
sejam detetados apés a entrega dos produtos, durante ou apds a prestacdo do servigo.

A organizagdo deve tratar as saidas ndo conformes de uma ou mais das seguintes formas:
a) correcao;
b) segregacéo, contencdo, retorno ou suspenséo do fornecimento de produtos e servigos;
¢) informacéo ao cliente;
d) obtencdo de autorizacao para aceitacdo sob derrogacéo.

A conformidade com os requisitos deve ser verificada quando as saidas, ndo conformes sédo corrigidas”. (NP EN
1SO 9001:2015)
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“8.7.2 A organizacao deve reter informacao documentada que:
a) descreva a ndo conformidade;
b) descreva as a¢des empreendidas;
¢) descreva quaisquer derrogacdes obtidas;
d) identifique a autoridade que decide a acéo correspondente a ndo conformidade . (NP EN 1SO 9001:2015)

A Seccdo 8.7 aborda como a organizacdo deve lidar com as saidas (produtos ou servi¢os) que ndo estdo
em conformidade com os requisitos especificados. A sec¢do pretende garantir que as saidas nao
conformes sejam identificadas e controladas para evitar a sua utilizacdo ou entrega nédo intencionada,
devendo para tal a organizacdo implementar um sistema para identificar e controlar as saidas que ndo
atendem aos requisitos especificados. Este controlo também se aplica a ndo conformidades detetadas
apos a entrega ou durante/apos a prestacdo do servigo.

Por forma a garantir este controlo, a seccao diz que a organizacdo deve tomar ac¢des apropriadas para
tratar as saidas ndo conformes, levando em conta a natureza da ndo conformidade e seu impacto na
conformidade dos produtos e servigos. Isso pode incluir correcdo, segregacgéo, contengéo, retorno ou
suspensdo do fornecimento. Por exemplo, se um relatorio de auditoria apresenta dados incorretos, a
acao corretiva pode incluir a revisao e correcdo dos dados antes da sua entrega ao cliente, ou, em caso
do erro ser descoberto ap0os a entrega, o cliente deve ser informado imediatamente, e uma versao
corrigida do relatorio deve ser emitida.

A organizacédo deve tratar as saidas ndo conformes por meio de uma ou mais das seguintes agoes:
o Correcdo: ajuste do produto ou servigo para que atenda aos requisitos.
o Segregacéo, contencao, retorno ou suspensao: isolamento do produto ou servi¢o ndo conforme
para evitar seu uso.
« Informacéo ao cliente: Notificagdo ao cliente sobre a ndo conformidade.
o Obtencdo de autorizacdo para aceitacdo sob derrogacdo: Pedido de autorizacdo para o cliente
aceitar o produto ou servigo com a ndo conformidade identificada.

Ap0s corrigir uma ndo conformidade, a organizacéo deve verificar que o produto ou servigo agora esta
em conformidade com os requisitos especificados.

A seccdo exige que a organizacdo mantenha registos documentados que descrevam a nao
conformidade, as agcdes tomadas, quaisquer derrogacgdes obtidas, e identifiguem a autoridade que
decidiu a acdo correspondente.

Para dar resposta aos requisitos desta seccdo, foi elaborado o “Procedimento de Gestdo e Tratamento
de Saidas N&o Conformes” e tambem foi elaborado um mapa Excel na folha de calculo Excel,
denominado “Ficha de Registo de Saidas Nao Conformes”, para 0 registo de todas as saidas ndo
conformes identificadas, assim como as subsequentes ac6es empreendidas para a gestéo e tratamento
da ndo conformidade.

O registo destas informac6es permitem ndo apenas manter um historico de ocorréncias, mas tambem
identificar tendéncias, aprender com os erros e com as medidas corretivas adotadas.

4.6. Interpretacio e aplicaciao dos Requisitos da Seccdo 9 — Avaliagdo do
desempenho

Seccdo 9.1 — Monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliacdo

Subseccdo 9.1.1 - Generalidades
“A organizacdo deve determinar:
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a) o que necessita ser monitorizado e medido;

b) os métodos de monitorizagdo, medi¢do, anélise e avaliacdo necessarios para assegurar resultados validos;
¢) quando se deve proceder a monitorizacao e a medicao;

d) quando se deve proceder a andlise e a avaliagdo dos resultados da monitorizacédo e da medicao.

A organizacdo deve avaliar o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade.

A organizacao deve reter informacao documentada adequada como evidéncia dos resultados” (NP EN 1SO
9001:2015).

Segundo Pinto e Soares (2018), a inten¢do desta seccdo é assegurar que a organizacdo implementa e
cumpre a metodologia PDCA, a um nivel alargado do seu SGQ, realizando a monitorizacao, medicdo,
andlise e avaliacdo, que Ihe permite determinar se os resultados pretendidos estdo a ser alcancados e
reagir em conformidade.

Esta subseccao estabelece que a organizacdo deve determinar o que precisa ser monitorizado e medido
para avaliar o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Deve definir os métodos de
monitorizacdo, medicdo, analise e avaliacdo que garantam resultados validos, e deve estabelecer a
frequéncia (quando) com que essas atividades devem ser realizadas (quando proceder a monitorizacédo
e medicdo, e quando proceder a andlise e avaliacdo dos resultados da monitorizacdo e medicao).

Entretanto, é importante entender a diferenca entre monitorizacdo e medic¢do. Monitorizar é determinar
0 status de um sistema, um processo ou uma atividade. Pode-se dizer que é monitorizar é acompanhar
uma informacdo para identificar se ela mudou, se permanece igual, se aumentou, se diminuiu, etc. Ja
a medir é avaliar a grandeza de algo através de um valor. A medicéo gera sempre um nimero com uma
unidade especifica daquilo que esta a ser medido.

Tambem é importante entender a diferenca entre anélise e avaliacdo. Analisar é identificar os fatores
que contribuiram, positiva ou negativamente, para o resultado alcancado. Ja avaliar € comparar o
resultado planeado com o resultado alcancado, ou seja, € verificar se o resultado esperado foi alcangado
na prética.

A seccdo tambem pede que o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade seja avaliada
regularmente. Ou seja, os resultados da analise e avaliacdo individual de cada um dos elementos
monitorizados e medidos ndo devem ser vistos apenas numa perspetiva isolada, de cada elemento
individualmente, mas deve-se tambem fazer uma avalia¢do do sistema no seu todo, considerando esses
resultados das monitorizacGes e medicdes, para forma a concluir sobre o desempenho e a eficacia do
sistema como um todo.

A norma exige que sejam mantidos registos necessarios para fornecer evidéncias dos resultados
obtidos das atividades de monitorizacdo, medicdo, analise e avaliacao.

Para dar resposta aos requisitos desta seccdo, tal como exige a norma, foram determinados os
elementos que necessitam ser monitorizados e medidos no sistema. Para fazer a determinacdo dos
elementos que precisam ser monitorizados e medidos, levou-se em conta o impacto dos elementos
sobre a qualidade dos servigos prestados e sobre o desempenho e a eficicia do sistema de gestdo da
qualidade. Isto &, estabeleceu-se que para decidir que elementos devem ser monitorizados e medidos,
deve ser com base na avalia¢do do seu impacto sobre o sistema, ou seja, todos 0s elementos que tém
um impacto relevante sobre a qualidade, desempenho e eficacia dos servicos e do sistema, devem ser
monitorizados e, quando aplicavel, medidos.

Foram definidos como principais elementos/aspetos a serem monitorizados/medidos, 0s seguintes:
e Conformidade dos produtos e servigos fornecidos com os requisitos definidos;
e Conformidade dos processos com os requisitos definidos;
e Desempenho dos processos;
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Desempenho dos colaboradores;

Desempenho dos fornecedores externos;

Satisfacédo dos clientes;

Cumprimento dos objetivos do SGQ definidos;

Acdes definidas para tratamento dos riscos e oportunidades identificados;
Acdes definidas para satisfazer os requisitos das partes interessadas;
Gestdo das ndo conformidades;

Implementacdo e eficacia das acdes corretivas;

Cumprimentos dos planos diversos;

Capacidade e a adequacéo dos recursos;

Pontualidade (cumprimento de prazos) na realizacéo de servicos e entrega de produtos.

Foi criado um plano de monitorizagdo do SGQ, o documento “PMS 201 — Plano de Monotorizag¢éo do
Sistema”, contendo a lista de tudo o que precisa ser monitorizado e medido, e definindo, para cada
item a monitorizar e medir, 0s seguintes:

o Os métodos de monitorizacdo e medicao;

o As frequéncias de monitorizagdo e medicgéo;

o A identificacdo dos documentos de suporte para 0 registo dos resultados de

monitorizacdo e medigé&o;

o Os métodos para a analise e avaliacdo dos resultados de monitorizacdo e medicéo;
As frequéncias de anélise e avaliacdo dos resultados de monitorizacdo e medigao.
o A identificacdo dos documentos de suporte para o registo dos resultados da anélise e

avaliacdo;

o A pessoa responsavel.

(@]

Em relacdo a avaliacdo do desempenho e da eficacia do SGQ, esta foi feita através de uma auditoria
interna ao sistema e de uma revisdo do sistema pela gestdo, considerando os resultados da
monitorizacao, analise e avaliagéo.

Subsecgéo 9.1.2 — Satisfagéo do cliente
“A organizagéo deve monitorizar a perce¢do do cliente quanto & medida, em que as suas necessidades e
expetativas foram satisfeitas. A organizacao deve determinar os métodos para obter, monitorizar e rever esta
informag¢ao” (NP EN 1SO 9001:2015).

Esta seccéo estabelece que a organizacdo deve avaliar em que medida as necessidades e expetativas
dos clientes foram satisfeitas, monitorizando a percecao dos clientes sobre o grau de satisfacdo das
suas necessidades e expetativas.

A seccdo tambem pede que a organizacdo determine os métodos para obter informagdes da percecéao
dos clientes sobre a medida em que as suas necessidades e expetativas sdo satisfeitas, monitorizar e
rever essas as informacdes relacionadas a satisfagdo do cliente, e refere como exemplos possiveis:
“inquéritos aos clientes, retorno de informacgé@o dos clientes relativamente a produtos ou servigos
entregues, reunides com clientes, anélises de quotas de mercado, elogios, reclamacdes em garantia e
relatorios de distribuidores”.

O método é determinado pela organizacéo e deve ser adequado ao seu contexto e tipo de clientes, tendo
como objetivo a obtencdo de um retorno adequado da informacéo dos clientes. Podem ser determinadas
metodologias diferentes em funcéo de caracteristicas especificas dos clientes. Uma vez que a medida
do grau de satisfacdo do cliente pode ser complexa e dificil de obter com alguma certeza, a organizacao
devera analisar cuidadosamente todas as fontes possiveis que Ihe permitem obter informacao relevante
e considera-las na definicdo dos métodos (APCER, 2015).
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Segundo a APCER, 2015, a afericdo a 100% de todos os clientes, em todos os momentos relevantes
do fornecimento e da prestacdo do servico, pode ndo ser possivel ou realista. Contudo, os métodos
selecionados devem assegurar a representatividade da informacdo e permitir a tomada de acOes
subsequentes.

A extensdo da monitorizagdo e a sua frequéncia dependem da dimensdo da Organizagdo e da
complexidade e diversidade do seu mercado e dos seus clientes. Tal pode ser realizado por diferentes
métodos ou por uma combinacao destes: inquérito de satisfacdo dos clientes, telefonema, recolha de
informacdo em contacto direto com o cliente por entrevista, pedido de feedback sobre os produtos
entregues e 0s servicos prestados (APCER, 2015).

Deve-se monitorizar regularmente as informagdes recolhidas sobre a satisfacdo do cliente para
identificar tendéncias e eventuais areas de preocupacdo, permitindo assim que a organizacdo possa
reagir rapidamente a qualquer feedback negativo e tomar medidas para melhorar.

Na CVQUALI definiu-se como principal método para a monitorizacdo da satisfacdo do cliente a
realizacdo de pesquisas de satisfacdo por questionarios, que sdo enviados ao cliente apds a prestacao
de um servico.

Para auxiliar nesta tarefa de recolha de informacéo dos clientes, foram desenvolvidos questionarios de
satisfacdo do cliente. Entretanto, tendo em conta que os servicos disponibilizados sdo diferentes, e
tendo em conta que o cliente do servico (pessoa ou organiza¢ao que contrata o servigo) nem sempre é
0 objeto da execucdo do servigo, por forma poder obter informacGes de satisfacdo especificas para
cada um dos casos, foram criados diferentes questionarios de satisfacéo, por forma a adaptar-se a cada
um dos casos. Foram criados 6 questionarios diferentes:
e Questionario de satisfacdo do cliente da consultoria (a pessoa ou organizacdo que contrata o
servico de consultoria, podendo ser ela ou ndo a beneficiaria da consultoria);
e Questionario de satisfacdo do beneficiario da consultoria (pessoa ou organizacdo objeto da
consultoria);
e Questionario de satisfacdo do cliente da formacéo (a pessoa ou organizacdo que contrata o
servigo de formacéo, podendo ser ela ou ndo quem recebeu a formacéo);
e Questionario de satisfacdo do formando (pessoa que recebeu a formacao);
e Questionario de satisfacdo do cliente de auditoria (pessoa ou organizagao que contrata o servico
de auditoria, podendo ser ela ou ndo a auditada);
e Questionario de satisfacdo do auditado (organizacdo que foi auditada);
e Questionario de satisfagdo dos clientes finais dos clientes da CVQUALI (pessoa ou
organizacdo que consome o0s produtos ou servicos dos clientes da CVQUALLI).

As informacdes da satisfacdo do cliente recolhidas sdo analisadas para determinar se a empresa esta
ou ndo a satisfazer as necessidades e expetativas dos clientes, identificar tendéncias, eventuais areas
de preocupacao e oportunidades de melhoria.

Subsecc¢do 9.1.3 — Analise e avaliacdo
“A organizacdo deve analisar e avaliar dados e informacgéo adequados que resultem da monitorizacéo e da medicéo.

Os resultados da analise devem ser usados para avaliar:
a) aconformidade de produtos e servicos;
b) o grau de satisfacdo do cliente;
¢) o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade;
d) se o planeamento foi implementado com eficécia;
e) aeficacia das acdes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades;
f) o desempenho de fornecedores externos;
0) as necessidades de melhorias no sistema de gestao da qualidade”. (NP EN 1SO 9001:2015).
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Aqui é estabelecido que a organizacdo deve analisar e avaliar os dados e as informacGes adequadas
que resultam das atividades de monitorizacdo e medicdo, visando avaliar diferentes aspetos do sistema
de gestdo da qualidade, tais como a conformidade de produtos e servicos, a satisfacdo do cliente, o
desempenho do sistema, a eficacia das a¢des para tratar riscos e oportunidades, etc.

Ou seja, a organizacao deve ndo s6 determinar e recolher a informacéo identificada em 9.1.1 e 9.1.2,
resultante da monitorizacdo e da medicao, mas também analisar e avaliar estes dados com o objetivo
de avaliar o desempenho e a eficacia do SGQ, e identificar tendéncias e oportunidades de melhoria
(APCER, 2015).

A avaliacdo de resultados deverd ser efetuada com base na comparacdo com as referéncias
determinadas pela organizagéo, no ambito do SGQ, tais como: objetivos da qualidade, indicadores de
processos, metas, especificacdes internas ou de cliente, requisitos legais, prazos, etc (APCER, 2015).

Os resultados da analise devem ser usados para avaliar:

e Se 0s produtos e servicos fornecidos estdo em conformidade com os requisitos especificados;

e O nivel de satisfacdo dos clientes, por forma a entender se as necessidades e expetativas dos
clientes estdo a ser satisfeitas e identificar areas de melhoria;

e O desempenho geral e a eficacia do SGQ, avaliando por exemplo se os objetivos estdo a ser
alcancgados;

e Se 0s planos definidos foram implementados de forma eficaz;

e Se as acgOes tomadas para tratar os riscos e as oportunidades foram eficazes na mitigagéo de
riscos e na capitalizacdo das oportunidades;

e O desempenho dos fornecedores externos, para garantir que os requisitos de fornecimento
estabelecidos estdo a ser cumpridos pelos fornecedores;

e As necessidades de melhorias do SGQ.

Para dar resposta aos requisitos desta sec¢do, foram criadas varias fichas para registo dos dados da
monitorizacao e medicdo. Para cada um dos elementos a monitorizar e medir, foram desenvolvidas as
fichas de registo necessérias para o registo dos dados da sua monitorizacdo, por forma a assim permitir
dispor de dados suficientes para possibilitar uma analise e avaliacdo periodicas, permitindo assim
identificar padr@es, tendéncias e areas de preocupacao e concluir sobre a conformidade e eficacia do
sistema de gestdo da qualidade implementado.

Seccdo 9.2 — Auditorias internas
9.2.1 A organizagéo deve conduzir auditorias internas em intervalos planeados para proporcionar informagdo
sobre se o sistema de gestao da qualidade:
a) esta em conformidade com:
1) os proprios requisitos da organizacgéo para o seu sistema de gestao da qualidade;
2) 0s requisitos da presente Norma;
b) esté eficazmente implementado e mantido.

9.2.2  Aorganizaco deve:

a) planear, estabelecer, implementar e manter um programa de auditorias que inclua frequéncia, métodos,
responsabilidades, requisitos de planeamento e reporte, o qual deve ter em consideracéo a importancia
dos processos envolvidos, alteracdes que tenham impacto na organizacao e os resultados de auditorias
anteriores;

b) definir os critérios da auditoria e 0 &mbito para cada auditoria;

¢) selecionar auditores e conduzir auditorias de modo a assegurar a objetividade e a imparcialidade do
processo de auditoria;

d) assegurar que os resultados da auditoria sdo comunicados a gestao relevante;

e) empreender as correcdes e as agdes corretivas apropriadas sem atrasos indevidos;

f)  reter informacdo documentada como evidéncia da implementacdo do programa de auditoria e dos
respetivos resultados (NP EN ISO 9001:2015).
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Esta seccdo define os requisitos para a realizacdo de auditorias internas. Exige que a organizacdo
realize auditorias internas em intervalos planeados, visando avaliar se 0 SGQ esta em conformidade
com os requisitos estabelecidos pela organizacdo e pela norma, e se esta implementado e mantido de
forma eficaz.

A seccdo diz que a organizagéo deve:

Desenvolver, implementar e manter um programa de auditorias internas, devendo esse
programa definir a frequéncia das auditorias, os métodos a serem utilizados, as
responsabilidades, os requisitos de planeamento e de relatério. Tambem realca que o
planeamento das auditorias deve levar em conta a importancia e o estado dos processos, as
mudancas na organizacao e os resultados das auditorias anteriores. Por exemplo, 0S processos
mais criticos ou cujos resultados nas auditorias anteriores tenham revelado nao conformidades,
podem ser auditados com maior frequéncia;

Definir, para cada auditoria interna, os critérios (ou seja, 0s requisitos contra 0s quais 0
processo serd avaliado) e 0 ambito da auditoria (os limites ou a extensdo do que sera auditado);
Garantir que os auditores internos sejam selecionados de forma a assegurar que o0 processo de
auditoria seja objetivo e imparcial, 0 que significa que para a realizacdo da auditoria interna, a
organizacdo deve recorrer a pessoal independente face a atividade que esta a ser auditada, que
possa assegurar a objetividade e imparcialidade da mesma. A independéncia e imparcialidade
dos auditores podem ser demonstradas pela auséncia de responsabilidade e de conflitos de
interesse com a area a ser auditada (APCER, 2015). Portanto, é estabelecido que os auditores
ndo devem auditar os seus proprios trabalhos, por exemplo, se um colaborador estiver
envolvido diretamente na execucdo de um processo, ndo deve ser o auditor desse processo,
devendo neste caso a organizagdo selecionar um auditor que nédo tenha envolvimento direto
nesse processo para conduzir a auditoria;

Garantir que os resultados da auditoria sejam comunicados a gestao relevante;

Implementar rapidamente correcfes e acgOes corretivas necessarias sempre que forem
identificadas ndo conformidades durante uma auditoria;

Manter registos documentados como evidéncia da execucgédo do programa de auditorias e dos
resultados das auditorias, como por exemplo dispor de relatorios de auditorias realizadas.

Com base nestes requisitos estabelecidos pela norma, e para dar resposta a eles, foram elaborados os
seguintes documentos de suporte:

Procedimento de auditorias internas;

Programa de auditorias internas para o ano 2024,

Modelo de plano de auditorias internas;

Checklist de auditoria 1SO 9001:2015;

Modelo de relatério de auditoria;

Ficha de registo de seguimento de auditorias e avaliacdo da eficacia.

A auditoria interna foi realizada e foram mantidos registos de todo o processo, incluindo o relatério da
auditoria e as acOes subsequentes levadas a cabo.
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Seccdo 9.3 — Revisdo pela gestdo

Subseccéo 9.3.1 — Generalidades
“A gestdo de topo deve proceder a revisao do sistema de gestdo da qualidade da organizacédo, em intervalos
planeados, para assegurar a sua continua pertinéncia, adequacao, eficacia e alinhamento com a orientacao
estratégica da organizagé@o” (NP EN 1SO 9001:2015).

Esta seccdo estabelece que, por forma a assegurar a continua pertinéncia, adequacdo, eficacia e
alinhamento do sistema de gestdo da qualidade com a orientacdo estratégica da organizacéo, a gestao
de topo da organizacéo deve realizar revisdes periddicas do sistema de gestdo da qualidade, permitindo
assim avaliar o sistema e fazer os ajustes necessarios para manté-lo pertinente, adequado, eficaz e
alinhado com a orientacéo estratégica da organizacao.

Para o cumprimento desta seccdo, foi realizada pela gestdo de topo uma revisdo do sistema de gestéo
da qualidade implementado, analisando e avaliando os resultados até entdo disponiveis de todo o
sistema implementado.

Para dar suporte ao processo, foram elaborados os seguintes documentos:
e Procedimento de revisao pela gestéo;
e Plano de realizacdo da revisao pela gestéo;
e Relatorio da revisdo pela gestdo, descrevendo as questdes analisadas, as conclusdes resultantes
e as recomendacoes.

Subseccéo 9.3.2 — Entradas para a revisdo pela gestao
A reviso pela gestdo deve ser planeada e executada tendo em consideracao:
a) o estado das acOes resultantes das anteriores revisdes pela gestao;
b) alteracGes em questdes externas e internas que sao relevantes para o sistema de gestao da qualidade;
¢) informagdes quanto ao desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo tendéncias
relativas a:
1) satisfag@o do cliente e retorno de informagéo de partes interessadas relevantes;
2) medida em que 0s objetivos da qualidade foram cumpridos;
3) desempenho dos processos e conformidade dos produtos e servigos:
4) ndo conformidades e agdes corretivas;
5) resultados de monitorizacdo e medi¢ao;
6) resultados das auditorias;
7) desempenho de fornecedores externos;
d) a adequacéo dos recursos;
e) a eficacia das a¢des empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades (ver 6.1);
f) oportunidades de melhoria (NP EN I1SO 9001:2015).

A subseccdo 9.3.2 especifica que, ao planear e realizar a revisdo do sistema de gestéo da qualidade, a

gestdo de topo deve considerar uma serie de fatores e informacdes (as listadas da alinea “a” a alinea
“f”) que séo importantes para avaliar o estado atual do SGQ e tomar decis6es para melhorias futuras.

Para a realizacéo da revisdo pela gestdo na CVQUALLI, foram analisados todos esses itens listados.

Subsecc¢do 9.3.3 — Saidas da revisao pela gestao
“As saidas da revisao pela gestdo devem incluir decisdes e a¢des relacionadas com:
a) oportunidades de melhoria;
b) quaisquer necessidades de alteracfes ao sistema de gestdo da qualidade;

C) necessidades de recursos” (NP EN 1SO 9001:2015).

A seccdo estipula que as decisfes e acdes resultantes da revisdo pela gestao (a norma define as saidas
da reviséo pela gestdo sob a forma de decisbes e agdes), devem incluir oportunidades de melhoria
identificadas, necessidades de alteracdes ao sistema de gestao da qualidade e necessidades de recursos
para o sistema.
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4.7. Interpretacio e aplicaciao dos Requisitos da Seccdo 10 — Melhoria
Esta seccdo tem como objetivo assegurar que a organizacdo mantém o foco na melhoria (Pinto, 2017).

Seccdo 10.1 — Generalidades
“A organizacdo deve determinar e selecionar oportunidades de melhoria e implementar quaisquer ac@es
necessarias para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a satisfacdo do cliente.

Estas devem incluir:
a) melhoria dos produtos e servicos para satisfazer requisitos, bem como para considerar necessidades e
expetativas futuras;
b) corre¢do, prevencéo ou reducdo de efeitos ndo desejados;
c) melhoria do desempenho e da eficacia do sistema de gestdo da qualidade ” (NP EN 1SO 9001:2015).

Esta sec¢do exige que a organizacao identifique e selecione oportunidades de melhoria e implemente
as acOes necessarias para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a sua satisfacao.

A intencdo desta sec¢do € assegurar que a organizacdo determine oportunidades de melhoria, que as
planeia e que implementa de forma efetiva ag6es, com o objetivo de alcancar os resultados pretendidos
e aumentar a satisfacdo do cliente (Pinto e Soares, 2018).

Por outras palavras, pretende-se que a organizacdo esteja continuamente atenta as oportunidades que
possam melhorar os seus produtos, servicos, e o proprio sistema de gestdo da qualidade.

De acordo com a APCER (2015), estas oportunidades podem ser definidas com base nos riscos e
oportunidades identificados (sec¢do 6.1), nos resultados de analise e avaliacdo (seccdo 9.1) e
determinadas pela gestédo de topo em sede de revisdo pela gestéo (seccdo 9.3).

A seccdo exige que estas oportunidades de melhoria e a¢fes a implementar incluam: a melhoria
continua de produtos e servigos, a correcdo e prevencdo de efeitos indesejados, e a melhoria do
desempenho e eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Ou seja, as acbes de melhoria podem ser
realizadas nos processos, produtos e servigos, bem como no sistema de gestdo da qualidade (Pinto e
Soares, 2018).

A melhoria pode estar suportada por um plano de melhoria que explicite objetivos atividades,
responsabilidades, documentacdo, indicadores de desempenho a monitorizar e o calendario (APCER,
2015).

Dando resposta a esta sec¢éo, definiu-se as diversas fontes a usar para determinar as oportunidades de
melhoria:

e Analise SWOT da empresa;
Resultados/relatério da reviséo pela gestdo;
Resultados/relatério da auditoria interna realizada;
Nao conformidades identificadas na generalidade;
Resultados da implementacéo de agdes corretivas
Feedback recebido dos clientes;
Feedback dos colaboradores;
Resultados da monitorizagdo da conformidade dos produtos e servicos;
Resultados da monitorizagdo da conformidade e desempenho dos processos;
Resultados das a¢des para tratamento dos riscos e oportunidades identificados;
Resultados das agdes para satisfazer os requisitos das partes interessadas;
Resultados da analise e avaliacdo dos resultados da monitorizacdo e medicao.
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Seccdo 10.2 — Nao conformidades e acao corretiva
“10.2.1Quando ocorre uma ndo conformidade, incluindo as que resultarem de reclamacdes, a organizacéo deve:
a) reagir a ndo conformidade e, conforme aplicavel:
1) tomar medidas para a controlar e corrigir;
2) lidar com as consequéncias;
b) avaliar a necessidade de ac¢Ges para eliminar as causas da ndo conformidade, de modo a evitar a sua
repeticdo ou ocorréncia em qualquer lugar, ao:
1) rever e analisar a ndo conformidade;
2) determinar as causas da ndo conformidade;
3) determinar se existem ndo conformidades similares ou se poderiam vir a ocorrer;
c) implementar quaisquer acfes necessarias;
d) rever a eficacia de quaisquer agdes corretivas empreendidas;
e) atualizar os riscos e as oportunidades determinados durante o planeamento, se necessario;
f) efetuar alteracdes no sistema de gestao da qualidade, se necessério.

As acdes corretivas devem ser adequadas aos efeitos das ndo conformidades encontradas.

10.2.2 A organizagéo deve reter informagéo documentada como evidéncia:
a) da natureza das ndo conformidades e de quaisquer a¢des subsequentes;
b) dos resultados de qualquer agéo corretiva” (NP EN I1SO 9001:2015).

A Secc¢édo 10.2 aborda como a organizacgdo deve lidar com as ndo conformidades, incluindo aquelas
decorrentes de reclamacdes dos clientes. O requisito estabelece um processo estruturado para
identificar, controlar, corrigir e prevenir a recorréncia dessas ndo conformidades, além de avaliar a
eficacia das acOes corretivas implementadas.

A seccdo estabelece que sempre que uma ndo conformidade ocorre, a organizacdo deve agir
imediatamente para identifica-la, controla-la e corrigi-la, e lidar com as consequéncias.

Ap0s identificar e corrigir a ndo conformidade, é importante investigar a causa raiz para evitar que o
problema se repita. 1sso envolve uma analise detalhada do que levou a ndo conformidade e a
determinacdo se ha riscos de problemas semelhantes ocorrerem em outras areas da organizacao.
Identificando a causa, deve-se determinar as acdes corretivas necessarias e implementa-las, devendo
posteriormente verificar se as acdes corretivas implementadas foram eficazes em resolver o problema
e prevenir a sua recorréncia. A eficacia das acdes deve ser monitorizada e revista continuamente.

Considera-se que uma acéo tomada foi eficaz se ela conseguir eliminar as causas da nao conformidade
e evitar a sua repeticao.

A seccdo diz que as ac¢Bes corretivas devem ser proporcionais a gravidade da ndo conformidade e aos
seus efeitos. Isso significa que problemas menores podem exigir acbes simples, enquanto problemas
maiores podem exigir medidas mais complexas.

A organizacdo deve manter registos que permitam evidenciar a natureza das ndo conformidades
ocorridas, as acGes tomadas e os resultados de quaisquer acdes corretivas.

Para dar resposta a estes requisitos, foi desenvolvido um procedimento “PG 203 — Procedimento de
gestdo e tratamento de ndo conformidades”, que tem por objetivo assegurar que quando sejam
detetadas situacdes de ndo conformidade, isto €, situacdes em que ha desvios no cumprimento dos
requisitos de um servico ou processo, a situacdo é identificada e controlada, prevenindo assim o
fornecimento de servigos ndo conformes.

O procedimento elaborado define a forma de identificar, registar e tratar as ocorréncias e ndo
conformidades, reais ou potenciais. O procedimento estabelece que qualquer ndo conformidade
detetada deve dar inicio a uma acao corretiva, e deve-se:
e (Caracterizar a natureza da nao conformidade;
e Determinar a causa da ndo conformidade;
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e Determinar as a¢des apropriadas/necessarias para eliminar a causa do problema;
e Implementar as a¢des e eliminar a causa do problema;
e Avaliar a necessidade de executar agdes que assegurem a nao repeti¢do da nao conformidade

Diz que devem ser definidos prazos e responsabilidades pela implementagdo das a¢des corretivas.
Deve-se também ser estabelecidos prazos, metodologias e responsabilidades para a verificagdo da
eficacia das acdes corretivas implementadas.

Para dar suporte ao processo, foi elaborado uma ficha de registo que permite manter registos de todas
as ocorrencias, identificando as ndo conformidades ocorridas, as acdes tomadas e o0s resultados das
acOes corretivas implementadas.

Seccdo 10.3 — Melhoria continua
“A organizacdo deve melhorar de forma continua a pertinéncia, a adequacao e a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade.
A organizacao deve considerar os resultados da analise e da avaliacdo e as saidas da reviséo pela gestao para
determinar se h& necessidades ou oportunidades que devem ser tratadas no contexto da melhoria continua” (NP
EN 1SO 9001:2015).

De uma forma geral, pode-se dizer que esta seccdo exige que a organizacdo mantenha um ciclo
continuo de melhoria, utilizando informacdes e analises regulares para ajustar e melhorar o sistema de
gestdo da qualidade, garantindo que ele permaneca eficaz, adequado e pertinente ao longo do tempo.

Para dar resposta a este requisito, a CVQUALI vai determinando e implementando a¢0es para melhorar
continuamente o seu SGQ, com base na analise dos dados e nas oportunidades que vai identificando.
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5.ANALISE E AVALIACAO DE RESULTADOS

Este capitulo apresenta, analisa e avalia os resultados obtidos com a execucdo do projeto, permitindo
avaliar a eficacia das acdes empreendidas e verificar em que medida os objetivos propostos foram
alcancados.

Comeca-se o capitulo dizendo que o principal resultado obtido com a realizacdo deste projeto, e que
corresponde ao objetivo principal do projeto, é um sistema de gestdo da qualidade segundo a norma
ISO 9001:2015 estar totalmente concebido e implementado na empresa de consultoria CVQUALLI, o
que permite desde logo concluir que o principal objetivo do projeto foi alcancado.

Os resultados aqui serdo apresentados e avaliados tendo por base os objetivos especificos do projeto e
as principais atividades planeadas e executadas, comegando com uma comparacdo dos objetivos
inicialmente definidos com os resultados efetivamente alcancados, passando de seguida para uma
andlise e avaliacdo dos resultados das principais acdes planeadas e empreendidas em cada uma das
etapas do processo, incluindo os resultados do diagnéstico inicial, da analise do contexto, da
identificacdo, documentacdo e implementacdo dos processos, da monitorizacdo e medicdo dos
processos, da revisdo pela gestdo e da auditoria interna realizada.

No final, serd apresentada uma visdo global do impacto da implementacdo da ISO 9001:2015 na
CVQUALL, considerando os beneficios ja obtidos e os que se esperam obter.
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5.1.

Comparacao entre os objetivos definidos e os resultados obtidos

A Tabela 5 apresenta os resultados obtidos relativamente aos objetivos inicialmente definidos,
permitindo assim verificar em que medida os objetivos foram ou ndo alcangados.

Tabela 5 - Comparagdo entre objetivos definidos e resultados obtidos

Objetivos do projeto

Resultados obtidos

Identificar as necessidades da

empresa em relagdo aos
requisitos da norma ISO
9001:2015

Durante o diagnéstico inicial, foi realizada uma analise que permitiu identificar
claramente as necessidades da CVQUALI para o atendimento dos requisitos da norma.
As necessidades identificadas incluiram a formalizacdo de processos, a
implementacdo de um processo sistematico de monitorizagdo e medicdo, o
desenvolvimento de informacdo documentada que defina o0s requisitos e as
caracteristicas dos servigos prestados, assim como o0s resultados a serem obtidos, o
desenvolvimento de planos e procedimentos de verificacdo e controlo de qualidade
dos processos e servicos, etc., cumprindo assim este objetivo, com a identificacdo clara
das necessidades da empresa em relacdo aos requisitos da norma 1SO 9001:2015.

Determinar as melhorias que
precisam ser implementadas
para a conformidade com o0s
requisitos da norma

Este objetivo foi alcangado com sucesso. As melhorias necessarias foram identificadas
com base nos resultados da anlise de lacunas. Todas as melhorias identificadas foram
implementadas ao longo do projeto, contribuindo para a conformidade com a horma e
a melhoria dos processos internos.

Rever e aperfeicoar os
processos internos da empresa
para garantir alinhamento total
com o0s requisitos da norma
1ISO 9001:2015

Foram identificados 7 processos considerados necessarios para garantir a
conformidade dos servigos prestados e a satisfagdo dos clientes, tendo sido revistos,
ajustados e documentados, garantindo um alinhamento total com os requisitos da 1ISO
9001:2015 e a padronizagéo das operagdes.

A padronizacdo dos processos resultou numa maior eficiéncia e clareza nas operacdes.

Estudar em profundidade os
requisitos da norma para
garantir uma base sélida de
conhecimento que sustentara
todo 0 processo de
implementacéo

Foi realizado um estudo detalhado dos requisitos da 1SO 9001:2015, procurando
interpretar adequadamente cada um dos requisitos, 0 que permitiu adquirir um
conhecimento mais aprofundado da norma, que foi aplicado diretamente no
desenvolvimento e implementacdo do SGQ na CVQUALL.

Desenvolver e formalizar toda
a documentacdo do sistema
requerida pela norma

Toda a documentacdo necessaria para uma implementacao e manutencao eficazes dos
requisitos da norma foram desenvolvidos e integrados no sistema de gestdo da
qualidade implementado. Portanto, consta-se aqui tambem que este objetivo foi
completamente alcangado, com todos os documentos exigidos pela ISO 9001:2015
devidamente formalizados e implementados.

Integrar sistemas de
monitorizacdo e medi¢do que
permitam a andlise continua da
eficacia dos processos e a
identificacdo de oportunidades
de melhoria

Foram implementados sistemas de monitorizacdo e medicdo para todos 0s processos
da CVQUALLI, o que permite uma analise e avaliagdo continuas do desempenho e
eficadcia dos processos, assim como a identificacdo de areas de melhoria e,
consequentemente, garantir a melhoria continua.

Realizar, apos a
implementacéo, avaliacOes
para determinar a
conformidade do  sistema
implementado com 0s
requisitos da norma, o impacto
nos processos da empresa € na
qualidade dos Servicos
prestados pela CVQUALI

Com a implementacéo, foram realizadas avaliagBes diversas ao sistema, como a
auditoria interna, a revisao pela gestdo e os inquéritos de satisfacdo dos clientes e a
avaliacdo dos resultados da monitorizagdo e medicdo. Os resultados tém mostrado
melhorias progressivas na qualidade dos servi¢os e no desempenho do sistema de
gestdo da qualidade. Os resultados dos questiondrios de satisfacdo do cliente
realizados, mostraram satisfacao dos clientes em todos os aspetos avaliados (em todos
os aspetos avaliados, numa escala de 1 a 5, o nivel de satisfacdo situou-se sempre entre
4 e 5, ou seja, entre satisfeito e muito satisfeito). A auditoria interna efetuada, por uma
empresa externa, totalmente independente da CVQUALLI, ndo identificou nenhuma
ndo conformidade com os requisitos da norma.

Em suma, os resultados das avalizagdes realizadas, incluindo os relatorios da auditoria
interna e da revisao pela gestdo, confirmam gue este objetivo foi atingido.

Contribuir para que, com a
implementacdo, a empresa
possa vir a obter a certificagdo
1SO 9001:2015

Apesar de a empresar ainda ndo estar certificada, a norma foi implementada com
sucesso, estando a CVQUALI, de acordo com o resultado da auditoria interna
realizada, com todos os requisitos exigidos para certificagdo reunidos. Portanto,
considera-se que este objetivo tambem foi alcancado, estando a empresa bem
posicionada para obter a certificacdo 1SO 9001:2015.

De acordo com estes resultados apresentados, pode-se ver que todos os objetivos propostos foram

alcancados.
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5.2. Resultados das principais atividades planeadas e executadas

Resultados do diagndstico inicial

A primeira fase do processo de implementacdo foi dedicada ao diagndstico inicial, que tinha como
objetivo fazer o levantamento da situacéo inicial da empresa, para identificar lacunas, necessidades e
areas de melhoria dos processos e servigos em relacdo aos requisitos da norma, e entender como 0s
processos existentes podiam ser alinhados com esses requisitos.

A fase teve inicio com um estudo aprofundado da norma 1SO 9001:2015, que tinha o objetivo de
reforcar a compreensao do autor em relagdo aos requisitos desta norma, melhorando assim as suas
capacidades para a preparacdo e conducao do diagnéstico inicial na CVQUALL. O estudo realizado
permitiu ao autor adquirir um dominio mais sélido sobre os aspetos da ISO 9001:2015, o que o
habilitou a melhor identificar as lacunas e necessidades da CVQUALI em relacéo a esses requisitos.

Em seguida foi realizado o diagndstico inicial propriamente dito, que envolveu a analise de
documentos, reunides com os colaboradores e a revisdo dos processos existentes para identificar
lacunas em relagéo aos requisitos da 1SO 9001.

Tendo em conta a CVQUALI tratar-se de uma empresa que ndo tinha a norma implementada, como
era de esperar, foram identificadas muitas lacunas em relacdo aos requisitos da norma. As principais
lacunas identificadas foram:
* Auséncia de uma clara identificagdo e documentacio dos processos da empresa;
*  Fungdes, competéncias, responsabilidades e autoridades das pessoas nao claramente definidas
e comunicadas dentro da empresa;
* Auséncia de um processo sistematico para identificagdo, andlise e tratamento de riscos e
oportunidades;
* Auséncia de processos sistematicos de monitorizagao e controlo de processos;
* Auséncia de uma definicdo clara dos requisitos para os servicos prestados;
» Indisponibilidade de informacdo documentada que defina as caracteristicas dos servicos
prestados, assim como os resultados a serem obtidos;
* Falta de um sistema formalizado de controlo de fornecedores.
* Prestacdo de servico realizada sob condi¢des nao controladas;
» Auséncia de planos e procedimentos de verificacdo e controlo de qualidade dos processos e
servigos para garantir a conformidade dos produtos e servigos antes da sua entrega ao cliente;
» Falta de um processo sistematico de monitorizacao e avaliagdo da satisfagao dos clientes.
* Auséncia de um processo formal de melhoria continua para garantir a evolu¢ao constante do
SGQ e a corre¢ao de nao conformidades.

Com base nestas informacgdes recolhidas, foi elaborado um relatério detalhado que forneceu
informacdes concretas sobre as lacunas existentes, as necessidades e oportunidades de melhoria para
0 adequado alinhamento com os requisitos da 1SO 9001:2015, o que permitiu por sua vez a elaboracao
de um plano de acdo direcionado, servindo como base para as fases subsequentes, garantindo assim
que a implementacéo fosse direcionada.

Em suma, com a realizacdo do diagndstico, obteve-se uma compreensao aprofundada das areas da
empresa que necessitavam de atencdo para alcangar a conformidade com a norma.

Com base nos resultados do diagnéstico, foi elaborado um plano de acdo contendo as a¢des necessarias

para desenvolver e implementar o SGQ, e um cronograma foi definido para orientar as atividades de
implementacao.
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Resultados da analise do contexto

A analise do contexto da CVQUALI foi uma agdo importante no processo de implementacao da ISO
9001:2015, pois permitiu uma compreensao mais detalhada do ambiente em que a CVQUALI opera,
identificando os fatores que poderiam influenciar a eficacia do SGQ a implementar.

A primeira etapa da analise do contexto foi a determinagao e avaliagcao dos fatores internos e externos
que poderiam impactar o SGQ, resultando na realizacdo de uma analise SWOT, identificando as forgas,
fraquezas, oportunidades e ameagas no contexto da CVQUALI, que correspondem aos fatores dos
ambientes interno e externos da CVQUALI (Figura 9).

FORCAS FRAQUEZAS

o
g » Empresa de referéncia em Cabo Verde no quetoca | « Equipa de trabalho reduzida, limitando a
e a consultoria e formagdo na area da seguranca capacidade de resposta;
o alimentar; » LimitagBes em termos de recursos financeiros e
2 | » 12anos de experiéncia no mercado; investimentos para expanséo e marketing;
2 | « Boareputacao; » Empresa ainda ndo certificada;
g » Reconhecimento e credibilidade; » Dependéncia potencial de um pequeno nimero de
< | ° Profissionais competentes; clientes, o que pode colocar a empresa em risco

» Pregos competitivos se um desses clientes decidir terminar a parceria.

OPORTUNIDADES AMEACAS

» Crescimento da consciencializagéo sobre a
2 importancia da qualidade e seguranca alimentar, » Mercado reduzido, pondo em causa a
E podendo levar a uma maior demanda pelos nossos sustentabilidade da empresa;
> Servicos; » Concorréncia, apesar de ainda ser em pequena
% » Aumento do turismo, podendo criar novas escala, pode perder cota do mercado;
= oportunidades para prestacédo de servigos para » Baixa consciencializagdo das empresas no que
2 hotéis, restaurantes, etc; toca ao investimento em qualidade e seguranca
‘é » Possibilidade de diversificagdo de servicos e alimentar;
< clientes; » Poucas pessoas no mercado com competéncias na

» Crescente aceita¢do por servigos online (formagéo, area, dificultando a empresa de dispor de mais

consultoria e auditoria), permitindo assim alcancar recursos humanos qualificados.
mais clientes.

Figura 9 - Matriz SWOT da CVQUALI
Esta avaliagao foi essencial para identificar riscos e oportunidades que precisavam ser tratados.

Apo6s a detrminacao dos fatores internos e externos, foi feita a identificacdo das partes interessadas
relevantes para o SGQ da CVQUALLI, tendo sido identificadas um total de 12 partes interessadas.

Para cada uma das partes interessadas identificadas, foram determinados os seus requsitos
(necessidades e expetativas) e foram definidas agdes a levar a cabo para garantir a satisfacdo dos

requisitos identificados.

A Tabela 6 apresenta as partes interessadas identificadas, os seus requisitos determinados e as ag¢des
definidas pela CVQuali para satisfazer esses requisitos (necessidades e expetativas).
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Parte
interessada

Fornecedores

Tabela 6 - Identificacdo das partes interessadas da CVQUALI e respetivos requisitos

Requisitos
(Necessidades e Expectativas)

Pagamento nos prazos e conforme acordado

AcOes para a satisfazacéao dos
requisitos
Efetuar os pagamentos dentro dos prazos e conforme
acordado

Cumprimento dos requisitos acordados

Zelar pelo cumprimento dos requisitos acordados

Comunicacéo clara dos requisitos

Comunicar sempre e claramente os requisitos exigidos
para os produtos e servicos

Solicitagbes com a devida antecedéncia

Planear com antecedéncia as necessidades e comunica-
las atempadamente aos fornecedores

Parceiros de

Parcerias mutuamente benéficas

Promover e primar por haver sempre beneficios para

negocio ambas as partes em todas as parcerias
Obter os resultados necessarios e beneficios  Primar por garantir que o investimento seja compensado,
gue compensem o investimento entregando solucdes, beneficios e valor acrescentado
Cumprimento dos requisitos acordados Zelar pelo cumprimento dos requisitos acordados
Preco justo e acessiveis Aplicar precos justos e acessiveis

Clientes

Cumprimento dos prazos

Primar pela entrega de projetos dentro dos prazos

Melhoria continua da qualidade

Melhorar continuamente a qualidade dos servicos e
produtos fornecidos

Flexibilidade

Valorizar opgdes flexiveis no fornecimento de servigos
(horérios flexiveis, servigos online e assincronos)

Formandos/alunos

Conteudo formativo relevante e aplicavel
aos seus objetivos e necessidades

Entender sempre claramente as necessidades dos
formandos e os objetivos da formacédo por forma a
garantir o fornecimento de conteidos relevantes

Formadores com competéncia necessaria,
transmitindo conhecimento de maneira
compreensivel e engajadora

Garantir a capacitagdo regular dos formadores,
desenvolvendo continuamente as suas competéncias e
garantir a utilizaco de métodos e recursos para facilitar
a compreensao e 0 engajamento dos formandos

Flexibilidade

Oferecer multiplas modalidades de ensino, incluindo
cursos online, presenciais e hibridos, bem como opc6es
assincrono e sincrono, para assim atender a diferentes
agendas e preferéncias. Sempre que possivel, permitir
que os formandos personalizem as formacoes,
escolhendo médulos que correspondam aos seus
objetivos especificos e ritmo de aprendizado.

Desenvolver e melhorar competéncias

Garantir que os formandos ganhem conhecimentos e
desenvolvam as competéncias desejadas

Beneficiarios da

Consultores com as competéncias técnicas
necessarias para o servico a prestar

Investir em programas de formacéo e desenvolvimento
profissional continuos para garantir consultores com
elevados conhecimento e experiéncia na area do servico
a prestar. assegurar rigor na selecéo de consultores para
garantir a contratacdo de consultores com as
competéncias técnicas necessarias.

Primar por solugdes que atendam as necessidades
especificas do destinatario, ao invés de solugdes

nsultori ~ . enéricas.
CUISCLTIC Solucbes personalizadas g ~ .
Desenvolver solu¢des com base em analises detalhadas
para entender as necessidades especificas dos
beneficiarios e os objetivos da consultoria.
Atualizagdes regulares do progresso do o -
Drojeto Fornecer atualizaces e relatdrios de progresso regulares
. x . x ~ Para alem de apresentar solucfes e recomendacdes,
Orientagdo para implementacdo das solucées ; . . 9 ~
apoiar/orientar na implementacdo das solucdes
Investir em programas de formacéo e desenvolvimento
Auditores com competéncia técnica profissional continuos para garantir auditores com
necessaria elevadas competéncias técnicas para realizagdo das
Auditado auditorias

Confidencialidade
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Parte
interessada

Requisitos
(Necessidades e Expectativas)

Acdes para a satisfazacao dos
requisitos

ou divulgacdo e fazer com que os auditores assinem
acordos de confidencialidade antes de iniciar qualquer
trabalho de auditoria.

Auditorias com valor acrescentado

Procurar ndo focar apenas em conformidade ou ndo-
conformidades, mas também fornecer solugdes de
melhoria

Clientes finais dos
clientes

Produtos alimentares seguros e servigos de
qualidade

Assegurar que a qualidade do trabalho que a CVQUALI
fornece aos clientes, reflita positivamente na e seguranca
dos produtos e qualidade dos servigos fornecidos.

Colaboradores

Condicdes de trabalho adequadas e seguras e
disponibilizacdo dos recursos necessarios a
uma boa execucdo dos trabalhos

Garantir a criagdo das condicdes adequadas de trabalho e
disponibilizar os recursos identificados como necessarios
para a adequada execucdo dos trabalhos

Continua promocdo da formagdo e
desenvolvimento profissional

Proporcionar formagéo e desenvolvimento profissional
do pessoal

Remuneracdo justa e atempada

Assegurar uma politica de remuneracéo justa e
competitiva e garantir que os pagamentos sejam feitos
atempadamente

Boa comunicacédo

Promover uma cultura de comunicagéo aberta e
inclusiva. Promover reunides frequentes para troca de
informacdes

Reconhecimento pelo trabalho desenvolvido

Reconhecer e recompensar pelas contribuicdes

Haver um ambiente e convivéncia saudavel
dentro da empresa

Promover um ambiente de trabalho positivo e saudavel.

Proprietérios

Crescimento da empresa e geracao de lucros

Procurar sempre garantir a geracéo de lucros e o
consequente crescimento da empresa

Ter uma equipa comprometida com 0s
interesses da empresa

Fomentar uma cultura empresarial que valorize o
comprometimento e o alinhamento com os objetivos da
empresa.

Concorrentes

Concorréncia legal e justa

Adotar uma politica de concorréncia justa e legal, ndo
realizando atividades que possam lesar injusta e
ilegalmente a concorréncia.

Autoridades

Cumprimento das exigéncias legais

Garantir sempre o cumprimento das exigencias legais e
manter-se proativamente em conformidade

Entidade
Certificadora/
Acreditadora

Cumprimento dos requisitos aplicaveis para
a certificacdo/acreditacdo

Procurar garantir ssmpre o cumprimento dos requsitos e
a conformidade continua

Abertura e colaboracéo na execucdo dos
Servicos

Ter total abertura e colaboragdo com a entidade aquando
da execucdo dos servigos

Em resumo, a andlise do contexto da CVQUALI forneceu uma base solida para a implementagao do
SGQ, garantindo que todos os fatores relevantes fossem considerados no planeamento e execugao do
projeto. Também foi importante para alinhar a implementagao do SGQ com os objetivos estratégicos
da CVQUALIL

Resultados do mapeamento e documentacio dos processos

O mapeamento ¢ a documentagdo dos processos foram passos essenciais no processo de
implementagdo da ISO 9001:2015 na CVQUALI. Este trabalho foi conduzido com o objetivo de
garantir que todos os processos relevantes fossem claramente definidos, padronizados e documentados,
criando assim uma base sélida para o SGQ.

O mapeamento dos processos envolveu a identificacdo, analise e detalhamento de todos os processos-

chave da organiza¢do, enquanto a documentacdo consistiu na formalizagdo desses processos em
documentos escritos e registos.
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Foram determinados e mapeados 7 processos:

1.

Processo Planeamento e Gestdo Estratégica e Operacional

O mapeamento deste processo incluiu a identificagao de etapas criticas como a andlise do
ambiente interno e externo, a defini¢cdo de estratégias para alcangar os objetivos, o planeamento
financeiro, e as estratégias de marketing e vendas. Foram criados documentos detalhados,
incluindo o plano estratégico, a politica da qualidade, objetivos organizacionais, planos de
acdo, etc. A formalizagdo deste processo garantiu que todos na CVQUALI tivessem uma
compreensdo clara da dire¢do estratégica da empresa. Garantiu que todas as atividades
seguissem um padrao uniforme, alinhando as operagdes com os objetivos estratégicos da
empresa.

Processo Avaliagao de Desempenho e Melhoria Continua

Este processo abrange a monitorizagao e avaliagdo do desempenho da empresa em relagao aos
objetivos estabelecidos. Todas as atividades relacionadas a avaliagdo de desempenho, incluindo
auditorias internas e reunides de revisao pela gestao, foram mapeadas. O fluxo de trabalho para
identificar, priorizar e implementar melhorias também foi detalhado. Foram criados
procedimentos detalhados para a realizagao de auditorias internas, analise de desempenho, e
conducdo de revisdes pela gestdo. Fichas de registos especificas foram tambem desenvolvidas
para registar as avaliagdes de desempenho e as ac¢des corretivas e preventivas. A formalizagao
deste processo assegurou que as atividades de monitorizacdo e melhoria continua fossem
realizadas de forma consistente e sistematica. A criacdo de uma base documental robusta vai
permitir uma andlise mais precisa dos dados e facilitar a implementagdo de melhorias
continuas.

Processo Consultoria

O processo de consultoria foi detalhado desde o primeiro contato com o cliente, passando pela
analise da solicitacdo dos clientes, identificacdo de solugdes para resolver os problemas
identificados, desenvolvimento de planos de agdo, até a implementacao da solugdo e conclusao
do servigo. Foi desenvolvido um conjunto de documentos de suporte ao processo, como por
exemplo: procedimentos de consultoria, modelos de planos de acdo, fichas técnicas de servigos,
modelos de relatdrio de estado de projeto, modelo de relatorio final de projeto, etc, garantindo
assim que todos os consultores seguissem as mesmas diretrizes, resultando assim numa maior
consisténcia na prestagao dos servigos de consultoria e na entrega de resultados de forma mais
eficiente e previsivel.

Processo Formagao

Este processo abrange todas as atividades relacionadas a realiza¢do de uma acao de formacao.
Todas as etapas de um ciclo de formagao, desde a identificagdo das necessidades de formagao,
desenvolvimento dos programas de formacgao, realizagao das a¢des de formagao, avaliagdo dos
resultados até a avaliacdio pos-formagdo, foram mapeadas. Foram desenvolvidos
procedimentos de formacao, planos de formagdo, modelos de fichas de registo de presencas,
procedimentos de sele¢do de formadores, regulamento de funcionamento das formagdes,
politica de formagao, fichas de avaliagao da eficacia das acdes de formacao, ficha de avalia¢ao
da acdo de formagdo, modelos de certificados de formagao, modelo de ficha tecnica do curso,
modelo de contrato de formacao, modelo de plano de sessdo de formagao, modelo de relatério
de formacao, etc.

A formalizacdo do processo de formagao assegurou que todas as atividades fossem conduzidas
de acordo com padrdes consistentes, garantindo a qualidade e a eficacia das formagdes
oferecidas.

Processo Auditoria
Este processo contempla todas as etapas de realizagdo de uma auditoria, desde o planeamento
das auditorias, execucao, elaboragdo dos relatdrios, até¢ o seguimento das agdes corretivas.
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O processo de auditoria foi mapeado em detalhes, desde o planeamento até o acompanhamento
das agdes corretivas. Foram criados procedimentos, “checklists”, modelos de planos de
auditoria, modelos de relatorios de auditoria, fichas de seguimento e avaliagcdo da eficacia das
acdes corretivas, etc. [sso garantiu consisténcia em todas as auditorias realizadas.

A padronizagdo do processo de auditoria permitiu assegurar que as auditorias passem a ser
realizadas de acordo com os mesmos critérios e metodologias, aumentando a confiabilidade
dos resultados e a qualidade do processo.

6. Processo Gestdo de Recursos Humanos

Este processo ¢ dedicado a gestdo de todos os aspectos relacionados ao pessoal da empresa.
Todos os sub-processos dentro da gestdo de recursos humanos foram mapeados, desde o
recrutamento até a saida do colaborador. Foram desenvolvidos documentos diversos de suporte
ao processo, tais como, fichas de candidatura, fichas de descri¢ao de cargos e fung¢des, manual
de integracdo do colaborador, fichas de avaliacdo de desempenho dos colaboradores,
questionarios de avaliagdo de satisfagao dos colaboradores, planos de formagao para o pessoal,
etc.

A padronizacao deste processo resultou numa gestao mais eficiente e transparente dos recursos
humanos, contribuindo para um ambiente de trabalho mais organizado.

7. Processo Vendas e Gestdo de Clientes
Este processo abrange todas as interagdes com os clientes, desde o primeiro contato até o
suporte pos-venda e a resolugdo de reclamacdes.
Para dar suporte ao processo, foram desenvolvidos documentos diversos, nomeadamente,
planos de captacao de clientes, ficha de registo de pedidos de prestacdo de servigos, ficha de
registo de projetos, ficha de registo de seguimento de projetos, questionarios de avaliagdo da
satisfacdo de clientes, procedimento de gestdo e tratamento de reclamagdes, procedimento de
revisdo de produtos e servigos, ficha de registo de revisao de requisitos do servigo, etc.
A documentagdo deste processo assegurou uma abordagem consistente na gestao de vendas e
no atendimento ao cliente. Também facilitou a recolha de opinides dos cliestes.

Em suma, o mapeamento e a documentagao dos processos da CVQUALI proporcionaram uma base
solida para a implementacdo do SGQ. Permitiu assegurar que as atividades passassem a ser conduzidas
de forma mais uniforme. A documentagao clara e precisa permitiu que todos os colaboradores tivessem
acesso a informacgdes consistentes e relevantes, facilitando a compreensdo dos seus papéis e
responsabilidades e promovendo a eficiéncia operacional. A documentagdo detalhada também serviu
como uma ferramenta de referéncia valiosa para a forma¢ao de novos colaboradores e para a revisao
periodica dos processos. Além disso, uma base documental é um recurso imporante para auditorias
internas e externas, garantindo que a CVQUALI esteja sempre preparada para demonstrar
conformidade com os requisitos da norma.

Resultados da pesquisa de satisfacio dos clientes

Tendo em conta o foco na satisfacdo dos clientes, e constituindo a satisfacdo do cliente um dos
principais indicadores de desempenho dos processos operacionais da empresa (consultoria, formacéo
e auditoria), de acordo com o definido tanto no plano de monitorizacdo do sistema, como nas fichas
dos processos e no plano de gestdo das partes interessadas, foram sendo realizadas pesquisas de
satisfacdo do cliente para avaliar o seu grau de satisfacdo com os servicos prestados, cujos resultados
se apresentam na Tabela 7.

O retorno obtido dos clientes foi bastante satisfatério. Todos os clientes demonstram satisfagdo com
os servicos da CVQUALLI. De entre os 5 graus de satisfagdo considerados nos formularios de avaliacao
de satisfagao dos clientes (1-muito insatisfeito; 2-insatisfeito, 3-moderadamente satisfeito, 4-satisfeito
e S-muito satisfeito), todos os clientes responderam, em todos os aspetos avaliados, com graus de
satisfacao de 4 (satisfeitos) e 5 (muito satisfeito).
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Tabela 7 - Resultados pesquisa de satisfa¢do dos clientes

Satisfacdo dos Clientes em relacdo aos Servicos
Muito L. Moderadamente L Muito
. . Insatisfeito s . Satisfeito e
insatisfeito satisfeito satisfeito
Clientes de Consultoria 100%
Clientes de Auditoria 100%
Cliente de Formacéo 100%
Cliente geral 40% 60%

E de salientar que relativamente aos aspetos “Qualidade de servigos”, “Qualidade de documentos”,
“Competéncia dos técnicos” e “Profissionalismo”, todos os clientes classificaram a sua satisfagdo com
a pontuacdo maxima (5 — muito satisfeito).

Estes resultados refletem o impacto altamente positivo que a implementacdo da 1SO 9001:2015 esta a
ter na qualidade dos servicos prestados pela CVQUALI.

Resultados da auditoria interna

A auditoria interna realizada na CVQUALI foi uma das etapas essenciais para garantir a conformidade
do sistema de gestao da qualidade com os requisitos da norma ISO 9001:2015. Decorreu remotamente,
através da plataforma Microsoft Teams.

A auditoria teve como objetivo a avaliacdo de processos, praticas, instalacdes, equipamentos e
documentos, para determinar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade com os requisitos
aplicaveis da ISO 9001:2015, legais e outros determinados pela organizagdo, além de identificar
oportunidades de melhoria e fornecer uma visao clara sobre o estado do SGQ implementado.

Foram auditadas todas as sec¢cdos da norma NP EN ISO 9001:2015, processos e atividades da empresa
enquadraveis no ambito do seu sistema de gestdo da qualidade, ndo tendo sido identificadas nenhuma
nao conformidade, conforme mostra a Tabela 8.

Tabela 8 - Resumo das con statagdes da auditoria interna ao SGQ da CVQUALI
Resumo das Constatacfes da Auditoria Interna

Norma

Nao Conformidade
Maior

Nao Conformidade
Menor

Area Sensivel

Oportunidade de
Melhoria

ISO 9001:2015

0

12

Tal como se pode ver pela tabela acima, ndo foi identificada nenhuma ndo conformidade. Entretanto,
foram identificadas 12 oportunidades de melhoria, que correspondem a constatagdes que podem
constituir areas potenciais de melhoria, mas que ndo incluem recomendagdes ou solugdes especificas
(Tabaela 9). Estas constatacdes nao poem em causa a capacidade em cumprir-se com 0s requisitos
especificados.

Com estas oportunidades de melhoria identificadas pela auditoria interna, foi elaborado um plano de
acdo para o tratamento das oportunidades identificadas.

Em suma, a auditoria interna proporcionou a CVQUALI uma visao clara do desempenho do seu SGQ
e da conformidade com os requisitos da ISO 9001:2015. Os resultados demonstraram que o sistema
de gestao da qualidade implementado esta em conformidade com todos os requisitos aplicaveis da ISO
9001:2015, estando a empresa preparada para a auditoria de certificacao.
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Tabela 9 - Oportunidades de melhoria identificadas na auditoria interna

Requisito da -~ : :
N° q Descricao das oportunidades de melhoria
1SO 9001:2015
No documento “Plano de Gestao Partes Interessadas”, para além das a¢des a desenvolver para a sua
L 42 satisfacdo, com identificagdo dos processos envolvidos, pode ser Util acrescentar colunas com 0s
: resultados obtidos e as iniciativas a levar a cabo em caso de desvio, bem como a necessidade de rever
0s requisitos ou necessidades das partes interessadas.
No processo de vendas podem ser acrescentadas atividades complementares a atividade comercial,
2 4.4.1 como seja cobrancas, prazo médio de recebimentos, rentabilidade, etc. e respetivos indicadores,
incluindo também as vendas.
3 521 Sugere-se reflexdo sobre a politica do SG e a sua relagdo com o ambito, considerando o potencial de
- diversificacdo de atividade que pode ser desenvolvido.
4 53 Na documentagdo com o descritivo de fungdes, sugere-se a inclusdo dos mecanismos de substituicdo e
' respetivos critérios.
A nivel do seu esquema funcional e incluida no seu organigrama, pode ser criada uma bolsa de
5 7.1.2 prestadores de servico externos de apoio a realizagdo das operagdes, com identificagdo das suas
competéncias e valéncias.
6 792 A avaliagdo da eficacia da formagao também pode resultar de reclamagdes de clientes, do registo de
' ndo conformidades ou dos inquéritos de satisfagdo de clientes.
7 7.4 Pode haver vantagens na comunicacao da legislagdo através do site institucional.
8 74 Para além das iniciativas planeadas para divulgacdo da empresa, podera refletir-se sobre organizacdo
' eventos (seminarios, workshops, presenciais ou online) sobre temas do interesse.
9 822 Para cada caso e mediante teste de sensibilidade, sugere-se que se estabeleca contrato com os clientes
- onde se formalizem os requisitos do servico a realizar e as responsabilidades das partes.
10 851 Poderé constituir uma boa pratica que em todos os casos de servigos contratados sejam elaborados o0s
" relatorios de progresso ja existentes com validagdo por parte do cliente.
Na reviséo pela gestdo, sugere-se a analise das sugestdes ou oportunidades de melhoria, apresentadas
11 9.3.2 pelos clientes nos questionarios de satisfacdo ou em resultado de outros momentos, como sejam
reunides ou eventos.
12 101 No sentido da melhoria, poderdo ser criados mecanismos de autoavalia¢do interna dos servigos

prestados.
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6. CONCLUSAO

Este capitulo apresenta as principais conclusdes sobre o projeto e os resultados obtidos, tendo em conta
os objetivos definidos, e avalia o impacto e a eficacia do processo de implementagao da 1SO 9001:2015
na CVQUALL

Apesar de o sistema implementado ainda ser muito recente, ndo permitindo por isso ainda dispor de
um volume suficientemente grande de dados que permita ter conclusfes mais sélidas sobre a sua
eficicia, contudo, e tendo em conta os resultados da auditoria interna, realizada por uma entidade
independente, onde ndo foi identificada nenhuma ndo conformidade com os requisitos da norma, é
possivel afirmar que o sistema de gestdo da qualidade da CVQUALLI esta concebido e implementado
satisfatoriamente e esta em conformidade com os requisitos da norma ISO 9001:2015, o que permite
concluir que o principal objetivo do projeto foi alcangado.

Mas, para além desta conclusdo (do principal objetivo do projetivo ter sido alcancado), tal como
apresentado no capitulo da analise e avaliacdo dos resultados, todos os restantes objetivos do projeto
foram tambem alcancgados.

A implementac¢do do sistema de gestdo da qualidade de acordo com os requisitos da norma ISO
9001:2015 na CVQUALLI, foi sem davida um grande marco para a empresa, trazendo beneficios em
varios aspetos da empresa. Mas foi tambem um grande marco para o autor do projeto, permitindo um
aprofundamento significativo dos seus conhecimentos sobre a norma. Todo este processo permitiu ao
autor adquirir conhecimento e experiéncia muito mais aprofundados da norma, que se traduziu no
proprio sucesso do desenvolvimento e implementagdo do sistema de gestdo da qualidade na
CVQUALL

A formalizagdo dos processos internos permitiu uma maior padronizagdo das operacdes, o que resultou
na melhoria da eficiéncia operacional. Além disso, a criagdo de sistemas de monitorizagao e medi¢ao
possibilitou uma anélise continua do desempenho dos processos, permitindo identificar problemas em
tempo til e adotar correcdes e acdes corretivas necessarias igualmente em tempo util. Ainda, a adogado
dos principios de gestdo da qualidade, incorporando a abordagem por processos, o pensamento baseado
em risco e o ciclo PDCA de melhoria continua, tém permitido a empresa identificar oportunidades de
melhoria com maior precisao, contribuindo assim positivamente para a melhoria continua ndo s6 do
sistema de gestdo da qualidade implementado, como da empresa em todas as suas vertentes.

Assim, pode se dizer que a adog¢do e implementagdo da norma ISO 9001:2015 constituiram passos
estratégicos para a empresa, assegurando que os seus processos de consultoria, formagdo e auditoria
sejam conduzidos com padrdes de qualidade mais elevados. Com a implementagdo do sistema de
gestao da qualidade, foi possivel dotar a CVQUALI de uma ferramenta de melhoria continua, que vai
permitir a empresa melhorar continuamente 0s seus processos de negocio e a qualidade dos seus
servicos prestados, resultando numa maior confianga por parte dos clientes € em vantagem competitiva
no mercado.

Pode-se concluir tambem que a implementacao da ISO 9001:2015, para além de beneficios imediatos,
também criou uma base para o futuro da CVQUALI. Ao final deste processo, a empresa conseguiu
estabelecer uma base solida para a sua certificagdo, bem como melhorias substanciais na organizagao
interna e no relacionamento com os clientes.

Com uma base solida de gestdo da qualidade, a empresa estd melhor posicionada para enfrentar os

desafios futuros e explorar novas oportunidades de crescimento e desenvolvimento no mercado de
consultoria, formacao e auditorias.
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7.DESAFIOS ENFRENTADOS, LICOES APRENDIDAS E
PERSPETIVAS FUTURAS

Como ¢ comum em processos de mudanga organizacional, a implementagdo da ISO 9001:2015 na
CVQUALI apresentou diversos desafios, tanto para a empresa quanto para o autor do projeto,
proporcionando tambem li¢des ao longo do percurso.

Desafios

Para o autor, o principal desafio foi conciliar o tempo necessario para a conce¢do ¢ implementacao do
sistema de gestdo da qualidade com as atividades didrias da empresa, que ndo podiam parar. O processo
exigia dedicacdo, e o tempo disponivel era reduzido.

Para a empresa, a gestdo do tempo também se destacou como um grande desafio, especialmente devido
ao facto de tratar-se de uma empresa pequena, com um nimero muito reduzido de colaboradores. A
falta de tempo, conjugado com o nimero reduzido de colaboradores, provoca sobrecarga nas atividades
diarias da empresa, dificultando, em certos momentos, a resposta adequada e tempestiva a todas as
exigéncias operacionais.

Para além desde desafio, a empresa tambem teve outros desafios, de entre os quais se destacam:
e Ajustar processos existentes que, inicialmente, ndo estavam completamente alinhados com os
requisitos da norma e formalizar processos anteriormente informais;
e Identificar/desenvolver as métricas adequadas para o controlo eficaz dos processos;
e Garantir a monitoriza¢ao, medi¢ao e avaliagdo continuas, superando a auséncia de uma cultura
anterior de sistematizacao dessas atividades.

Ligoes aprendidas
Com relagao as ligdes aprendidas ao longo do projeto, destacam-se:

e A importancia do planeamento e gestdo de tarefas. Aprender a gerir melhor o tempo e delegar
responsabilidades de forma estratégica, tem ajudado a equilibrar as demandas do SGQ com as
atividades operacionais;

e A importancia do planeamento dos processos, bem como da monitorizacdo, analise e avaliacdao
dos resultados para promover a melhoria continua;

¢ A implementacdo bem-sucedida da ISO 9001:2015 demonstrou que o envolvimento e o
comprometimento da lideranga e das pessoas em geral sdo fundamentais para o sucesso de um
projeto de mudanga organizacional;

e Por fim, a importancia da adogdo dos sete principios da gestdo da qualidade para o sucesso de
uma empresa.

Perspetivas futuras
Para garantir a continuidade dos resultados alcangados, manter os beneficios da implementacao da ISO
9001:2015 e fortalecer a cultura de qualidade, recomenda-se:

e Manutencao da realizacao de auditorias internas e revisoes pela gestdo com uma periodicidade
semestral, por forma a promover a detec¢do de problemas e a implementacdo de agdes
corretivas em tempo util, assegurando a eficacia continua do SGQ e a sua conformidade com
a norma;

e Continuar a promover a cultura da qualidade;

e Manter e, se necessario, reforgar a pratica da monitoriza¢ao ¢ medi¢do dos processos;

e Realizar a revisdo peridodica da documentagdo do SGQ, para garantir que ela continue
atualizada e alinhada com as mudangas na empresa ou nas exigéncias do mercado.

Finalmente, considerando os inimeros beneficios da certificagdo, recomenda-se a certificacao da
CVQUALI pela ISO 9001.
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Anexo 1 — Modelo de ficha de avaliacao da a¢ao de formacao pelo formando

Data Avaliacio: [/

IDENTIFICACAO DA ACAO DE FORMACAO
Acédo de Formagéo:

Madulo:

Com o objetivo de conhecermos a sua opinido sobre esta agdo de formacdo, gostariamos que
preenchesse esta ficha dando-nos o seu feedback. Na sua avaliacdo, utilize a escala de 1 a 5,
assinalando com um X o valor da escala que considerar mais adequado (sendo que 1 € o nivel mais
baixo e 5, o mais alto).

Avaliacio do formador 1 |2 |3 4 5
Nome do formador:

O formador transmitiu com clareza os assuntos abordados

O formador soube adaptar a sua linguagem e o nivel das matérias ao
nivel de conhecimento dos participantes

O formador conseguiu motivar € captar a sua atencao e interesse

O formador demonstrou dominar os assuntos abordados

O formador demonstrou ter boa capacidade para esclarecer as duvidas
O método de ensino utilizado pelo formador foi bom

Avaliaciio da organizac¢ao e funcionamento da formacao 1 2 3 4 5
O horério em que decorreu a acdo de formacao foi adequado?

A que nivel considera suficiente a duragdo da agao de formagao?
A que nivel considera adequada a duragdo da agcdo de formagao?
A que nivel considera que o programa foi cumprido?

Resultados, Expectativas e Satisfacio Global | 2 |3 4 5
Como classifica o seu nivel de aprendizagem nesta a¢do de formagao?
A que nivel os conteudos abordados foram ajustados as suas
necessidades?

Como classifica o contributo dos materiais de apoio disponibilizados
para a aprendizagem das matérias dadas?

Como classifica o contributo das atividades e exercicios na
aprendizagem das matérias dadas

A que nivel esta formagao correspondeu as suas expetativas?

Como classifica a sua satisfagao global em relagdo a esta agao de
formagao?

Criticas /Sugestdes / Comentarios
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Anexo 2 — Modelo de ficha de avaliacao da eficacia de acao de formacao

Data da Avaliacao: / / Nome da Empresa:

INFORMACOES GERAIS DA ACAO DE FORMACAO

Designacao acdo de formacao:

Data realizacdo da formacao:

Objetivos da Acéo de Formacao:

Formador que ministrou a agao:

IDENTIFICACAO DO FORMANDO

Nome do Formando:

Cargo/Funcgao:

IDENTIFICACAO DO AVALIADOR

Nome do Avaliador:

Cargo/Funcéo:

QUESTIONARIO AO FORMANDO

Nivel
(1a5)

A que nivel o formando considera ter adquirido os conhecimentos pretendidos com a formagdo?

QUESTIONARIO A CHEFIA (se aplicavel)

Nivel

A que nivel considera que o formando adquiriu os conhecimentos pretendidos com a formagao?

Em que medida o formando tem aplicado os conhecimentos adquiridos no seu contexto de trabalho?

A que nivel considera que a agdo de formagdo melhorou o desempenho do formando na matéria?

A que nivel considera que a a¢ao de formacdo foi eficaz?

AVALIACAO POR ENTREVISTA, OBSERVACAO E ANALISE DOCUMENTAL

Nivel

A que nivel o avaliado demonstra ter adquirido os conhecimentos pretendidos com a formagéo?

A que nivel o avaliado demonstra ter transportado 0s conhecimentos para o seu contexto de trabalho?

AVALIACAO DO IMPACTO NA EMPRESA

Nivel

Verificaram-se melhorias/resultados satisfatorios na area em que se aplica a a¢do de formacao?
(ver se 0 impacto da formacdo foi positivo em relacdo as atividades)

CONCLUSOES

Nivel

Tendo em conta os objetivos definidos para a acdo de formacéo, a que nivel considera que a a¢do de
formac&o foi eficaz, tendo sido possivel alcancar os objetivos definidos?

MEDIA DA PONTUACAO:

OBSERVACOES

Assinatura do avaliador:

82




Anexo 3 — Ficha do Processo Consultoria

Nome do Processo:

CONSULTORIA

Responsavel do Processo:

(com responsabilidade e autoridades)

Consultor e Gestor da qualidade

Proposito/Objetivos do
Processo:

Assegurar a prestacao de servigos de consutoria eficazes, que atendam
as necessidades e expetativas dos clientes, entregando solucdes e
resultados desejados e de valor acrescentado.

Descri¢ao do Processo

Este processo abrange todas as atividades no ambito de uma
consultoria, desde a analise da solicitagdo dos clientes, realizagao de
visitas as instalacdes, identificacdo de solucdes para resolver os
problemas identificados, desenvolvimento de planos de acdo e
acompanhamento da implementacdo dos planos de acdo.

Requisitos do Processo:
(necessarios para assegurar a
operacao eficaz do processo)

e Consultores com qualificagdes e experiencia relevante na area da
consultoria oferecida.

e Especificagdo clara do ambito, dos objetivos a serem alcangados e
dos produtos a entregar.

e Fases e prazos de execuc¢do do projeto claramente definidos.

e Metodologia de trabalho definida e adaptavel as necessidades do
cliente.

e Reunides regulares para atualizagdes de progresso e feedback do
cliente.

e Entrega de relatorios detalhados e documentacdo ao final do servigo.

Principais Recursos do
Processo:

e Recursos humanos especializados (consultores)
e Ferramentas de diagndstico e de producdo conteudos de consultoria

Entradas

Principais Atividades Saidas

e Solicitacdes do cliente.

Diagnostico inicial e identificacao das

necessidades do cliente )
e Plano de consultoria.

1 e Solugdes de consultoria
desenvolvidas.

Identificacdo e desenvolvimento

demais dados resultantes do
diagnostico.

Acompanhamento da
implementagao das solugdes

l

Avaliagao da eficacia das
solugdes e ajustes necessarios

e Requisitos do cliente. de solucdes e Relatdrios de progresso
e Normas e legislagao consultoria.

aplicaveis. 1 ¢ Planos de agdo.
e Necessidades identificadas e e Elementos de

consultoria produzidos
(ex: manuais).
Relatorio final
consultoria.
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Critérios de desempenho
do processo:

Cumprimento de prazos.
Satisfacdo do cliente.

Alinhamento das solugdes com as necessidades do cliente.
Qualidade dos elementos da consultoria produzidos.

Monitorizacio e Avaliacio de Desempenho

Indicador Desempenho | Acdo Monitorizacio e Avaliacdo Modo de mediciao Frequéncia
- S -
Grau de cumprimento dos A'compfmhamentlo d(is projetos para (I\g resultados realizados / Por
verificacdo da realizagdo dos resultados | N° resultados propostos) x .
resultados propostos consultoria
propostos 100
Nivel de satisfacdo do cliente | Realizag@o de inqueritos de satisfacdo de | Questionarios satisfagdo de Por
com 0s servigos prestados. clientes clientes consultoria
Rovisa — - —
evisdo periodica de projetos para (N° projetos dentro prazo / Semestral

Taxa cumprimento de prazos

determinag¢do do cumprimento prazos

N° total projetos) x 100

Interacoes com outros
processos:

¢ Interage com todos os processos do sistema

Documentos e Registos
do processo:

Plano de consultoria

Manual de Procedimentos de Consultoria
Modelo de relatorio de estado de projeto
Modelo Relatério Final de Projeto

Ficha de Registo de Seguimento de Projetos
Ficha Tecnica Servi¢o de Consultoria
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Anexo 4 — Modelo de plano de projeto de consultoria

Designacio do Projeto:
Cliente:
Responsavel do projeto:
Data para inicio:
INTRODUCAO
OBJETIVOS DO PROJETO
AMBITO DO PROJETO

ABORDAGEM METODOLOGICA

CARACTERISITCAS TECNICAS

Modalidade de
Prestacéo do Servigo:

Abordagem
Metodoldgica:

Fases do Servico:

Tempo de Execucéo:
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RECURSOS NECESSARIOS

Recursos Humanos:

Recursos Materiais:

Recursos do Cliente:

REQUISITOS TECNICOS

Requisitos

Competéncia do

Consultor:

de

MONITORIZACAO E RELATORIO

Monitorizacao e Relatorio

PRINCIPAIS ATIVIDADES E RESULTADOS DO SERVICO

FASES

PRINCIPAIS ATIVIDADES

RESULTADOS ESPERADOS

REQUISITOS, CRITERIOS DE ACEITACAO E CONTROLOS APLICADOS

DESCRICAO DAS CRITERIOS DE CONTROLOS
LRI ATIVIDADES LD RN ACEITACAO APLICADOS
CRONOGRAMA DE EXECUCAO
Sname AT DESCRICAO DA M1 | M2 | M3 | M4 | M5 | M6

ATIVIDADE

PRODUTOS A ENTREGAR
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Anexo 5 - Cronograma de conceciao e implementacio do SGQ na CVQUALI

FASES

ATIVIDADES

M1

M2

M3

[\

M5

Mé

M7

M8

M9

M10

M11

M12

Fase 1 -
Planeamento

e Concecédo do
sistema

Definicdo da equipa e plano de acéo

Definicdo da equipa de trabalho para a implementacdo do SGQ

Definicdo do plano de acdo para a concecdo e implementacdo da 1SO
9001:2015, tendo em conta os resultados do diagnéstico

Andlise do contexto da organizacéo

Identificacdo dos fatores internos e externos relevantes

Identificacdo das partes interessadas relevantes da organizacao

Determinacdo das necessidades e expectativas das partes interessadas

Elaboracdo do plano de gestdo das partes interessadas

Definicdo do ambito do sistema e da politica da qualidade

Definigdo do Ambito do Sistema de Gesto da Qualidade

Definicéo da Politica da Qualidade

Determinacao e Mapeamento dos processos do SGQ

Determinacdo e mapeamento dos processos do sistema de SGQ

Determinacdo e elaboracdo dos procedimentos e demais documentos
necessarios para a implementacgéo das atividades gestdo dos processos

Determinac&o de riscos e oportunidades do SGQ

Determinacdo de riscos e oportunidades do SGQ

Estabelecimento das a¢des para tratar os riscos e as oportunidades

Funcdes, competéncias, responsabilidades e autoridades
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FASES

ATIVIDADES

M1

M2

M3

M4

M5

Mé

M7

M8

M9

M10

M11

M12

Definicdo dos requisitos de competéncias para as funcoes e elaboracéo
das fichas de descricdo de cargos e fungdes

Definicdo das Responsabilidades e Autoridades das fungdes

Defini¢éo dos Objetivos para 0 SGQ

Definicdo dos objetivos do SGQ

Planeamento dos objetivos

Elaboracéo Plano de Formacéo do Pessoal

Levantamento das necessidades de formacéo

Elaboracdo do plano de formacgéo

Elaboracéo de Procedimentos Diversos de Gestéo

Elaboracéo de Procedimento de controlo de documentos e registos

Elaborag&o de procedimentos, planos, fichas de registos e documentos
diversos para a gestdo do sistema

Defini¢cdo Controlos processos, produtos e servicos de fornecedores
externos

Definicdo requisitos para produtos e servicos a obter de fornecedores
externos

Determinacdo controlos a aplicar aos processos, produtos e servigos de
fornecedores externos

Definicdo critérios de avaliacdo de produtos e servicos de fornecedores
externos

Elaboragdo procedimentos e critérios de avaliagdo, selecéo,
monitorizacdo e reavaliacdo de fornecedores externos

Comunicagéo

Determinacdo das necessidades de comunicacao internas e externas para
0 SGQ

Elaboracdo do plano de comunicacédo

Requisitos para Produtos e Servicos

Definicéo de requisitos para 0s servicos

Controlo de Processos, Produtos e Servigos

Estabelecimento de controlos para 0s processos e Servicos
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FASES

ATIVIDADES

M1

M2

M3

M4

M5

Mé

M7

M8

M9

M10

M11

M12

Definicdo atividades de monitorizacdo e medi¢do da qualidade dos
servicos prestados

Defini¢do de Atividades de Verificagéo

Estabelecimento de atividades de verificacdo

Definir e planificar os métodos e as a¢des sistematicas de monitorizacdo
da satisfacdo das necessidades e expetativas dos clientes.

Formacéo para a implementacéo Sistema

Formacao para a compreensao dos procedimentos e implementacao do

Fase 2 - .
Implementacéo S|stema_ — : = -

o e Operacionalizacéo do Sistema de Gestao da Qualidade
Gestio Operacionalizacdo do sistema (processos, procedimentos, planos e

Qualidade demais documentos)
(SGQ) Revisdo e melhoria dos processos, procedimentos e outros documentos

Monitorizacdo e medi¢do dos processos
Fase 3 - Avaliagdo Desempenho
Avaliacdo do | Realizagdo pesquisas satisfacdo clientes externos

desempenho do
sistema e acles
corretivas

Anédlise resultados pesquisa e implementacéo das melhorias necessarias

Realizagdo da auditoria interna ao SGQ

Realizacao da revisdo pela gestdo

Fase 4 — Agdes
corretivas e
melhoria

Acoes Corretivas

Definicdo de planos de agéo corretiva e melhorias (se aplicavel)

Implementacdo do plano de agdo corretiva e avaliagdo (se aplicavel)

e *M=més
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