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RESUMO

As organizacdes implementam cada vez mais os padrdes de gestdo desenvolvidos pela
International Organization for Standardization (ISO) para se manterem competitivas. Os
principais beneficios, segundo a percecdo dos gestores, da implementacdo da NP EN ISO
9001:2015 (IPQ (2015b)) sdo a melhoria continua do desempenho, o aumento do prestigio e
reputacdo da empresa, a melhoria da eficiéncia dos processos e o aumento da satisfagdao dos

clientes.

A implementacdo de um Sistema de Gestdao de Qualidade (SGQ) e a sua posterior certificacdo é
um processo voluntdrio, apoiado pelas préprias motivacdes, objetivos e politicas da
organizacdo. Uma boa preparacdo e organizacdo da implementacdo e a participacdo direta e
ativa dos colaboradores sdo considerados fatores chave de sucesso na implementac¢do da norma

ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b).

A certificagao ISO assegura a consisténcia na implementacdo de procedimentos e promove a
qualidade, confiabilidade, sustentabilidade e previsibilidade, que sdo importantes ndo s6 para os

clientes como também para a eficiéncia e a receita das empresas.

No ambito do mestrado de Sistemas Integrados de Gestdo, Ambiente, Qualidade, Seguranca,
Responsabilidade Social (MSIG) foi realizado o presente projeto de implementacio de um
sistema de gestdo de qualidade (SGQ) numa empresa agricola que se dedica a producdo de
améndoa e azeitona localizada em Lagoaca, Freixo de Espada a Cinta tendo o mesmo a duracdo

de cerca de 530 horas.

O principal objetivo foi desenvolver e implementar um sistema de qualidade segundo a NP EN
ISO 9001: 2015, (IPQ (2015b)) por forma a avaliar todos os riscos inerentes aos processos para

adotar um sistema de gestao da qualidade melhorando o desempenho global da organizacao

Para a elaboracdo do sistema de gestdo da qualidade procedeu-se 4 preparacdo de processos e
informacdo documentada de acordo com o referencial normativo. O trabalho desenvolvido
permitiu compreender a organizacdo e o seu contexto verificando as necessidades e a

consciencializacdo da melhoria da organizacao.

Palavras-chave: Sistemas; Gestao; Qualidade; Agricola, NP EN ISO 9001:2015

JEL Classification: M21 Business Economics
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ABSTRACT

Organizations increasingly implement management standards developed by the International
Organization for Standardization (ISO) to remain competitive. The main benefits, according to
the perception of the managers, of the implementation of NP EN ISO 9001:2015 (IPQ (2015b))
are the continuous improvement of the performance, the increase of the prestige and reputation
of the company, the improvement of the efficiency of the processes and the increase of customer

satisfaction.

The implementation of a Quality Management System (QMS) and its subsequent certification is
a voluntary process, supported by the organization's own motivations, objectives and policies.
Good preparation and organization of the implementation and the direct and active participation
of employees are considered key success factors in the implementation of the ISO 9001:2015

standard (IPQ (2015b)).

ISO certification ensures consistency in the implementation of procedures and promotes quality,
reliability, sustainability and predictability, which are important not only for customers but also

for companies' efficiency and revenue.

Within the scope of the Integrated master’s in management systems (MISG), this project was
carried out to implement a quality management system (QMS) in an agricultural company
dedicated to the production of almonds and olives located in Lagoaca, Freixo de Espada a Strap

having the same duration of about 530 hours.

The main objective was to develop and implement a quality system in accordance with NP EN
ISO 9001: 2015, (IPQ (2015b)) in order to assess all the risks inherent in the processes to adopt

a quality management system, improving the organization's overall performance

For the preparation of the quality management system, processes and documented information
were prepared in accordance with the normative reference. The work carried out allowed us to
understand the organization and its context, verifying the needs and awareness of the

organization's improvement.

Keywords: Systems; Management; Quality; Agricultural, NP EN ISO 9001:2015

JEL Classification: M21 Business Economics
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GLOSSARIO DE SIGLAS

AMRV-Ambrésio Miguel Rainha Venera

APCER - Associacdo Portuguesa de Certificagao;

CAE- Classificagdo de Atividade Econémica;

EN- European Norm (Norma Europeia);

IPQ- Instituto Portugués da Qualidade;

ISO- International Organization for Standardization (Organizacio Internacional de
Normalizacdo);

MSIG- Mestrado Sistemas Integrados de Gestao;

NP EN ISO- Norma Portuguesa que resulta da adocao de uma Norma Internacional;
NP- Norma Portuguesa;

PDCA- Plan, Do, Check, e Act, (Planear, Executar, Verificar, Atuar);

SGQ- Sistemas de Gestido de Qualidade;
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Introducao

Na presente conjuntura as empresas estio num ambiente altamente competitivo € num clima
econdmico incerto, desta forma a qualidade tornou-se essencial para qualquer drea de negdcio,
representando um fator de sucesso. A satisfacdo das necessidades dos clientes e a superacio das

suas expetativas pressupdem o objetivo primordial e central de qualquer empresa.

A qualidade esta, hoje, amplamente difundida no mercado global. No entanto, hd uma grande
dificuldade em definir o que € a qualidade e o que pretendemos dizer, ou fazer, quando falamos
de qualidade. A utilizacdo da palavra qualidade é muito diversa consoante a drea a que nos
queremos referir. Dizemos que queremos ter produtos de qualidade, mas a perce¢do da sua

qualidade difere muito do que valorizamos em cada um deles.

Segundo Pires (2016), hd a necessidade de tornar os critérios de qualidade objetivos e
mensurdveis, porque, embora se reconheca que a qualidade tem uma componente subjetiva, por
vezes dificil ou mesmo impossivel de calcular com precisdo, do ponto de vista do controlo da
qualidade, da garantia da qualidade ou da gestdo da qualidade, a qualidade necessita de ser

objetiva e quantificada de forma a ser monitorizada e medida.

A crescente globalizacdo do mercado, conjugada com a constante competitividade existente em
todos os setores de atividade, faz com que as empresas ponderem a implementacdo de sistemas
de gestdo da qualidade com o objetivo de fornecerem aos seus clientes produtos controlados e
analisados, para que os produtos sejam exatamente o que os clientes exigem, sendo assim

alcancada a satisfacao pretendida.

Analisando a perspetiva dos clientes, estes estdo cada vez mais conscientes da qualidade,
conjugada com a imagem e reputacio da empresa que também tém influéncia na hora da tomada
de decisdo. Qualquer empresa que tenha um sistema de gestdo da qualidade segundo os
requisitos na norma NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015A) apresenta perante os seus clientes

uma imagem de prestigio e responsabilidade.

A recente versdo da norma enfatiza nio sé a satisfacdo das expetativas dos clientes e demais
partes interessadas, mas também uma nova abordagem ao pensamento baseado no risco que

conduz a mitigacdo de riscos e exploracdo de oportunidades. A obtencdo de um sistema de

gestao da qualidade ostenta-se como um fator de diferenciacdo perante os concorrentes.

3
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Todavia, uma das formas das empresas demonstrarem aos clientes a sua capacidade para
fornecer produtos de qualidade é disporem de um sistema de qualidade bem delineado,
sobretudo bem gerido e certificado. A certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) de
uma empresa serd uma ferramenta util e estratégica para a empresa, com inimeros beneficios,

nomeadamente, a forma de alcangar novos mercados.

Objetivos

Os principais objetivos do projeto foram:
-Aprofundar o conhecimento sobre os conceitos relacionados com o sistema de gestdo de
qualidade aplicados a um caso real;
- Estudar e compreender o funcionamento da empresa agricola;
- Elaborar uma proposta de implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade aplicado
numa empresa agricola de acordo com o referencial normativo NP EN ISO 9001:2015

(APCER, 2015).

Pressupostos e Limitacoes do problema

7z

A definicdo de um problema e limitacdo de estudo € um importante ponto de partida na
planificacio do que se pretende fazer constituindo o principio de orientacdo tedrica da
investigacdo. Este projeto tem como principal limitacdo o papel desempenhado pela gestdo da

qualidade na empresa agricola.

As limitacdes que podem vir a existir serdo a falta de comprometimento ou envolvimento das
partes interessadas, nomeadamente gestdo de topo e trabalhadores, alguma resisténcia a
alteracdes organizacionais, dificuldades na implementacdo da melhoria continua, bem como

dificuldade de implementagdo do tratamento das ndo conformidades e suas agdes corretivas.

Neste sentido, com este trabalho pretende-se, analisar a importancia da implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade no planeamento e na qualidade dos servigos e no desempenho

organizacional.

Motivacao do estudo
O presente projeto teve como principal motiva¢do o contacto com a realidade de uma empresa

agricola que pretende desenvolver todos os processos e a documentagado referente aos mesmos,

4
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tendo em vista a futura implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, para que fosse

possivel proceder 4 certificacdo da empresa no dmbito da NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015A)

A realizacdo deste projeto num local que ndo apresentava qualquer sistema de gestdo de
qualidade, permitiu aplicar um conjunto de conhecimentos e informa¢ao adquirida ao longo do
mestrado, o que facilitou a perce¢do das dificuldades que surgem na implementacdo dum

sistema de qualidade nas empresas.

As motivagdes da certificagdo podem ser classificadas de acordo com uma de duas categorias
principais, as motivacdes internas e externas (Sampaio, Saraiva, Rodrigues, 2009). Segundo
Corbett, Luca e Pan (2003) de um modo geral, as motivacdes internas estdao relacionadas com o
objetivo de alcancar melhorias na qualidade e nos procedimentos, isto é, aspetos que conduzam

a melhoria organizacional.

As motivagdes externas estdo relacionadas particularmente com questdes de marketing,
satisfacdo dos clientes, melhoria da quota de mercado, entre outras. Existe uma opinido
consensual que defende que os beneficios da ISO 9001 estdo relacionados com as motivacdes de

certificacdo da empresa.

Quando as empresas se certificam com base em motivagdes internas, os beneficios sio
maximizados. O gestor que vé a certificacdo como uma oportunidade para melhorar os
processos internos e sistemas, ao invés de pretender, simplesmente, expor um certificado, vai
procurar maximizar os resultados positivos que derivam da certificagdo ISO 9001, (Sampaio,

Saraiva, Rodrigues, 2009).

Metodologia do Projeto Aplicado

Numa primeira fase procedeu-se a uma revisdo bibliografica sobre Sistemas de Gestdo da
Qualidade. A segunda fase consistiu no contributo para a Implementagdo do Sistema de Gestao
de Qualidade delineado para uma empresa agricola, tendo como suporte a norma NP EN 1ISO

9001:2015 (IPQ (2015b)).

A metodologia de investigacdo utilizada na elaboracdo do projeto foi qualitativa e descritiva,
utilizando a revisdo bibliografica, definicdo de objetivos e seguidamente estudo de caso, uma
vez que se desenvolveu um conhecimento detalhado e intensivo sobre o projeto em questdo, no

setor agricola.

5
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Adotou-se assim uma abordagem dedutiva, pois existe atualmente um largo espetro de
informacdo na drea da qualidade onde o que se pretende € estreitar os conhecimentos, para
poder atestar que a implementagdo de um SGQ baseado na norma ISO 9001:2015 melhorando o
desempenho da organizacdo. Foi realizada uma acdo de sensibiliza¢do focada na implementagdo
da norma ISO 9001:2015, com o objetivo de envolver todos os colaboradores no projeto.
Seguindo-se a conce¢do do SGQ, com a definicdo da politica, do contexto, do mapa de

processos, dos riscos associados aos processos e do sistema de avaliagdo de desempenho.

Seguidamente procedeu-se 4 criacdo de documentos de gestdo, documentos de suporte,
documentos de operacdo e documentos de avaliagdo, foram elaborados varios manuais,
nomeadamente o manual de qualidade, manual de acolhimento, e manual de funcgdes,

encontrando-se os mesmo nos apéndices.

A apresentacdo da proposta de implementacdo do SGQ, realizou-se com todos os envolvidos, e
a implementacdo serd avaliada através da realizagdo de uma auditoria interna, que identificara

oportunidades de melhoria e agdes corretivas.

Por fim, avaliar-se-4 o impacto da implementacdo, identificando os beneficios e obstdculos

adjacentes ao projeto, definindo propostas de trabalho futuro.

Estrutura do Projeto Aplicado

O presente relatério de projeto ird dividir-se em duas partes distintas, uma primeira parte

constituida por uma andlise tedrica, e uma segunda parte por uma andlise prética.

A primeira parte, parte tedrica, ird subdividir-se em dois capitulos, o primeiro capitulo serd
referente 4 gestdo da qualidade, e o segundo capitulo referente 4 certificacdo de sistemas de

gestao da qualidade.

A segunda parte, parte empirica, ird subdividir-se em dois capitulos, o terceiro capitulo ira
englobar os conteddos e as metodologias de estudo e o quarto capitulo que ird compreender a
implementacdo do sistema de gestdo de qualidade segundo a NP EN ISO 9001:2015 (IPQ
(2015b)).

No final do trabalho encontram-se os apéndices onde é apresentada toda a documentagio para a

proposta de SGQ da empresa.

6
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Capitulo 1

Gestao da Qualidade

1.1 Enquadramento

2

O conceito de qualidade ndo é estanque, varia de acordo com as necessidades de um
determinado produto ou servi¢o, numa determinada época, pelo que nao € facil de definir e nem

sempre foi definida da mesma forma.

Ainda que muitos autores ndo consideram que o conceito de qualidade seja facil de definir, é
fundamental que o mesmo seja abordado neste capitulo e que a sua defini¢do seja tdo clara
quanto possivel. Associado ao conceito estdo também as fases pelas quais o0 mesmo ja passou e

as ferramentas que usualmente sdo usadas na recolha e tratamento de dados.

O conceito de qualidade € utilizado por todos nés no dia-a-dia, tendo cada um a sua perspetiva
do que é a qualidade de um produto, ou o que é a qualidade de um servico. Assim, a
necessidade de uma empresa ter o seu conceito de qualidade presente nas suas atividades didrias
revela-se com o facto de terem de ser capazes de preparar e usar ferramentas internas para

acompanhar o ritmo de crescimento do mercado.

A defini¢do do conceito de qualidade tornou-se nos ultimos anos o centro de atengdes para as
organizagdes, e ao refletirmos sobre o tema, sdao diversas as perspetivas que nos podem ocorrer,
pois para cada consumidor, a qualidade de um produto ou servico diversifica-se de acordo com

as necessidades e desejos dos mesmos.

Sao vdrios os autores, que desenvolveram grandes contribuicdes na drea e foram pioneiros nos

estudos efetuados sobre este tema, apresentando diferentes defini¢des e teorias.

A qualidade esté relacionada com as percecdes de cada individuo, podemos dizer, que estd nos
olhos de cada um. A qualidade é estandardizar, é a melhoria continua e implica mudancas

(Pires, 2007).

O Servico/produto é diferenciador e satisfaz ou supera as expetativas do consumidor, ou seja,

tem um bom desempenho. A qualidade € a propriedade de qualificar os mais diversos servigos,
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objetos, individuos. Inclui também os processos, o ambiente e as pessoas € ndo apenas O
produto ou o servico. A qualidade € um estiddio de mudanga permanente, pois hoje pode ser

considerado qualidade e amanha ja nao.

De acordo com Baia (2009), a qualidade é fazer com que o produto/servigo chegue ao cliente,
sem reclamagdes, a Qualidade é um estddio dindmico associado com produtos, servigos,

pessoas, processos, e ambientes que satisfaz ou excede as expectativas.

Conforme citado por Anténio, Teixeira, & Rosa (2019), autores como Genichi Taguchi definem
qualidade como a perda que um produto causa a sociedade, enquanto que Philip Crosby defende
que a qualidade se apoia na conformidade de acordo com os requisitos propostos. Para W. E.
Deming, a qualidade vai ao encontro da venda de produtos/servicos que satisfazem os clientes,
enquanto, Joseph Juran defende que a qualidade significa a adequacdo ao uso. Kaoru Ishikawa
d4 importancia a auséncia de variagdes nas caracteristicas da qualidade e Shigeo Shingo diz que
a qualidade é um processo continuo de monitorizacdo e feedback. Para Feigenbaum, a qualidade
relaciona-se com a experiéncia do consumidor, respeitando os seus requisitos pormenorizados
para o produto ou servico, estando os mesmos em constante mudanga, consoante as alteragdes,

desenvolvimento, crescimento e exigéncias do mercado.

1.2 Evolucao da Qualidade

De acordo com Anténio, Teixeira, & Rosa (2019) a abordagem sistemadtica da qualidade, ou o
nascimento do controlo de qualidade moderno, estd associada a década de 1930 com a aplicacio

da carta de controlo desenvolvida por Walter A. Shewhart a producdo industrial.

A carta de controlo, que pode ser considerada como o certificado de nascimento do controlo de
qualidade moderno e, mais que isso, a matriz tedrica implicita que serviria de base aos seus
seguidores, nomeadamente Deming, para a definicdo de uma nova matriz mais ampla que viria a

ser adotada como um novo paradigma de gestao (Anténio, Teixeira, & Rosa, 2019).

Uma organizacio focada na qualidade promove uma cultura que se traduz em comportamentos,
atitudes, atividades e processos que proporcionam valor ao satisfazer as necessidades e as

expectativas dos clientes e de outras partes interessadas relevantes (IPQ, 2015a).

Pinto & Soares (2018) concluem que o sucesso de qualquer organizacdo depende diretamente da

sua capacidade em mobilizar e organizar os meios e recursos necessarios a realizacdo de
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produtos e/ou servicos que satisfacam as exigéncias, necessidades e expectativas (requisitos)

dos seus clientes.

Para Feigenbaum (1951), citado por Anténio, Teixeira, & Rosa (2019), a qualidade é apenas
uma forma de gerir uma organizacdo empresarial e carece de uma orientagdo para o cliente. O
controlo da qualidade € considerado ndo somente como um assunto técnico, mas sobretudo

como um método de gestao.

Na perspetiva de Ishikawa (1983), ainda que a qualidade de um produto ou servico seja elevada,
se o preco for demasiado alto, o cliente nunca ficard satisfeito. Logo, ndo se pode definir
qualidade sem se atender ao prego, sendo fundamental ter esta ideia em mente quando se planeia

e concebe o produto.

Oakland (1995), sustenta que a “Gestdo Total da Qualidade” consiste numa abordagem para
melhorar a competitividade, eficécia e flexibilidade de uma organizacdo. Trata-se de um meio

de planear, organizar e compreender cada atividade e depende de cada individuo a cada nivel.

Nos anos 60 do século passado, os grandes investimentos, como por exemplo no dominio da
energia nuclear, petroquimica, etc, vieram influenciar os processos produtivos no dominio na
garantia da qualidade dos produtos, especialmente na relacdo que foi necessdrio estabelecer
entre os grandes compradores e os seus fornecedores. embora o comego da garantia da
qualidade esteja ligada a areas vitais (nuclear, defesa, espago...), a sua extensdo a outras
industrias de producdo em série, destas aos seus fornecedores, das industrias aos servigos

privados e publico tém vindo a diversificar e a evoluir, conforme podemos observar na Figura 1.

10
© Ana Pinto (2021)




Contributos para a Implementacgdo do Sistema de Qualidade numa Empresa Agricola

Evolucao do conceito de qualidade
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Figura 1 - Evolucio da qualidade
Fonte: Pires (2007)
Desta forma podemos resumir que desde antes de 1900 até aos nossos dias, o controlo da

qualidade evoluiu nas varias formas e aspetos (Pires, 2007):

v Inspegdo (medi¢do, comparagdo e verifica¢do);
v" Controlo da qualidade (inspe¢@o, planeamento, andlise de resultados, a¢des preventivas,

ou seja, monitorizacdo dos processos);
v' Garantia da qualidade (controlo e auditoria da qualidade por forma a garantir que a

mesma estd a ser atingida);

v' Gestdo de qualidade (atividades conducentes 2 da garantia da qualidade, mas mais
direcionada a gestao global da empresa);

v" Qualidade total (garantia da qualidade, custos minimos, mobilizacio de todos na

empresa para que se possa garantir a satisfacdo do cliente).

1.3 Principios da Gestao da Qualidade

As organizacdes ao implementarem um SGQ segundo a NP EN ISO 9001:2015 (APCER,
2015b) adotam os sete principios de gestdo da qualidade, que sdo a base da familia ISO 9000,

sendo os seguintes:

» Foco no cliente: O objetivo principal das organizagdes prende-se com a satisfagdo
maxima dos seus clientes. Torna-se primordial a satisfacdo das suas necessidades e

requisitos e o esfor¢o para superar as suas expetativas;
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» Lideranca: um lider é o responsavel pela conducdo e orientacio das organizagdes,
desta forma, deverd ser capaz de desenvolver condigdes para que as pessoas se

comprometam em atingir os objetivos da organizagao;

» Comprometimento das pessoas: é das pessoas que depende todo o sucesso das
organizacdes. As suas habilitacdes, empenho e competéncias a todos os niveis sdo uma

mais-valia para toda a organizagao;

» Abordagem por processos: gerir e compreender as atividades e os seus recursos
associados através de processos inter-relacionados que funcionam como um sistema
coerente, leva a que as organizagdes atinjam os seus propodsitos de forma mais
produtiva, obtendo resultados consistentes e previsiveis de forma mais eficaz e

eficiente;

» Melhoria: as organiza¢Ges devem ter como objetivo principal e constante a melhoria

continua do seu desempenho em termos globais;

» Tomada de decisao baseada em evidéncias: de forma a alcangar resultados desejados,
as decisdes devem ser tomadas depois de analisados os dados e as informagdes

disponiveis;

» Gestao das relagdes: as organizagdes devem gerir as relagdes com os seus
fornecedores, uma vez que tém uma relacdo de interdependéncia e de interesse mituo,

facilitando a aptidao entre ambas.

Com a constante transformacdo e mudanca de ambiente em que operam as organizagdes, a
adocdo destes principios proporciona que as mesmas tenham capacidade de gerir tais

obstaculos.

Salienta-se ainda que os sete principios ndo sdo, nem devem ser interpretados como requisitos
para o SGQ, sdo sim, uma ajuda primordial no que diz respeito a interpretacdo dos mesmos.
Funcionam com uma liga¢do de complementaridade entre si, devendo sempre ser considerados
e analisados em conjunto, ainda assim, a relevancia de cada um dentro da organizacdo,

dependerd da dimensao, estrutura e objetivos da mesma.
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De acordo com Pires (2007), um SGQ é um conjunto de medidas organizacionais aptas a

transmitir a confianga de que um determinado nivel de qualidade estd a ser alcancado.

Podemos observar na tabela 1 os sete principios da gestdo da qualidade.

Foco no Cliente Os trabalhadores da organizaciao devem trabalhar para atender o cliente
de forma satisfatoria e agradavel, pois sem os clientes a organizacio nao
obteria a sua fidelizacio.

Lideranca A organizacao deve ter solidez e estar por dentro dos avancos do
mercado. Além disso, a organizacao deve oferecer as ferramentas
necessarias para que todos os trabalhadores executem os processos com

eficacia.

Comprometimento das pessoas Conforme explica o conceito de Gestao da Qualidade, a equipe de
trabalho é um dos principais recursos da empresa.

Abordagem por processos Trata-se da relacio entre funcionarios e as tarefas que sao executadas na

organizacio, além da relacao entre a entrada e saida desses processos e a
oferta de recursos para que a atividade seja bem desempenhada.

Melhoria Nesse principio, a equipa adquire o conhecimento de como os processos
devem ser realizados para atingirem a qualidade.

Tomada de decisao baseada em Através dos indicadores, das auditorias e analises feitas através do

evidéncias Sistema de Gestao da Qualidade, a gestao de topo podera verificar as

oportunidades e desafios da empresa, e assim tomar decisoes que
auxiliarao na melhoria dos servicos e produtos.

Gestao das relacoes O raciocinio baseado no risco assegura que estes riscos sao identificados,
considerados e controlados ao longo do design e uso do sistema de gestao
da qualidade.

Tabela 1 - Beneficios Internos e Externos da ISO 9001
Fonte: Elaboracio propria, adaptado da NP EN 9001:2015

1.4 Abordagem por processos

De todos os principios importa destacar a abordagem por processos Pinto & Soares (2018) os
quais defendem que a abordagem por processos se afigura vantajosa, tendo em conta que,
controlando as partes, consegue-se controlar, de forma mais eficaz, o todo ou, pelo menos, os

aspetos mais importantes desse todo.

Na perspetiva de Costa & Cicco (2007), a abordagem por processos apresenta-se como uma

forma eficaz de organizar e gerir as atividades de trabalho.

A abordagem por processos € entendida como a aplicagdo de um sistema de processos dentro de
uma organizacdo, em conjunto com a identificacdo das interacdes entre estes processos € a sua

gestdo. Abordagem por processos € uma metodologia para a melhoria continua da organizagao.
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De acordo com Pinto & Soares (2018) para que qualquer organizacdo seja gerida com sucesso,
deve conhecer com detalhe os seus processos, entender e definir quais sdo as atividades

executadas e por quem, bem como os envolvimentos existentes em cada etapa.

Assim, monitorizar e registar estas atividades € a chave para o sucesso de qualquer organizacio,

estas, devem ser monitorizadas através de indicadores de desempenho.

Desta forma podemos dizer que a abordagem por processos inclui a gestdo sistematica dos
processos e suas interagdes para atingir os objetivos esperados, sempre em consondncia com a
estratégia e politica da qualidade da empresa.

Para implementar a abordagem por processos é necessdrio identificar para cada processo as
entradas e saidas do processo, os objetivos do processo, o responsdvel do processo, 0s recursos
necessdrios e a sua disponibilidade, a metodologia a aplicar, os indicadores de desempenho do

processo e a sequencia e interacdo dos processos, conforme se encontra ilustrado na figura 2.

(™ it 2> (st

eo——

Figura 2 - Representacio esquematica dos elementos de um processo Simples
Fonte: Extraido da NP EN 9001:2015

Quando ¢ referida a abordagem por processos, € imperativo mencionar o ciclo PDCA (“Plan-
Do-Check-Act”). O ciclo PDCA foi desenvolvido, pela primeira vez, em 1920 por Walter
Shewhart, tendo-se tornado conhecido por influéncia de W. Edward Deming.

O ciclo PDCA, encontra-se associado ao planeamento, & implementacdio, ao controlo e a

melhoria continua dos processos de realizacio do produto e do SGQ.

O conceito de PDCA ¢ aplicado na melhoria continua dos processos de gestdo, pois permite a
uma organizagdo assegurar que os seus processos sdo dotados com recursos adequados e
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devidamente geridos e que as oportunidades de melhoria sdo determinadas e implementadas

(IPQ (2015b)).
De acordo com APCER (2015), o ciclo PDCA contempla quatro etapas:

v" P= (Plan — Planear): estabelecer os objetivos do sistema e os seus processos, bem como
0s recursos necessdrios para obter resultados, de acordo com os requisitos do cliente e

as politicas da organizacao e identificar e tratar riscos e oportunidades;

v" D =(Do — Executar): implementar o que foi planeado na etapa anterior, indo de encontro

aos objetivos e estratégias desenvolvidas;

v" C =(Check — Verificar): monitorizar e (onde aplicdvel), medir os processos os produtos
e servicos resultantes por comparacdo com politicas, objetivos, requisitos e atividades

planeadas e reportar os resultados;

v' A= (Act — Atuar): implementar acdes para melhorar o desempenho, conforme for
necessdrio, para colmatar as diferencas e desvios da qualidade permitindo assim a
melhoria no desempenho dos processos.

Podemos observar esquematicamente na figura 3.

Requisitos dos clientes

. 4.2.Necessidades e expectativas das
4.4 Organizagio e 05eU contexto partes interessadas relevantes

\ 4.2.Embito do seQ /

cOn

7 SuroeT

C pUE Y 5. LIDERANGCA Presiwry

E=k =}

Resultados pretendidos do 560,

i

l[ Satisfac3o do cliente ]] |[ Produtos e servigos ll

Figura 3 - O ciclo PDCA e a estrutura de alto nivel da NP EN ISO 9001:2015
Fonte: Extraido da NP EN 9001:2015
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1.5 Pensamento baseado no risco

Podemos descrever de forma geral o risco, como sendo a possibilidade de algo indesejado
acontecer. No sentido técnico da palavra, o risco € definido como a probabilidade de uma
circunstincia especifica, que pode ser vista como fonte do risco, levar a um efeito ou evento

indesejado.

Esta versdo da norma aborda o pensamento baseado no risco, que € uma parte essencial para

alcangar um SGQ eficaz.

Na presente revisao da norma, a abordagem com base no risco estd intrinseca em toda a norma
como sendo crucial para gerir uma organizacdo com sucesso, para além da taxa de
custo/beneficio que, como é demonstrado no capitulo agcdo preventiva requer a determinacdo de
medidas de maneira a eliminar as causas de potenciais ndo conformidades e a prevenir que

ocorram (IPQ (2015b)).

A norma requer uma aplicacdo com base no risco no que diz respeito ao planeamento e
implementacdo dos processos do sistema de gestdo da qualidade (IPQ, 2015a) tornando obvio
que, deve existir uma interacdo forte entre as dreas de negdcio dentro da organizacdo, os riscos
ndo devem ser vistos de forma isolada, mas sim em conjunto. Aborda os riscos e as
oportunidades, estabelecendo uma base para aumentar a eficiéncia do SGQ e ajudando as

organizacdes a alcancar resultados melhores e a prevenir efeitos negativos.

Ao aplicar o pensamento baseado no risco, a organizagcdo faz com que a prevengdo seja um
habito e reduz a probabilidade de resultados negativos. A organizacdo também se assegura de
que estard preparada se o risco ocorrer, pois ja tem conhecimento do mesmo. Todos estes

fatores aumentam a probabilidade de atingir os objetivos.

O pensamento baseado no risco pode ser realizado por:

* Identificagdo de riscos dependendo do contexto da organizagio;
* Priorizagdo dos processos com base neste pensamento;

* Balango de riscos ¢ das oportunidades;
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* Andlise e priorizagdo dos riscos identificados: quais os riscos que sdo aceitdveis e 0s
inaceitaveis;

* Implementacdo o plano de acio;

* Verificacdo funcionalidade da acéo - A acéo foi eficaz, ou ineficaz;

* Aprendizagem e melhoria.

Este pensamento permite-nos ter confianca na capacidade da organizacdo em cumprir objetivos,

requisitos de produtos e servigos, projetos ou simples atividades de processos.

A gestio de riscos é um processo de decisdo, que face a estratégia e a andlise interna/externa da
organizacdo (contexto da organizacdo), considera a possibilidade de ocorréncia de

consequéncias (negativas ou positivas) e a gravidade destas.

De uma forma estruturada, procura-se responder as seguintes questdes:

- O que pode acontecer;

- Qual a probabilidade de ocorrer;

- Quais as consequéncias dos danos;
- Como posso mitigar o risco;

- O que ¢ aceitdvel e o que € ndo aceitavel realizar.

Na figura 4 podemos observar de uma forma esquematica a estrutura de gestao de riscos.

Estrutura de gestdo de risco
Priticas, Métodos, Ferramentas, Pessoas, Competéncias, Cultura Organizacional,
Responsabilidade e Autoridades, Procedimentos, etc.

X Fontesde risco
R
N
&
/
Oportunidades

Ganhos (Consequéncias
negativas) positivas)

Objetivos Organizacionais
(Resultados)

Figura 4 - Estrutura de Gestao do Risco
Fonte: Extraido Elogroup
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1.6 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas bédsicas da qualidade, sdo assim designadas, por poderem ser potencialmente
usadas por qualquer individuo. Sdo aplicdveis em diferentes fases do ciclo PDCA e ajudam a

resolucio de um problema (Rosa, Sarrico, & S4, 2014).

De forma a controlar e aprimorar a qualidade, destaca-se a utilizagdo das ferramentas da
qualidade que mostram ser uma mais-valia para as organizac¢des. As sete ferramentas basicas da
qualidade utilizadas na recolha e andlise de dados para dete¢do de problemas, assim como
monitorizagdo de atividade e controlo de processos sdo as que se encontram esquematizadas na

figura 5.

CARTA DE HISTOGRAMA DIAGRAMA DE DIAGRAMA DE

CONTROLE PARETO DISPERSAO

af
i

FLUXOGRAMA DIAGRAMA DE

2,

FOLHA DE
ISHIKAWA VERIFICACAO

Figura 5 - Ferramentas Qualidade
Fonte: Extraido de Pires (2007)
De seguida, apresenta-se cada uma das sete ferramentas da qualidade com uma breve
explicagdo.
» Diagrama de Pareto: caracterizado por um grafico que classifica os dados de forma
descendente da esquerda para a direita, onde estdo ordenadas as frequéncias de
ocorréncias, de forma decrescente, facultando a capacidade de avaliar quais os

problemas mais importantes.

- Os problemas de qualidade aparecem sob a forma de perda;
- Esta perda deve-se a um numero reduzido de tipos de defeitos, que podem ser
atribuidos a um infimo nimero de causas;
- Se as causas dos poucos problemas vitais forem identificadas, podemos eliminar a

quase totalidade das perdas, concentrando-nos nestas causas particulares.
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» Diagrama causa-efeito: também conhecido como diagrama de espinha de peixe ou
diagrama de Ishikawa, nome do seu criador, trata-se de uma representagdo grafica que
reporta, de forma simples, a cadeia de causas e efeitos que podem ser atribuidas a um

problema.

- E utilizado para revelar fatores/causas que contribuem para alcan¢ar uma dada meta

ou objetivo;

- Apés essa identificagdo, caso surja algum problema no output final do processo poder-
se-4 investigar a sua causa, analisando de frente para trds todas as atividades constantes dos

ramos do diagrama.

» Histogramas: esta ferramenta é uma representagdo gréfica dos dados de modo que a
caracteristica € subdividida em classes, ou células em que usualmente as suas abcissas

representam um intervalo de classes e as coordenadas representam a frequéncia.

- Sdo modos de visualizacdo de conjuntos de dados, permitindo comparagdes entre duas
Ou mais caracteristicas;

- A maior parte das vezes sdo utilizados para mostrar distribui¢des de frequéncias e s@o
liteis no resumo e apresentacao de dados e apreciacdo de medidas de tendéncia e dispersao;

- Os histogramas sdo utilizados para varidveis numéricas continuas e sdo uma forma

orafica de apresentar distribui¢des de frequéncias.

> Folhas de verificacido: tem como principal objetivo a facil recolha de dados que vdo
ocorrendo ao longo de um processo, permitindo a visualizagdo de acontecimentos de

forma imediata, possibilitando ajustes para diminuir os erros.

- Sao utilizadas para o registo dos requisitos e prioridades dos clientes, focando a
atencdo nos elementos que sdo mais procurados ou apreciados por estes;

- Sdo usadas para visualizar a ocorréncia de itens defeituosos;

- A forma mais simples assumida pela folha de verificacdo é a folha de contagem que

serve para calcular o nimero de ocorréncias de uma lista de situagdes, isto é, as suas frequéncias

absolutas.

» Diagrama de dispersdo: ¢ um grafico onde sdo representadas duas varidveis, com o
intuito de identificar a tendéncia das mesmas. O diagrama de dispersdo visa verificar se

as varidveis atuam conjuntamente ou, se pelo contrario sdo completamente auténomas.
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Sao utilizados para determinar visualmente se existe uma relacdo entre duas varidveis:
uma dependente e outra independente;

- Esta ferramenta lida com fendmenos de associacdo que ndo sdo necessariamente de
causa/efeito. Este grau de associacdo pode ser medido pelo coeficiente de correlacdo, que pode

ter valores no intervalo [-1;1].

» Fluxogramas: um tipo de diagrama que pode ser utilizado com a funcionalidade de
representagdo esquematica de processos, facilitando a transmissao de informacao entre

os elementos que o constituem.

- Consiste numa técnica utilizada para registar uma série de acontecimentos e
atividades, fases e decisdes, sob uma forma que possa ser facilmente compreendida e
comunicada a todos;

- E bastante util na visualizacdo dos processos e para salientar onde se torna necessario

introduzir melhorias.

» Cartas de controlo: foram desenvolvidas com o objetivo de verificar se um processo se

encontra dentro dos limites de especificacao.

- Tém como objetivo verificar o estado de controlo estatistico dos processos: sob
controlo ou fora de controlo;
- Esses limites sdo definidos a partir de dados colhidos do préprio processo, que
fornecem um valor central médio (linha central) a volta do qual se devem distribuir
aleatoriamente as observacdes feitas apds a definicdo dos limites;

- Se essa variagdo ocorrer dentro dos limites, diz-se que o processo estd sob controlo.

Por outro lado, se as observagdes estiverem para além dos limites definidos, diz-se que o

processo esta fora de controlo.

Estas ferramentas sdo conhecidas pela sua simplicidade, sendo facilmente aplicadas por todos os
colaboradores e s@o instrumentos graficos, o que permite uma rapida observacdo dos

acontecimentos (Duret & Pillet, 2009).
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1.7 Consideracoes Finais

Conforme salientam Pinto & Soares (2018), pode concluir-se que sdo diversos os beneficios que
podem ser apontados aos SGQ: apresentam a defini¢do, para toda a estrutura, das prioridades de
atuacdo, permitindo identificar as dreas mais sensiveis para o bom desempenho global,
simplificando os circuitos e eliminando as tarefas supérfluas e repetitivas, permitindo definir, de
forma clara, as responsabilidades e a autoridade, aumentando a motivagdo dos colaboradores,
diminuindo o nimero de erros e, por consequéncia, o valor das perdas, existindo uma melhoria

da imagem e do reconhecimento publico.

O SGQ pode, deste modo, ajudar a organizacdo a definir, implementar, manter e melhorar
estratégias proactivas para identificar e resolver os problemas de qualidade antes que estes
originem perdas ou reclamagdes (Pinto & Soares, 2018). Um SGQ pretende através do
envolvimento de toda a organizacdo satisfazer as necessidades e expectativas do cliente com
custos minimos para a organizagdo, tornando a qualidade dos produtos/servigos competitiva e

lucrativa.

21
© Ana Pinto (2021)




Contributos para a Implementacgdo do Sistema de Qualidade numa Empresa Agricola

Capitulo 2

Certificacao Sistemas de Gestao da Qualidade

2.1 Enquadramento

De acordo com Pinto & Soares (2018) a agitada competicdo entre organizacdes mais
concretamente, entre os diversos produtos e/ou servicos, potenciada pelo desafio da crescente
globalizagdo da economia, relanca e acentua a necessidade de satisfazer os requisitos dos

clientes.

Neste contexto, as organizacdes que tiverem ao seu dispor um sistema de gestdo da qualidade
vao ganhar vantagem em relacdo aos seus concorrentes com niveis de produtividade mais

elevados.

A adocdo do sistema de gestdo da qualidade trata-se de uma decisdo estratégica para ajudar as
organizacdes a melhorarem o seu desempenho global, proporcionando uma base sélida para o

desenvolvimento sustentdvel (APCER, 2015).

O SGQ, na série de normas ISO 9000, visa auxiliar a organizagdo a evidenciar a sua capacidade
de fornecer produtos e servigos que vao ao encontro dos requisitos exigidos por lei e dos

clientes, para melhorar a satisfacdo dos mesmos e para obter a melhoria continua (IPQ, 2015a).

Segundo IPQ (2015 a) e IPQ, (2015 b) a decisdo de adotar um SGQ é uma decisdo estratégica,
serve um propoésito especifico com vista a obtencdo de resultados. O objetivo principal centra-se
sempre na angariacdo de um grau de qualidade superior ao que existe antes da implementacao
do sistema, mas de forma geral podem ser identificados diversos objetivos que levam a

implementacdo de um SGQ.

Para Pinto & Soares (2018), os principais objetivos da implementagdo de um SGQ numa

organizacao sio os seguintes:

* Melhorar o desempenho da organizagao;

22
© Ana Pinto (2021)




Contributos para a Implementacgdo do Sistema de Qualidade numa Empresa Agricola

» Aumentar o grau de satisfacdo dos clientes;

* Melhorar a eficicia dos processos.

Segundo a norma IPQ (2015 b), sdo quatro os beneficios potenciais da adog¢ao de um SGQ:

* A aptiddo para fornecer de forma consistente produtos e servicos que satisfacam tanto
os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutdrias e regulamentares aplicaveis;

» Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacao do cliente;

* Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos;

* A aptiddo para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do sistema de

gestao da qualidade.

2.2 Evolucao da NP EN ISO 9001:2015

ISO significa International Organization for Standardization, ou seja, Organizacio
Internacional de Padronizacdo, ou Normalizacdo, e deriva do grego isos, que significa igual ou
igualdade. E uma organizacio ndo-governamental com sede em Genebra, na Suica, sendo

considerada a maior organizacao criadora de normalizacdes internacionais.

Esta organizag@o tem em vista o desenvolvimento das empresas, apostando na idealizagdo de
normas que se apresentam como referéncias para implementar os sistemas de gestdo da

qualidade.

Em 1947, foi fundada a International Organization for Standardization (ISO), que desde entdo
tem como objetivo a conciliagdo das normas industriais de diversos paises, de forma a facilitar
as transagdes entre 0os mesmos sendo a maior organizacio internacional a publicar e divulgar
normas. Com o objetivo de padronizar e apoiar as instituicdbes na implementacdo e

operacionaliza¢do de SGQ eficazes e sélidos, desenvolveu a familia de normas ISO 9000.

A tabela 2 indica as principais normas ISO 9000.

ISO 9000:2015. Sistemas de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e vocabulario.

ISO 9001:2015 Sistemas de Gestao da Qualidade - Requisitos.

ISO/TS 9002:2016 | Sistema de Gestdo da Qualidade - Diretrizes para aplicar a ISO 9001:2015.

ISO 9004:2018 Gestdo do sucesso sustentado de uma organiza¢gdo — Uma abordagem da gestdo
pela qualidade.

Tabela 2 - Principais normas da ISO 9000
Fonte: Adaptado da NP EN ISO 9001:2015
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A NP EN ISO 9001 (IPQ (2015b)) vai ser objeto deste trabalho, pois é a norma que especifica
os requisitos que devem ser cumpridos no dmbito da implementacdo de um SGQ. Esta norma
foca-se na eficdcia de um SGQ que va ao encontro dos requisitos do cliente e no pensamento
baseado no risco.

Desenvolvida em 1987, desde entdo passou por quatro revisoes, a primeira em 1994, seguindo-
se em 2000, depois em 2008, e a mais recente em 2015, dando assim designagdo a norma NP

EN ISO 9001:2015, (IPQ (2015b)) conforme podemos visualizar na figura 6.

ISO 9.001 - REVISOES I?O

(14.001, 31.000...

Figura 6 - Revisées ISO 9001
Fonte: Extraido da ISO 9001:2015

2.3 Requisitos do SGQ segundo NP EN ISO 9001:2015

Apoiada nos principios de gestdo da qualidade estabelecidos e na experi€ncia acumulada pelo
comité da ISO, responsavel pela revisdao do sistema, a norma NP EN ISO 9001:2015 (APCER,
2015) foi reestruturada com base no Anexo SL e serd aplicada gradualmente a todas as normas

do sistema de gestao ISO.

A NP EN ISO 9001:2015 (IPQ (2015b)), tem a seguinte estrutura:
1 - Objetivos e campo de aplicagcao
2 - Referéncias normativas
3 - Termos e definicdes
4 - Contexto da organizagao
5 - Lideranca
6 - Planeamento
7 - Suporte
8 - Operacionalizacio
9 - Avaliagdo de desempenho
10 — Melhoria.
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Nas trés primeiras cldusulas apresentadas estd implicita a obtengdo dos resultados ambicionados
pela organizagdo, apds a aplicagdo da norma no SGQ.

9 ¢

Assim, as trés primeiras cldusulas, “objetivos e campo de aplicagdo”, “referéncias normativas” e
“termos e defini¢cdes”, consistem na capacidade de fornecer, consistentemente, produtos e
servicos conforme os requisitos legais e do cliente. Deste modo, a organizacdo satisfaz as
necessidades e expetativas dos clientes, através de processos de melhoria continua, e
proporciona detalhes das normas de referéncia ou publicagdes pertinentes, assim como o0s

termos e defini¢cdes presentes na NP EN ISO 9001:2015 (IPQ (2015b)).

As informagdes de entrada para defini¢do e planeamento do SGQ sdo as seguintes:

- A realidade da organizacdo e o seu contexto;

- Quais os requisitos dos clientes;

- Quais as necessidades e expetativas de outras partes interessadas.
Os processos dos nimeros 6, 7, 8, 9 e 10 formam um ciclo PDCA de melhoria, mas ndo
podemos esquecer que todos os processos estdo dependentes da lideranga, exposta no nimero 5

da NP EN ISO 9001:2015 (IPQ (2015b)).

Os resultados do sistema da qualidade correspondem a satisfacdo dos clientes relativamente aos

produtos e servigos. A relag@o entre os requisitos ou processos de gestdo pode ser observado na

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, :
.. a I i
Requisitos 4 a 10 ! !
i
I P (PLANEJAR) }
4 - CONTEXTO DA l ' 9 - AVALIACAO DE
5 - LIDERANI =
[ gt ] [ ca [ 6 - PLANEJAMENTO [ 7-APOIO [ 8- OPERACAQ Frpebi 10- MELHOKIA
A ( ) .
4.1 -Entendendo a 5.1 - Lideranga e 6.1 - ABes para abordar T 841 - Planejamento e 9.1 - Monitoramento, _ .
organizagio e seu contexto comprometimento tiscos e oportunidades controle operacionais medicio, analise ¢ avaliagio
4.2 - Entendendo as R i
e o e 6.2 - Obietivos da qualidade i AR 8.2 - Requisitos para e 10.2 - Nio conformidades e
e planej. para alcangé-los produtos e servicos acdo cometiva
| s panes interessadas |
4.3 - Determinando o escopo 53- Papels ( 83 - Projeto e
do Sistema de Gestio da responsabilidades ¢ o 7.3 - Conscientizags de 23 ‘"Z‘:“ ‘:““’ e 103 - Melhoria continua
quamaue autoridades organizacionais = produtos e servicos recal
= ( 8.4 - Controle de processos,
A4 ,5“‘“"‘3 REEDCE 7.4 - Comunicacio produtos e servicos providos
Qualidade e seus processos
extemamente
7.5 - Informaciio 85 - Producio e provisio de
documentada i
8.6 - Liberacio de produtos
e semvicos
8.7 - Controle de saidas nio
‘conformes.

Figura 7 - Requisitos ISO 9001:2015
Fonte: Extraido da ISO 9001:2015
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2.4 Certificacao

A certificagdo ISO 9001 é considerada uma estratégia apropriada e eficaz para a implementagdo
de um SGQ, consequentemente as empresas apresentam melhores indicadores financeiros do
que as empresas que nao possuem esta certificacdo. Sampaio (2011), define a ISO 9001 como a
adequacdo de processos e procedimentos operacionais, formagdo, auditoria interna e

procedimentos de acdo corretiva.

Para além de exigirem procedimentos que melhoram os processos existentes, nos seus estudos
concluiram que as organizagdes certificadas possuiam um volume de vendas superior em 9%,
mais emprego em 10% e melhores saldrios em 7% do que as organizacdes nao certificadas. Mas
quais os reais beneficios de implementagdo de um SGQ baseado na ISO 9001 Tal como Furtado
(2003) varios autores também distinguiram beneficios internos e externos da implementacdo da

ISO 9001 (Zaramdini, 2007). Os beneficios sdo apresentados na tabela 3

Beneficios Internos Beneficios Externos
Melhoria da qualidade dos produtos e servigos; Expansdo para mercados internacionais
Diminui¢do de ocorréncias e de reclamagdes; Reforco do marketing
Diminui¢do de custos internos; Maior vantagem competitiva
Diminui¢do de tarefas sem valor acrescentado; Aumento de satisfacdo do cliente e menos auditorias da
parte deste
Melhoria na qualidade de trabalho Melhor imagem de mercado

Tabela 3 - Beneficios internos e externos da ISO 9001
Fonte: Adaptado da NP EN ISO 9001:2015
A implementac¢do da norma ISO 9001 nem sempre é um processo facil, existem vdrios fatores
que contribuem para tal situacdo, nomeadamente a falta de compromisso da gestdo de topo, a
resisténcia dos funciondrios, falta de recursos financeiros € humanos, formacdo insuficiente

sobre programas de qualidade, entre outros (Al-Najjar & Jawad, 2011).

Acresce a todos estes fatores a gestdo ineficaz de projetos de implementacdo da ISO 9001
Segundo Ingason (2015), as organizacdes que nao utilizaram a gestdo de projetos e se basearam
numa implementacdo apenas com comunicacdo regular, demoraram mais tempo do que o

previsto.

As organizagdes que utilizaram ferramentas de gestdo de projetos padrio como reunides
iniciais, &mbito, avaliacdo da qualidade, definicdo de equipa de execucdo, etapas do projeto,

definicdo de prazos, conseguiram certificar a organizacdo cumprindo com os prazos planeados.
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A falta de uma metodologia também impede uma certificacdo bem-sucedida (Chen, Anchecta,
Lee, & Dahlgaard, 2016). Apesar de ndo existir uma forma standard de implementar a ISO
9001, vérios autores definiram e propuseram etapas conceptuais, baseados em casos de projetos

de certificacdo bem executados.
2.5 Consideracoes Finais

Com a ado¢@o de um sistema de gestdo de qualidade, qualquer um dos pontos fulcrais no
processo de implementacdo de um SGQ € a envolvéncia, cooperagdo e definicdo de objetivos e
tarefas de todos os colaboradores dentro de uma organizagao, sé assim estarao todos a contribuir

para o melhor desempenho da implementacao.

O desenvolvimento e implementacdo de um SGQ proporciona a organizacdo uma abordagem
sistemdtica de todas as atividades que sdo entrantes para a prestacdo do servigo final, permite
que sejam identificadas atividades que ndo trazem valor acrescentado, melhorar os processos,
melhorar continuamente a organizagdo, reduzir as ineficiéncias e os custos e, por dltimo, mas
ndo menos importante, alids, muitas vezes identificado como principal objetivo deste tipo de
implementagdo, preservar e aumentar a satisfacdo dos clientes e colaboradores da organizagao,

aumentando a competitividade de forma eficaz e eficiente.
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PARTE II - ANALISE EMPIRICA
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Capitulo 3

Metodologias de Estudo

3.1 Enquadramento

A metodologia assentou numa pesquisa bibliogrdfica de autores consagrados no dominio da
Gestao, com especial enfoque no dominio da Qualidade. Aplicou-se a metodologia adequada a
um projeto de estudo de caso, com obtencdo de dados da empresa. O recurso a andlise foi
bastante importante, o que permitiu, ao longo do projeto, o conhecimento das diversas 4reas,

desde a producdo, armazenamento, expedigao.

A questdo de partida foi a de compreender em que medida o processo de qualidade a
implementar se adequa aos objetivos da organizacao, tratou-se de procurar perceber e avaliar em
que medida a dindmica do processo de gestdo de qualidade afetard o desempenho da empresa.
Numa empresa produtora de um output tangivel, a qualidade é um elemento fundamental como

indicador da capacidade de producdo em obediéncia a filosofia da empresa.

3.2 Apresentacao da Empresa

A empresa em nome individual foi fundada em 2012 com designacdo social de “Ambrdsio
Miguel Rainha Venera”- AMRYV, com localizacdo no distrito de Braganga, Concelho de Freixo
de Espada a Cinta na zona de Lagoaca, com uma &rea de cerca de 70 hectares de plantacdo em
modo de producdo bioldgica, € constituida por 4 trabalhadores. O ambito da empresa € producio
de frutos secos, com o CAE 1251 e o propésito desta organizacdo é a producdo de frutos de

casca rija, predominantemente améndoa.

3.3 Metodologia do trabalho

De acordo com a revisdo de literatura apresentada, foi desenvolvido um modelo concetual, que
integra as principais fases propostas. O objetivo da metodologia era essencialmente integrar
etapas sequenciais relacionadas com:

e A reflexdo sobre o método mais apropriado de implementagao de um SGQ);

e Ferramentas de gestdo de projetos;

e Desenvolver uma cultura vocacionada para a qualidade;

e Avaliar o estado atual da organizacdo, e desenvolver um conjunto de acdes,

baseado no referencial, para potencializar a sua agilizacio;
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e Delinear o SGQ com base nos requisitos da ISO 9001:2015, com o auxilio de
ferramentas de qualidade;

e Potenciar mecanismos de avaliacdo e revisdo, de forma a identificar areas de
melhoria;

e Demonstrar o compromisso da organizacdo com a qualidade e a satisfagdo por parte

dos seus clientes.

Podemos observar na figura 8 o processo produtivo da empresa em estudo. Para todas as fases

do processo, a empresa possui 0s recursos necessdrios as atividades que se propdem fazer, com

equipamentos, materiais e meios humanos.

Empresa AMRV

Processo Gestao
Processo Operacinal

=
—
[¥)
L -
¥y -
—_ -
= -
= [¥]
=) o
F L2
— —
= 8 - Butalacglies e wn ;
v ~— equipanentos (oo o quet) 8 (=]
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o] + Domtos chaves do = = v
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Processo de Suporte

Figura 8 — Mapa de Processos
Fonte: Elaboracio Prépria
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3.4 Consideracoes Finais

Através da metodologia obtém-se o conhecimento e através do método chega-se ao

conhecimento cientifico.

Podemos, entdo, concluir que os principios do SGQ abordados anteriormente, t€m uma forte
ligacdo com os requisitos de gestdo, particularmente com a lideranga e o envolvimento de todos

no SGQ.

Os principios do foco no cliente, abordagem por processo e gestdo de relacionamento devem
estar presentes nos requisitos de planeamento e operacionalizag¢do, assim como os principios de
melhoria e decisdo baseada em evidéncias se enquadram nos requisitos de avaliagdo e melhoria,

mas também se podem incluir no requisito da operacionalizagdo.

Quantos mais requisitos fizerem parte da cultura de uma organiza¢do, mais eficaz serd a

implementag@o de um sistema de gestdo de qualidade (Carpinetti, 2016).
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Capitulo 4

Implementacao do SGQ segundo a NP EN ISO 9001:2015

4.10bjetivo e campo de Aplicacao

Esta norma especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, sendo aplicada 4
empresa AMRYV uma vez que organizacio necessita de demonstrar a sua aptiddo para, de forma
consistente, fornecer produtos que satisfacam tanto os requisitos do cliente como as exigéncias
regulamentares aplicdveis, visando o aumento da satisfacdo do cliente através da aplicacdo
eficaz dum SGQ, incluindo processos para a melhoria do sistema e para a garantia da

conformidade.

Para que esta implementacio seja possivel tem que existir envolvimento total da geréncia e de
todos os colaboradores. A participacdo de cooperacdo de todos os envolvidos é fundamental,
uma vez que para a implementacdo de um SGQ é essencial um profundo conhecimento da

empresa e de toda a sua atividade.

Para a implementacdo do SGQ foi necessario definir um conjunto de agdes e procedimentos a
desenvolver, tendo incidido nos seguintes:
e Planeamento Anual para implementacdo do SGQ;
e Defini¢do de Missao, Visdo e Valores, bem como a politica de qualidade;
e Adocao de uma metodologia de abordagem por processos, tendo como base a
NP EN ISO 9001:2015 (APCER, 2015);
e Elaboracdo de Manual de Qualidade, Manual de acolhimentos, definicdo de
fun¢des bem como plano de comunicacio;
e FElaboracdo de documentacido adequada 4 atividade da empresa, procedimentos,

instrugdes, impressos e registos.

A Documentacdo do SGQ estd estruturada da seguinte forma hierdrquica;

Primeiro Nivel

v" Manual de Qualidade - nio sendo obrigatdrio nesta versdo da norma, considera-se um
documento importante para estabelecer as diretrizes do sistema de acordo com as
politicas e objetivos da qualidade, cumprindo com os requisitos da norma. NP EN ISO

9001:2015 (IPQ (2015b)).
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v" Manual de Acolhimento - permite a apresentacdo da empresa aos colaboradores antes
da sua entrada, permite que seja apresentada a empresa as atividades desenvolvidas e

0s aspetos organizacionais da mesma;

v' Manual de fungoes - possibilita a apresentacdo aos colaboradores das caracteristicas

inerentes a cada funcdo, que cada um, ird desempenhar;

Segundo Nivel

v Procedimentos documentados — definem um conjunto de atividades e descrevem de
forma documenta cada processo, sdo exigidos pela norma (IPQ, 2015a) de forma a

assegurar a efetiva implementacdo do SGQ;

Terceiro Nivel

v' Instrugdes de trabalho — descrevem pormenorizadamente como se realizam as vérias

atividades, tarefas e etapas necessarias ao bom funcionamento da organizagao;

Quarto Nivel

v' Modelos, impressos, registos — documentos essenciais que servem de base

documentada.

Por forma a evidenciar o cumprimento normativo para a implementacio do SGQ na AMR,
foram criados trinta e dois documentos, divididos em quatro tipos de processos, sendo eles a
Gestao, Suporte, Operacional e Avaliacdo de desempenho, em cada um dos tipos de processo

foram elaborados varios apéndices, conforme abaixo se descrimina.

A Gestido engloba 10 apéndices sendo eles:

APENDICE 1 - Manual de Qualidade

APENDICE 2 - Plano de Comunicagdo

APENDICE 3 - Planeamento Anual

APENDICE 4 - Procedimento de documentacio SGQ
APENDICE 5 - Comunicagdo Interna

APENDICE 6 - Modelo Ata de Reunido
APENDICE 7 - Plano de Auditoria Interna
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APENDICE 8 - Relatério de Auditoria Interna
APENDICE 9 - Registo de Nao Conformidade
APENDICE 10 - Relatério de Ndo Conformidades

O Suporte engloba 13 apéndices sendo eles:

APENDICE 11 - Manual de Funcdes

APENDICE 12 - Manual de Acolhimento
APENDICE 13 - Registo de Ocorréncia Informética
APENDICE 14 - Registo de Manuteng¢do

APENDICE 15 - Ficha de Identificacdo de Colaborador
APENDICE 16 - Ficha de Funcodes

APENDICE 17 - Registo de Tempos de Trabalho
APENDICE 18 - Registo de Auséncias

APENDICE 19 - Registo Controlo de documentacio
APENDICE 20 - Registo de Formacao / Sensibilizacdo
APENDICE 21- Plano Anual de Formagdo
APENDICE 22 - Avaliagdo da Formacgao

APENDICE 23 - Avaliagao do colaborador
APENDICE 24 - Registo de Assinaturas/Rubricas

A Operacionalizacdo engloba 5 apéndices sendo eles:

APENDICE 25 - Planeamento de Trabalhos Semanal
APENDICE 26 - Registo de Producio

APENDICE 27 - Verificagio de Conformidade produto
APENDICE 28 - Registo armazenamento

APENDICE 29 — Registo Expedicdo

A avaliacdo de desempenho engloba 3 apéndices:
APENDICE 30 — Modelo Sugestdes de Melhoria

APENDICE 31 - Modelo Avaliac@o e Satisfacao Clientes
APENDICE 32 — Registo de Reclamagdo do Cliente
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Na seguinte tabela podemos controlar todos os documentos elaborados, as respetivas referéncias

a sua designagdo, o processo a que dizem respeito, o niimero da revisao a data de aprovacdo do

documento e o apéndice onde o mesmo se encontra arquivado.

AMRV gggﬁﬁzﬁi&‘) Designacido Documento Processo Relji(;ﬁo all)):otja((l;go Apé:,,dice
MQ-01 Manual da Qualidade Gestao Sistema 1
PC-01 Plano de Comunicacdo Gestdo Sistema 2
PLA-01 Planeamento Anual Produc¢do/Gestao 3
PT-01 Procedimento de documenta¢do SGQ | Gestdo Sistema 4
S§ Mod-Q-01 Comunicacio Interna Gestdo Sistema 5
é Mod-Q-02 Modelo Ata de Reunido Gestao Sistema 6
Mod-Q-03 Plano de Auditoria Interna Gestao Sistema 7
Mod-Q-04 Relatorio de Auditoria Interna Gestdo Sistema 8
Mod-Q-05 Registo de Ndo Conformidade Gestdo Sistema 9
Mod-Q-06 Relatério de Nao Conformidades Gestdo Sistema 10
MF-01 Manual de Funcdes Recurso Humanos 11
MA-01 Manual de Acolhimento Recurso Humanos 12
Mod-1-01 Registo de Ocorréncia Informatica Informatica 13
Mod-M-01 Registo de Manutengdo Manutencio 14
Mod-Rh-01 Ficha de Identificacdo de Colaborador | Recurso Humanos 15
© Mod-Rh-02 Ficha de Funcoes Recurso Humanos 16
E Mod-Rh-03 Registo de Tempos de Trabalho Recurso Humanos 17
§ Mod-Rh-04 Registo de Auséncias Recurso Humanos 18
Mod-Rh-05 Registo Controlo de documentacio Recurso Humanos 19
Mod-Rh-06 Registo de Formacio / Sensibilizacdo | Recurso Humanos 20
Mod-Rh-07 Plano Anual de Formacio Recurso Humanos 21
Mod-Rh-08 Avaliacdo da Formacdo Recurso Humanos 22
Mod-Rh-09 Avaliacdo do colaborador Recurso Humanos 23
Mod-Rh-10 Registo de Assinaturas/Rubricas Recurso Humanos 24
— Mod-Prod-01 | Planeamento de Trabalhos Semanal Producio 25
.é Mod-Prod-02 | Registo de Produ¢io Producio 26
§ Mod-Prod-03 | Verificacdo de Conformidade produto | Producdo 27
g Mod-Arm-01 | Registo armazenamento Armazenamento 28
Mod-Exp-01 | Registo Expedicao Expedicao 29
L o Avaliagdo
': ﬁ Mod-Sm-01 Modelo Sugestdes de Melhoria Qualidade 30
x% é quelo Avaliacdo e Satisfagdo Aval?agéo
'T; 8 Mod-Sm-02 Clientes Qualidade 31
z % Avaliacdo
Mod-Sm-03 | Registo de Reclamacio do Cliente Qualidade 32

Tabela 4 - Listagem de Documentacio SGQ
Fonte: Elaboragio Prépria

38

© Ana Pinto (2021)




Contributos para a Implementacgdo do Sistema de Qualidade numa Empresa Agricola

4.2 Termos e defini¢coes

Para os fins da presente norma, aplicam-se os termos e definicdes que nele constam, os
seguintes documentos constituem, total ou parcialmente, referéncias normativas deste
documento e sdo indispensaveis para a sua aplicacdo, seguindo concretamente a NP EN ISO

9001:2015 (APCER, 2015).

4.3 Contexto da Organizacao

Nesta parte do trabalho foca-se na caracterizacdo da organizagdo, AMRYV, onde se desenvolveu
o projeto apresentado. Este tema estd estruturado nos seguintes subtemas: caracterizaciao da

empresa, produtos, estrutura organizacional, missdo, visdo, valores, politica e clientes.

4.3.1 Caracterizacao da Empresa Ambrésio Miguel Rainha
Venera-AMRYV

A empresa AMRYV tinha na sua base produgdo de azeitona para conserva e produgdo de azeite,
posteriormente em 2012 fez-se a sua constituicdo juridica, empresirio em nome individual,
tendo como o principal CAE a cultura de frutos de casca Rija. Presentemente contra com cerca
de 70 hectares no total, produzindo tudo em modo biolégico, conta com 10 hectares a produzir
em pleno a nivel de olival e cerca de 35 hectares de amendoal, a restante drea encontram-se

plantada, mas ainda nfo se encontra em produgao.

Na tabela seguinte podemos observar alguns dados da empresa.

Designacao Social Ambrésio Miguel Rainha Venera

Ano de Constituicio 2012

Sede social Lagoaca

Classificacao de atividade 1251, Cultura de Frutos de Casca Rija
Econémica-

N° de trabalhadores 4

Tabela 5 - Dados da Empresa
Fonte: Elaboragio Prépria

4.3.2 Estrutura organizacional

z

Ao nivel da estrutura organizacional da empresa, esta é representada pela figura 9 o
organograma da empresa, sendo constituida pelo gerente Ambrdsio Venera que transmite o
trabalho e responsabilidades diretamente, ao técnico de qualidade ambiente e seguranca, bem

como ao um trabalhador diferenciado e ao trabalhador indiferenciado.
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Geréncia/Direcao

| | |
Técnico Trabalhador Trabalhador
QAS Indiferenciado

Diferenciado

Figura 9 - Organograma
Fonte: Elaboragio Prépria

4.3.3 Localizacao

A empresa localiza-se no distrito de Braganca, Concelho de Freixo de Espada a Cinta, em

Lagoaca, em pleno Parque Natural do Douro Internacional.

502 Alfandega
da.Fé Mogadouro
Parque'Natural L
do,Douro ) . Mirador del Fraile
Internacional . Uencerrado '
. /i < € !gmﬁcr,anamemg} 4
‘ A ( -
Torre de N
|| Moncorvo
Freixo de
lova Espada
.Coa A Cinta

Figura 10 - Localizacio
Fonte: Google Maps (Google, 2021)

4.3.4 Missao, Visao, Valores.

A Missao da AMRYV ¢ produzir améndoas de qualidade, superando sempre os requisitos

dos clientes.

A Visao da AMRYV ¢ ser empresa de referéncia e reconhecida como a melhor opgéo para os

clientes comprarem as suas améndoas, sendo reconhecida pela sua exceléncia no mercado.

Os Valores da AMRYV sao competéncia, integridade, respeito, honestidade, conservando o
bom relacionamento com clientes, colaboradores e fornecedores baseado na confianca entre as

partes.
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4.3.5 Politica de Qualidade

Uma politica € um sistema de principios definidos para orientar decisdes que levardo a alcangar
resultados mensurdveis, ou seja € uma declaracio formal do que € a qualidade para a empresa. A
politica da qualidade ¢ um compromisso que a empresa declara para suas partes interessadas,

sintetizando-se nos seguintes principios:

v" Assegurar o cumprimento da legislacdo, regulamentagiio e requisitos em vigor

aplicdveis a sua atividade;

v' Assegurar que sdo sistematicamente tidos em consideragio os aspetos relevantes da

qualidade;

v" Desenvolver e manter o sistema de gestdo da qualidade, estabelecer principio da

melhoria continua;

v' Avaliar ciclicamente os resultados obtidos tendo em vista a melhoria da eficdcia do
sistema, introduzindo, sempre que considere oportuno, as acdes corretivas e de

melhoria necessarias;

v" Minimizar os impactes ambientais decorrentes das suas atividades, promovendo
a utilizacdo racional dos recursos naturais, a prevencdo da poluicdo e o uso das

energias renovaveis;

v' Proporcionar condi¢des de trabalho seguras e sauddveis de forma a prevenir, por

todos 0s meios ao seu alcance, a ocorréncia de acidentes;

v' Eliminar perigos e reduzir riscos para os seus trabalhadores, minimizando as suas

consequéncias com medidas de prote¢do coletivas e/ou individuais;

v’ Assegurar a consulta e participa¢do dos trabalhadores e estimulando a

proatividade, responsabilidade e espirito de equipa.

v Promover o desenvolvimento profissional dos seus trabalhadores, garantindo a
adequacdo e desenvolvimento das suas competéncias para as fungdes que

desempenham;
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v" Promover, quer internamente quer em parceria com outras entidades, a

investigacdo, o desenvolvimento e a inovacao, dos processos e da comunicacao;

v’ Aperfeicoar os mecanismos de relacionamento com as partes interessadas para, com
base num melhor conhecimento das suas necessidades e expectativas, melhorar o
desempenho e o grau de satisfacdo dos seus trabalhadores e outras partes

interessadas;

v" Envolver, no respeito pelos principios e compromissos anteriormente referidos,

todos os trabalhadores, gestio e todas as partes interessadas;

v' Assegurar que a politica da qualidade é documentada e aprovada.

4.3.6 Compreender a organizacao e o seu contexto

De forma a compreender a organizacdo e o seu contexto, a organizacdo deve determinar as
questdes externas e internas relevantes para o seu objetivo, para a sua orientacio estratégica e
deve identificar aquelas que afetam a sua capacidade para atingir os resultados pretendidos,

através do SGQ.

Quanto as questdes relacionadas com o ambiente externo, estas podem resultar de mudangas na
politica macroeconémica de indole internacional, nacional, regional ou local, mudancas
tecnolégicas, comerciais, culturais, sociais, legais e concorrenciais e ainda de mudancas no

mercado alvo e quem nele compete.

Relativamente as questdes internas, estas estdo implicitas com os valores, a cultura, o

conhecimento e o desempenho da organizagao.

O setor da améndoa funciona como um todo. Os elos da fileira sdo componentes heterogéneas
que incorporam diferentes atores (produtores, industriais, distribuidores...) com objetivos
diversos, mas articulados. Estes elos sdo mutuamente permedveis a mudancas externas
(competitividade, alteragdes legislativas...), pelo que os impactos diferenciados sobre os

mesmos nos dao respostas fragmentadas.

42
© Ana Pinto (2021)




Contributos para a Implementacgdo do Sistema de Qualidade numa Empresa Agricola

N3ao tendo a fileira controlo para responder globalmente aos impactos externos, apenas os elos
mais fortes e com maior poder negocial estardo preparados para hostilizar os constrangimentos e

aproveitar as potencialidades (Cabo & Matos, 2017).

Neste ponto, através da andlise SWOT pretende-se fazer um diagndstico estratégico do setor da
améndoa, tendo em conta a sua envolvente. Este diagndstico acrescenta valor suplementar a
andlise, pretendendo preparar os agentes do setor para as decisdes operacionais e estratégicas, e

consiste em elaborar uma sintese das analises interna e externa.

Segundo Rodrigues (2017) a avaliagdo global das forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas de

uma empresa/setor € assim denominada andlise SWOT.

Seguidamente apresenta-se uma breve sintese dos Pontos Fortes, Pontos Fracos, Oportunidades

e Ameacas verificados no setor da améndoa.

Pontos Fortes (S)
1. Baixo grau de autossuficiéncia nacional;
2. Qualidade reconhecida do amendoal tradicional;
3. Elevada rentabilidade, quando comparada com outras culturas;
4. Novas tecnologias de regadio adaptado ao clima mediterranico;
5. Producdo compativel com as atuais condicdes sociodemograficas do meio rural;
6. Produto ndo perecivel e versatil para agro-transformacao;

7. Produto passivel de aproveitamento turistico enquanto patriménio cultural e ambiental.

Pontos Fracos (W)
1. Custos elevados de instalagdo por hectare;
2. Consumo de agua para rega muito elevado;
3. Pouca experiéncia na adaptagdo das variedades as novas condi¢des de regadio;
4. Baixa curva de experiéncia e fraca preparacido dos produtores, no que toca aos novos
métodos de producio e aos métodos de secagem do fruto
5. Baixa produtividade e rendibilidade dos amendoais tradicionais;
6. Baixa profissionalizacdo da atividade;

7. Dificuldades de mecanizagdo nos amendoais tradicionais e problemas sanitarios.
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Oportunidades (O)

1. Aumento do consumo a nivel mundial;

2. Setor com uma forte tradi¢do regional, beneficiando assim da experiéncia acumulada ao
nivel de conhecimento técnico sobre a cultura;

3. Seca na Califérnia, que afetou mais de metade dos seus amendoais;

4. Reconhecimento como alimento saudavel;

5. Existéncia de parcerias com entidades publicas e privadas (nacionais e estrangeiras),
nomeadamente no dominio da investigacao;

6. Apoios a instalagdo no ambito do PDR2020;

7. Entrada de novos investidores com formacao e experiéncia nos diversos elos da cadeia
de valor.

Ameacas (T)

1. A existéncia de muitas alternativas de frutos secos e sementes como chia, sésamo, bagas
g0ji, entre outras;

2. Elevada elasticidade do consumo e do preco;

3. Degradagdo do valor comercial da améndoa por desorganizagdo das variedades nos
amendoais tradicionais (variedades mal caracterizadas);

4. Atividade viveirista (notoria falta de plantas para a procura existente e baixa qualidade
do material vegetal);

5. Fraca cooperagdo dos agentes integrantes na fileira;

6. Reduzida dimensdo econémica dos produtores em termos individuais, e do setor
nacional, em termos do mercado mundial da améndoa;

7. Problemas de eficiéncia da fileira no elo da distribui¢do e concorréncia de paises

produtores com precos mais competitivos;

Na tabela 6 podemos observar a andlise SWOT
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Matriz SWOT

Pontos Fracos

Pontos Fortes

Custos elevados de instalacdo por hectare

ito elevado

-Anico

4gua para rega mui
mediterr:

novas condicoes de regadio

Pouca experiéncia na adaptacio das variedades as

Consumo de
Novas tecnologias de regadio adaptado ao clima

Baixa produtividade e rendibilidade dos amendoais

icionais

trad

Baixa profissionalizacio da atividade

Dificuldades de mecanizacio nos amendoais

taring

hlemag can

icionaic e nral

trad

1

1encia nacional

Baixo grau de autossufic

Qualidade reconhecida do amendoal tradicional

Elevada rentabilidade, quando comparada com

Anica
1 e versatil para agro-
transformacao

outras culturas
A0 perecive

Novas tecnologias de regadio adaptado ao clima

mediterr:
sociodemogrificas do meio rural

Producéo compativel com as atuais condicoes
Produto n:

Produto passivel de aproveitamento turistico

iental.

Itural e amb

1monio cul

enquanto patri

A existéncia de muitas alternativas de
frutos secos e sementes como chia,
é bagas goji, entre outras

Elevada elasticidade do consumo e do
preco

Degradacio do valor comercial da
améndoa por desorganizacio das
variedades nos amendoais tradicionais
(variedades mal caracterizadas)

Atividade viveirista (notéria falta de
plantas para a procura existente e baixa

qualidade do material vegetal)

Ameacas

Fraca cooperaciio dos agentes integrantes

na fileira

Reduzida dimensio econémica dos

produtores em termos individuais, e do

setor nacional, em termos do mercado
dial da améndoa

Problemas de eficiéncia da fileira no elo
da distribuiciio e concorréncia de paises

produtores com precos mais competitivos

Aial

A to do ¢ a nivel

Setor com uma forte tradicdo regional,
beneficiando assim da experiéncia
acumulada ao nivel de conhecimento
técnico sobre a cultura

Seca na Califérnia, que afetou mais de

tad

dos seus d

Reconhecimento como alimento saudavel

Oportunidades

Existéncia de parcerias com entidades
publicas e privadas (nacionais e
estrangeiras), d te no dc

da investigacio

Apoios a instalagido no dmbito do
PDR2020

Entrada de novos investidores com
formacdo e experiéncia nos diversos elos

da cadeia de valor.

Tabela 6 - Analise SWOT
Fonte: Elaboracio Prépria

(-) Interacdo negativa: Risco potenciado ou oportunidade desperdicada

(+) Interacio positiva: Risco combatido ou aproveitamento de oportunidade
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4.3.7 Compreender as necessidades e as expetativas das partes

Relativamente as necessidades e expetativas das partes interessadas, podemos observar na tabela

interessadas contexto

7 quais as partes interessadas que sdo relevantes para o SGQ da empresa AMRV.

LU Descricao
Interessadas
Al'.ltOI'lda.deS . | Camaras Municipais, Juntas de Freguesia, Organismos publicos
locais e regionais
Entidades Entidadi:s administrativas indf:pe.ndentes. com \fungf.)eg de regulzfgﬁ.o e de
Reguladoras promogio e defesa Qa concorréncia respgltantes as atividades econdémicas dos
setores privado, publico, cooperativo e social.
As Institui¢oes financeiras providenciam servigos financeiros aos seus clientes e
Instituicdes memerS. Um dos Sf?r\figos financeiroi mais relevantes, é a iptermediagﬁo
; financeira, quer possibilitando transa¢cdes em mercados organizados, quer
financeiras

fazendo a ponte de encontro entre as necessidades de investimento e
financiamento nas organizacgdes.

Fornecedores /
Produtores

Entidade que fornece a organizacdo bens ou servigos para as atividades da
organizacio.

Associaciao de
produtores

As associagdes de produtores agrupam agricultores ou outros profissionais da
drea empenhados no desenvolvimento de atividades de ambito agricola, que
contribuam para a satisfacdo das suas necessidades individuais sentidas por todos
e ou de representacdo, defesa e promog¢do dos seus interesses.

As empresas
prestadoras de

Empresas subcontratadas para a realizacdo de trabalhos internos ou externos a
organizagao.

Servicos
Clientes Aquele que compra com regularidade numa empresa ou que tem uma relacio
continua e estdvel com a mesma.
Consumidores Aquele que compra sem criar nenhum tipo de vinculo com a empresa.

Associacao de

Associagdo que atua na defesa e no fortalecimento dos direitos dos

Consumidores consumidores.
Familia dos .
Individuos com lagos de parentesco com os trabalhadores.
Trabalhadores
Média Conjunto dos meios de comunicagio social.
Organizacdes Nao Governamentais sdo todas as organizacdes, sem fins
ONG lucrativos, criadas por pessoas que trabalham voluntariamente em defesa de uma
causa.
Sécio Aquele que se associa a outro ou outros para qualquer empresa de que se espera
receber lucro.
Acionista Aquele que possui uma ou mais a¢gdes numa sociedade financeira ou comercial.
Trabalhadores com relagcdo juridica ou econdémica de subordinacdo e outros
Colaboradores

desempenhando fungdes ligadas as atividades da organizagdo

Tabela 7 - Partes Interessadas
Fonte: Elaboracio Prépria

A Organiza¢do deve monitorizar e rever a informagdo acerca destas partes interessadas e das
exigéncias relevantes, por um lado, devido ao impacto da capacidade que a organizacdo tem em
responder aos requisitos que satisfacam os clientes e, por outro lado, devido as imposi¢coes

regulamentares aplicaveis.
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4.3.8 Determinar o ambito do SGQ

A determinag¢do do ambito do SGQ, implica a indica¢do dos tipos de produtos e servigos
abrangidos e a informa¢do documentada deve ser mantida e disponibilizada. A empresa possui
como ambito a producio de frutos secos.
O ambito do sistema pressupde a delimitacdo e a aplicabilidade do SGQ e para o determinar,
deve ter-se em conta:

v As questdes externas e internas referidas;

v Os requisitos das partes interessadas abordadas;

v Os produtos e os servigos da organizacao.
Para a implementacdo do SGQ, a organizacdo deve determinar os processos de gestdo da
qualidade, isto é, os requisitos da NP EN ISO 9001:2015 devem ser incorporados como
processos de gestdo, que requerem uma ou mais entradas, seguido do desenvolvimento de

indmeras atividades que geram uma ou mais saidas.

4.4Lideranca

A gestdo de topo deve demonstrar lideranca e compromisso em relacdo ao SGQ, deve manter o
foco no cliente deve estabelecer a politica da qualidade, deve comunicar a mesma.
A gestdo de topo deve assegurar que sdo atribuidas, comunicadas e compreendidas as
responsabilidades e autoridades para fungdes que sdo relevantes dentro da organizacio.
A Lideranca divide-se em trés partes:

» Lideranca e compromisso;

» Politica;

» Fungoes, Responsabilidades e autoridades organizacionais.

No que diz respeito a lideranca e ao compromisso, € necessirio que a gestdo de topo assuma
responsabilidade pela eficicia do SGQ. Assim sendo, é necessario tomar medidas para garantir
que a politica da qualidade e os objetivos estabelecidos sdo compativeis com o contexto da

organizacdo e assegurar integracdo dos requisitos do SGQ nos processos de negdcio.

E fulcral estimular a utilizacdo da abordagem por processos e o pensamento baseado no risco,
assegurando a disponibilizagdo dos recursos necessdrios a0 mesmo tempo que se transmite a

importancia de uma gestio da qualidade eficaz e em conformidade com os requisitos do SGQ.

A gestdo de topo deve assegurar-se que o SGQ obtém os resultados pretendidos, através do

comprometimento das pessoas e da promog¢ao da melhoria.
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A AMRYV tem como missa@o assegurar a melhoria continua da eficicia do mesmo através das
seguintes acdes:

Comunicar a todos os niveis a importancia do cumprimento, dos requisitos dos Clientes,

dos requisitos legais aplicdveis, bem como, das exigéncias normativas;

Assegurar que se determinam, compreendem e cumprem os requisitos quer do cliente
quer de outras Partes Interessadas, se consideram os riscos e oportunidades que podem

afetar a conformidade dos servigos e a capacidade de satisfacdo do cliente;

Estabelecer uma Politica e Objetivos adequados, compativeis e coerentes com o0s

propdsitos da empresa;
Integrar os requisitos do SGQ nos processos de negdcio;

Promover a utilizagdo da abordagem por processos, o pensamento baseado no risco, a

melhoria e o aumento da satisfacdo do cliente;
Garantir a disponibilidade dos recursos necessarios para o bom desempenho do SGQ;
Assegurar que o SGQ atinge os resultados previstos;

Desenvolver uma cultura interna que promova a melhoria continua, através de solucdes
eficientes e de uma anélise sistemética dos riscos e oportunidades determinantes na

prestacdo de servicos;

Comprometer, orientar e apoiar as pessoas envolvidas, para contribuirem para a eficicia

da gestdo da implementagdo do estabelecido no presente documento;

Apoiar outras fungdes de gestdo relevantes e demonstrar a sua lideranca, na medida

aplicdvel as respetivas dreas de responsabilidade.

Se os requisitos dos clientes e outras partes interessadas forem compreendidos de forma

consistente e existir uma determinagao clara dos riscos e oportunidades, a satisfacdo permanente

do cliente é mantida. O sucesso destas medidas consegue-se através de uma boa defini¢do, por

parte da gestdo de topo, das politicas da qualidade e da comunicacao.

De acordo com Pires (2016), a politica de qualidade deve ser entendida como o conjunto das

grandes linhas de orientacdo estabelecidas pela direcdo de topo da organizagdo para todos os

processos do negdcio relevantes para a qualidade.

No que diz respeito as fungdes, responsabilidades e autoridades organizacionais a gestdo de

topo, deverd assegurar-se que siao atribuidas, responsabilidades e autoridades dentro da

organizacdo de modo a obter conformidade com os requisitos da norma, assegurar que dos
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processos estdo a resultar as saidas pretendidas, e obtendo conhecimento relativo ao

desempenho do SGQ (Pires, 2016).

O essencial neste ponto é a definicdo clara da autoridade, nomeadamente o que as pessoas
podem decidir autonomamente e das responsabilidades que cada um tem dependendo das

atividades que tém de desempenhar.

A gestdio de topo da AMRV deve definir a sua estrutura, fungdes, competéncias,
responsabilidades e autoridade, conforme se detalha no organograma, sendo estas atribuidas e

comunicadas previamente aos implicados.

Para além de ficar claro a nivel da organizacdo da empresa, o perfil e as responsabilidades
associadas a cada funcdo, esta atribuicdo visa também assegurar que todos os procedimentos
inerentes sdo executados e que € feita a sua manutengdo, nomeadamente o foco no cliente, para
garantia de um desempenho eficaz dos processos, e integridade do Sistema quando se planeiam

e implementam alteragdes.

Podemos observar na tabela 8 a definicio das fun¢des da AMRYV.

Funcao Requisitos Escolaridade Formacdo Responsabilidade A quem
Exigida Comunica

Gestor/ -Possuir Licenciatura | Formagdo em Gerir todo o Administra¢do
Administrados | oy herigncia lideranca processo

no setor produtivo e de

agricola; suporte da

-Possuir  no empresa AMRV

minimo 5 Gerir os Recursos

anos em Humanos,

funcao

similar.
Técnico QAS | _CAP Licenciatura | Formacdo Qualidade Gestor

Formador; Qualidade Ambiente e

- CAP Seguranga

TSHST; Apoio na gestio

Experiéncia dos Recursos

minima de 5 Humanos,
Trabalhador | _Possuir carta | 12° Ano Formacio Cumprir o Gestor
Dife i .

iferenciado | 4o pesados condutor Sistema de

-Possuir carta manobrador Qualidade da

de trator Formacao empresa e

-Experiéncia COTS executar o

minima em Formacgao trabalho de

funcdo 5 anos Aplicagdo de acordo com

similar. Fitofarmacos. regras
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Funcgdo Regquisitos Escolaridade Formacado Responsabilidade A quem
Exigida Comunica
Trabalhador | Trabalhar na | Néo Néo Aplicédvel Cumprir o Gestor
Indiferenciado | 400 4 pelo | aplicavel Sistema de
menos um Qualidade da
ano em empresa e
funcdo executar o
similar. trabalho de
acordo com
regras
mencionadas.
Tabela 8 - Definicao de Funcoes
Fonte: Elaboracio Prépria
4.5Planeamento

Ao planear um SGQ, a organizacdo deve considerar as questdes referidas e os requisitos

mencionados e determinar os riscos e as oportunidades que devem ser tratados.

De acordo com (Pires, 2016) as atividades de planeamento t€ém normalmente como entradas,
informagdes sobre os contextos internos e externos, que a organizacio deve saber compreender,

as necessidades e expectativas das partes interessadas relevantes, os requisitos aplicaveis.

O planeamento deve ser dividido da seguinte forma:
e Acodes para tratar riscos e oportunidades;
e Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir;

e Planeamento das alteragdes.

Podemos verificar o planeamento da empresa em estudo, na Tabela 9.

A organizacdo deve, por isso, elaborar um planeamento, onde se definem as acdes necessarias
para lidar com o risco. De acordo com Pires (2016), a fase do planeamento esclarece o qué,
quem, como e quando os riscos devem ser administrados, monitorizados e atualizados as

questdes de contexto, necessidades e expetativas relevantes das partes interessadas.

Os intervenientes nos processos devem ter presentes as acdes pontuais, previamente definidas
em planos estruturados, para mitigar os riscos de modo a prevenir ou minimiza-los, assim como

aproveitar potenciais oportunidades.
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Deixam de ser necessdrias acOes preventivas e diminui-se a probabilidade de ocorréncia de

possiveis agdes corretivas. Enquanto as agdes corretivas mais ndo sdo do que riscos nao

identificados ou mal identificados, as a¢des preventivas t€ém como objetivo a antecipagdo do

risco.
AMRYV PLANEAMENTO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
. Calendarizacao
Atividade Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Més | Més | Meés
1. 2 3 4 5 6 8 9 10 11 12

Levantamento Inicial

Elaboracao de
Cronograma para a
implementacdo SGQ

Caracterizag¢do da
Empresa, Missao,
Visao, Valores,
politica de qualidade

Elaborac¢ido de Manual
de Qualidade, Manual
de Fungdes e de
Manual de
acolhimento

Identificacdo de
processos. Elaboracao
de diagrama dos
processos de gestdo,
suporte, operacional e
avaliacdo de
desempenho

Elaboracao
impressos/modelos/re
gistos

Elaboracao de
Procedimentos

Elaboracao de
Instrucdes de trabalho

Formacgao
colaboradora sobre o
SGQ

Auditorias Internas de
acompanhamento de
implementagdo do
SGQ

Avalia¢do do SGQ

Revisao ao SGQ com
implementacao de
acoes de melhoria

Tabela 9 - Planeamento
Fonte: Elaboracio Prépria
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Os objetivos da qualidade devem ser consistentes com a politica de qualidade, t€m que ser
mensuraveis, monitorizados, comunicados e alinhados com a politica do SGQ, devem ser
atualizados sempre que necessdrio, serem relevantes para a conformidade dos produtos e

servigos, considerando sempre a melhoria da satisfagdo dos clientes.

O SGQ devera ser compreendido e implementado como simplificador da mudanga, conforme
um dos objetivos da edigdo da NP EN ISO 9001:2015 (IPQ (2015b)). As mudangas
contempladas na organizacdo no que diz respeito a alteracdes organizacionais, pessoas,
equipamentos, tecnologia, sistemas de informacdo, processos produtivos devem ser planeados
para certificar a integridade do sistema de gestdo e para antecipar o ndo cumprimento de
requisitos.
As alteragdes podem acontecer com o propdsito de aperfeicoar o desempenho do sistema de
gestdo e podem ter diferentes origens (APCER, 2015):

- Tratar riscos;

- Concretizar oportunidades;

- Eliminar ndo conformidades;

- Alteracdes no propdsito e direcao estratégica.
4.6 Suporte

A organizacdo deve determinar e providenciar os recursos necessarios para o estabelecimento,

implementacdo, manutengdo e melhoria continua do SGQ.

O suporte divide-se em cinco pontos, compreendendo o0s recursos, competéncias,

consciencializacdo, comunicagdo e informa¢ao documentada.

No que concerne aos recursos, para o estabelecimento, implementagcao, manutencio e melhoria
continua do SGQ, € necessario que a organizagao pondere:

- As capacidades e nas restricdes dos recursos internos existentes;

- O que € necessdrio ser obtido de fornecedores externos;

- As pessoas - nimero de pessoas necessarias para que o SGQ possa ser eficaz;

- As infraestruturas- condi¢cdes em termos de infraestrutura (edificios, e meios associados,
equipamento informadtico, incluindo hardware e software, transportes, tecnologia de informacao
e comunica¢do) param a conformidade de produtos e servigos;

- O Ambiente - necessidade de um ambiente adequado a nivel social, psicoldgico, fisico

e apropriado aos produtos vendidos;
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- A monitorizacdo e medicdo - assegurar resultados vélidos e fidveis. Estes recursos devem
ter em conta as atividades a realizar em termos de monitorizagdo e medi¢do sendo fundamental

um bom conhecimento organizacional.

O requisito das competéncias refere-se as competéncias e capacidades das pessoas que
executam as tarefas que afetam o desempenho e eficiacia do SGQ. A organizacio deve assegurar
que as pessoas t€m as competéncias a nivel da educagdo, formagdo ou experiéncia, adequadas
para o desempenho eficaz do SGQ. As competéncias podem ser identificadas através de uma
boa avaliacdo, da recolha de evidéncias e adquiridas através de formacdes e orientacdes que

sejam uma mais-valia.

Quanto a consciencializacdo, é fundamental que a organizacdo se assegure que as pessoas estao
conscientes da politica de qualidade da empresa e dos seus objetivos, e que o seu contributo é
fundamental para a eficdcia do SGQ. Isto inclui a melhoria do desempenho e as consequéncias

da nao conformidade com os requisitos do SGQ.

A importancia da comunicagdo, quer interna ou externamente, estd explanada na NP EN ISO
9001:2015 (IPQ (2015b)), que estabelece a importancia que a comunica¢ido tem para o bom
funcionamento do SGQ. De modo a assegurar o cumprimento deste requisito, é relevante saber

0 que comunicar, quando, a quem, cOmo € quem comunica.

A informag¢do documentada é responsabilidade da organizacdo, que deve determinar a
informacdo documentada que necessita para a eficicia do SGQ. A informacdo deve ser
atualizada permanentemente, devendo existir um controlo dessa informacdo e, por fim, deve

haver uma aprovagao.

Como exemplos de informa¢do documentada destacamos:
v" Manual de Qualidade
v" Procedimentos documentados;
v' Instrugdes de trabalho;

v' Modelos, impressos, registos.

Existem inimeros documentos de ajuda que contribuem para uma boa informacao

documentada, sendo que os acima indicados nao s@o, necessariamente, obrigatorios.

A organizagdo deve perceber as suas necessidades e adotar o melhor método de garantia do
cumprimento deste requisito, procurando o melhor resultado para o SGQ.
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Na figura 11 podemos observar de uma forma esquematica a organizacdo de documentagao.

Politica da qualidade, Vetores
estrategicos e objetivos

g
gé?;
§
A
=

Evidencias, Provas, Dados

Figura 11 - Documentacido SGQ
Fonte: Elaboracdo Propria

4.7 Operacionalizacao

A organizacdo deve planear, implementar e controlar os processos, 0s requisitos estdo
relacionados com vdrias atividades de gestdo na cadeia interna de valor, dividindo em sete
subcapitulos:

» Planeamento e controlo operacional — planear e controlar as atividades necessarias

para a fornecimento de produtos em conformidade;
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» Requisitos para produtos — estabelecer mecanismos de atividades para assegurar uma

boa comunicagdo com o cliente de forma a satisfazer as suas necessidades;

» Design e desenvolvimento de produtos — projetar novos produtos de modo a assegurar
que os requisitos “impostos” pelos clientes sejam cumpridos. E preciso ter consciéncia
que num mundo em constante desenvolvimento torna-se fundamental que se criem

novas formas de satisfazer os clientes;

» Controlo dos processos, produtos de fornecedores externos — na preparagdo de um
pedido de um cliente é normal que se recorra a terceiros. Este recurso tem como
objetivo adquirir servicos e matérias-primas necessarios para a conce¢do do produto ou
servigo final. Para isso, € preciso existir um controlo sobre os fornecedores e criar um

elo de confianca para ndo surgirem surpresas;

» Producdo e prestacdo do servico — a organizacdo deve estabelecer condig¢Ges para
producdo e assegurar que as atividades sdo controladas desde o inicio do processo,

evitando desvios e problemas no decorrer da producdo do produto e/ou servigo;

» Libertacdo de produtos e servigos — ver conformidades na saida de produtos ou servigos

para o cliente final;

» Controlo de saidas ndo conformes — é necessdrio impedir que os produtos e/ou servicos
executados, que ndo correspondam aos requisitos propostos, cheguem ao cliente, deste

modo, evita-se que o cliente possa denotar uma nao conformidade.

4.8 Avaliacao do desempenho

Na avaliagdo do desempenho, a organizacdo deve determinar o que necessita ser monitorizado e
medido, deve determinar os métodos de monitorizacao, medi¢do, andlise e avaliacdo necessarios
para assegurar resultados vélidos, e deve determinar-se quando se deve proceder a

monitorizacao e a medicao.
A avaliagdo de desempenho esta dividida em trés subcategorias:

» -Monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliacdo;
> - Auditoria Interna;

» -Revisio pela Gestéo.
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Cabe a organizacao planear os métodos de monitorizacio, medicdo, andlise e avaliacdo do SGQ,
de modo a obter informacdes relevantes para controlar os processos e o SGQ. Assim, é
garantido que os requisitos dos clientes, relativamente aos produtos solicitados, foram

cumpridos e satisfazem as suas necessidades e expetativas.

Deste modo, avalia-se se hd algum ponto que nio esteve conforme esperado ou se existiram
oportunidades de melhoria. A organiza¢do pode obter essa informagao de conformidade (IPQ,
2015b) através de:

e Inquéritos aos clientes;

e Retorno de informacdo dos clientes relativamente a produtos entregues;

e Reunides com clientes;

e Anadlise de quotas de mercado;

e FElogios;

e Reclamagdes em garantia;

e Relatorios de distribuidores.

Para obter informacdo sobre o SGQ, a organizacdo deve-se proceder, periodicamente, a
auditorias internas. Estas auditorias permitem perceber se os requisitos estdo a ser cumpridos e
se 0 SGQ estd a ser implementado e mantido corretamente. Além disso, a auditoria interna
também permite a organizagdo encontrar oportunidades de melhoria, sendo que o ciclo do

PDCA ¢ um fator fundamental para o SGQ.

Na revisao pela gestdo, a gestdo de topo deve proceder a andlise critica do SGQ para garantir a
sua continua pertinéncia, adequacdo, eficicia e alinhamento com a orientacdo estratégica da
organizacdo (IPQ, 2015b), para tomar medidas relativas a mudancas que sejam necessarias,

assim como para a¢des de melhoria e recursos que sejam pertinentes.

4.9Melhoria

A organizacdo deve determinar e selecionar oportunidades de melhoria e implementar quaisquer

acOes necessdrias para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a satisfacio do cliente.

A melhoria aborda as ndo conformidades e a¢des corretivas, e a melhoria continua, de acordo
com Pires (2016), o conceito de melhoria inclui todas as formas de ser conseguida:” reativa,

incremental, mudanca, criativa ou reorganizacao.
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O ciclo PDCA ¢é uma forma de interpretacio da cldusula da melhoria, pertencente ao SGQ da
NP EN ISO 9001:2015 (IPQ (2015b)). Para implementar um SGQ € necessiario um bom
planeamento de todas as atividades de:

e Suporte;

e Operacionalizacio;

e Avaliacdo;

e Melhoria.
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Conclusoes

Neste capitulo sdo abordadas as principais conclusdes descritas no projeto, que priorizaram o
desenvolvimento de uma metodologia de implementacdo de um SGQ, suportado no referencial
ISO 9001:2015, (IPQ, 2015b) bem como a identificagdo de ferramentas de qualidade que podem

ser usadas durante todo o projeto de implementacao.

O desenvolvimento de uma cultura de qualidade demonstra ser uma etapa importante, para a
adocdo de um SGQ. A consciencializacdo das mudancas, que vao ocorrer dentro da organizacao
e a importancia do envolvimento de cada colaborador no processo, revelam ser fatores cruciais

para uma implementacio eficaz.

As bases de um projeto para a implementagdo de um SGQ, baseado na norma NP EN ISO
9001:2015, foram concebidas na AMRYV, com o intuito de melhorar o seu desempenho e

préticas no decorrer da sua atividade econdmica.

Com a elaboragdo deste projeto pretendeu-se motivar e consciencializar a gestdo de topo para a
importancia da implementacdo de um SGQ na organiza¢do. Assim, o projeto apresenta linhas de
orientacdo e define as fases para a implementacdo do SGQ, de modo a promover a melhoria

continua do desempenho dos processos da organizacao.

Com estas linhas orientadoras, a organizacdo AMRV pode diferenciar-se da concorréncia,

ganhar maior produtividade, aumentar a credibilidade, visibilidade e alcancar novos mercados.

Para se assegurar o futuro da cultura da améndoa em Portugal, na qual a empresa AMRYV tem o
seu contributo, requer o empenho de todos os intervenientes na cadeia de valor em melhorar a

qualidade dos seus produtos e servigos.

Urge valorizar a produgo, apostando na exceléncia quanto a qualidade dos lotes de améndoa
comercializados, ganhar dimensdo e criar massa critica, explorar as sinergias do trabalho em
rede, trabalhando ao nivel organizacional, particularmente, na eficiéncia das estruturas de
agregacdo, contribuir para a estruturacdo de uma oferta organizada do produto e aumento da
capacidade negocial dos produtores e no desenvolvimento dos canais de escoamento e de
logistica para a Europa e outros paises relevantes para o setor da améndoa. Para que tal aconteca

terd que se apostar cada vez mais em trabalhar com a maxima qualidade.
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Podemos concluir que, com este projeto, a empresa teve um grande contributo para a
implementacdo do sistema de qualidade cumprindo com a norma estabelecida, sendo uma
grande mais-valia que a empresa tirou ou pode vir a tirar deste projeto, para puder comecar a

implementar a norma NP EN ISSO 900:2015 (IPQ, 2015b).

Recomendacoes

No mercado em que a AMRYV atua, e tendo como principais objetivos expansdo no mercado,
avancando para o processo de transformagio a curto prazo, recomenda-se, a implementagdo do
SGQ, ndo sé por ser garantia de um servigo de qualidade, mas também pela imagem e reputacdo
que transmite, comecou a revelar-se um fator de diferenciacdo, sendo este um dos
impulsionadores desta implementacdo, facto que ja comecou a ser sentido com o feedback de

alguns clientes aos quais ja foi transmitido o que se pretendia desenvolver.

Limitacoes do estudo realizado

No que as limitacdes diz respeito, tornou-se bastante limitativa a Implementacdo de um sistema
de Gestdo de Qualidade na empresa escolhida, uma vez que, de momento apenas produz,
armazena e vende a Améndoa, pertencendo ao setor primdrio, o que dificultou a implementacao

do SGQ.

Apesar de inicialmente ter sido realizada uma reunido de consciencializagdo com a gestdo
relativamente ao processo de implementacdo, verificou-se resisténcia dos colaboradores a

alteracdo de diversos procedimentos e a defini¢do correta das suas funcdes e responsabilidades.

E essencial que toda a equipa tenha a consciéncia, que a implementacdo dos requisitos da
norma, NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b), apenas trardo beneficios para a organizacdo,

beneficios esses, que serdao bons para todos.

Linhas de investigacio futura

Os préximos passos em termos de linhas de investigacdo futura que a AMRYV deve efetuar sdo a
implementacdo do sistema de gestdo de qualidade proposto e proceder a auditoria interna,

continuando a conjugar esforcos para se submeter ao processo de certificagao.

Dada a relevancia de um SGQ no desempenho das empresas, propde-se para futura investigacdo

a obtencdo de informagdo sobre outras tentativas de implementagdo de um SGQ noutras
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microempresas na drea geogrifica e setor em que esta empresa se posiciona, sendo as

microempresas predominantes em Portugal, tornar-se-4 aliciante analisar os resultados obtidos.

Adicionalmente, poder-se-a elaborar uma comparagdo intersectorial, com a finalidade de se
analisar quais os setores que mais necessitam de uma implementagdo da NP EN ISO 9001:2015,

(APCER, 2015) tentando enquadra-la ou justificd-la com as politicas e razdes do mercado.

“Seja um padriao da qualidade. As pessoas nao estio acostumadas a um ambiente onde o

melhor € o esperado”

(Steve Jobs).
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1. Objetivo Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade da empresa AMRYV € o documento de apresentagdo do seu
sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) e tem como finalidade descrever e enquadrar
a sua atividade tendo em conta os aspetos organizacionais, estrutura documental,
processos e procedimentos para a base da implementacdo do SGQ seguindo o

contexto da norma NP EN ISO 9001:2015.

O SGQ ¢ aplicdvel a todos os processos cujas atividades desenvolvidas afetam a
qualidade dos produtos, aplicdveis dentro do ambito que esteja determinado para o
SGQ Para maximizar a Politica da Qualidade, as metas a que a empresa se propoe,

trabalhando em equipa na realizacao dos processos.

Esses objetivos sdo alcangados para manter os colaboradores treinados e motivados,
estimulando o espirito de equipa. Isso exige um compromisso como tal irdo ser
criadas condi¢des técnicas, administrativas, comportamentais e disciplinares para

assegurar o cumprimento integral da politica estabelecida neste Manual.

Cada colaborador € responsavel pela qualidade do trabalho que presta, como tal tem o
dever de providenciar todos os esfor¢os para que ndo ponham em causa as orientacdes
deste Manual da Qualidade para que os objetivos e a satisfagdo dos clientes sejam
alcancados, devendo tomar todas as medidas que visem atingir a melhoria dos

resultados.

A consciencializagdo para a Qualidade de todos os trabalhadores, cuja atuacdo deve
ter em conta o pensamento baseado no risco. A exigéncia quanto a consciencializacao
para a Qualidade em todos os niveis é, portanto, uma continua responsabilidade da

empresa.
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2-Contexto da Organizacao

2.1- Caracterizacao da Empresa Ambrosio Miguel Rainha Venera-AMRYV

Na tabela seguinte podemos observar alguns dados da empresa.

Designaciio Social Ambrosio Miguel Rainha Venera

Ano de Constituicao 2012

Sede social Lagoaca

Classificacao de atividade 1251, Cultura de Frutos de Casca Rija
Econdémica

N° de trabalhadores 4

Tabela 1- Dados da Empresa
Fonte: Elaboracgdo Propria

2.2- Estrutura organizacional

Ao nivel da estrutura organizacional da empresa AMRV, estd representada pela figura

1 que se segue, representa o organograma da empresa:

Geréncia/Diregio

[
i 1 1

Técnico Trabalhador Trabalhador
aas Diferenciado Indiferenciado

Figura 1- Organograma
Fonte: Elaboracgio Propria

2.3- Localizacao

Como podemos observar na figura 2, a empresa localiza-se no distrito de Braganca,

Concelho de Freixo de Espada a Cinta, Lagoaca.

ER Alfandega
daFé Mogadouro
Parque'Natural
do,Douro
' Internacional
Torre de =
Moncorvo 5 4
Fla.de;Fornos P
Freixo de
lova Espada
.Coa A Cinta
AlEregeneda

Figura 2- Localizagdo
Fonte: Google Maps
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2.4 - Missao, Visao, Valores.

A Missao da AMRYV ¢ produzir améndoas de qualidade, superando sempre os

requisitos dos clientes.

A Visao da AMRV ¢ ser empresa de referéncia e reconhecida como a melhor
op¢ao para os clientes comprarem as suas améndoas, sendo reconhecida pela sua

exceléncia no mercado.

Os Valores da AMRV sdo competéncia, integridade, respeito, honestidade,
conservando o bom relacionamento com clientes, colaboradores e fornecedores

baseado na confianca entre as partes.
2.5 - Politica de Qualidade

Uma politica € um sistema de principios definidos para orientar decisdes que levarao
a alcancar resultados mensuraveis, ou seja € uma declaracdo formal do que € a
qualidade para a empresa. A politica da qualidade € um compromisso que a empresa

declara para suas partes interessadas, sintetizando-se nos seguintes principios:

- Assegurar o cumprimento da legislacdo, regulamentacdo e requisitos em vigor
aplicaveis a sua atividade;

- Assegurar que sdo sistematicamente tidos em consideracio o0s aspetos
relevantes da qualidade;

- Desenvolver e manter o sistema de gestdo da qualidade, estabelecer principio
da melhoria continua;

- Avaliar ciclicamente os resultados obtidos tendo em vista a melhoria da
eficacia do sistema, introduzindo, sempre que considere oportuno, as acdes
corretivas e de melhoria necessarias;

- Minimizar os impactes ambientais decorrentes das suas atividades,
promovendo a utilizacdo racional dos recursos naturais, a prevencdo da poluicio e

o0 uso das energias renovaveis;

- Proporcionar condicdes de trabalho seguras e sauddveis de forma a prevenir,

por todos os meios ao seu alcance, a ocorréncia de acidentes;

- Eliminar perigos e reduzir riscos para os seus trabalhadores, minimizando as

© Ana Pinto (2021)

75



suas consequéncias com medidas de prote¢do coletivas e/ou individuais;

- Assegurar a consulta e participacdo dos trabalhadores e estimulando a
proatividade, responsabilidade e espirito de equipa.

- Promover o desenvolvimento profissional dos seus trabalhadores,
garantindo a adequacdo e desenvolvimento das suas competéncias para as func¢des

que desempenham;

- Promover, quer internamente quer em parceria com outras entidades, a

investiga¢do,o desenvolvimento e a inovacgdo, dos processos e da comunicagao;

- Aperfeicoar os mecanismos de relacionamento com as partes interessadas para,
com base num melhor conhecimento das suas necessidades e expectativas,
melhorar o desempenho e o grau de satisfacdo dos seus trabalhadores e outras
partes interessadas;

- Envolver, no respeito pelos principios e compromissos anteriormente
referidos, todos os trabalhadores, gestdo e todas as partes interessadas;

E assegurar que a politica da qualidade é documentada e aprovada.
2.6- Comunicacao

A comunicagdo interna da AMRYV € feita através de varios meios, na tabela seguinte

estd descrito o plano de comunica¢do da empresa.

AMRV PLANO DE COMUNICACAO
QUEM COMO A QUEM COMUNICA
O QUE COMUNICAR COM;JNIC COMUNICA QUANDO
Interno Externo
Regulamento Interno de protecio de Via correio Colaborador | Fornecedor ‘. <
dados TQAS eletrénico es es Clientes Aps aprovagio
. Via correio Colaborador ‘o .
Manual da Qualidade TQAS eletrénico cs Ap0s aprovacdo
Na entrada de
Papel; Colaborad novos
Manual de Acolhimento RH/TQAS ola e(;ra or colaboradores
ou na mudanga
Via correio de funcdes
eletrénico;
Na entrada de
. . novos
Manual de Funcoes RH/TQAS Via corr el? Colaborador colaboradores
eletrénico; es
ou na mudanca
de fungdes
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AMRV PLANO DE COMUNICACAO
Procedimentos Gerais RH/TQAS Via correlo Colaborador Ap6s aprovagido
eletrénico es
Via correio
Impressos (modelos) RH/TQAS eletrénico; Colabecs)rador Ap0s aprovacao
Papel
Intemet{Vla Colaborador . .
Organograma RH correio es Apbs aprovagdo
eletrénico
Politica da Qualidade RH/TQAS Internet/Via | Colaborador | Populagdo Ap6s aprovagio
correio es em geral
eletrénico
Objetivos Verbalmente/pla
Gerente no de atividade Colal::rador Ap6s Reunido
L. € orcamento :
Resultados econémicos
Verbalmente em
reunioes;
Objetivos/Riscos Oportunidades GereXte/TQ Colaborador Ap6s aprovagido
S Correio es
eletrénico;
Partes
Circular interessadas
externa
Assuntos gerais RH/TQAS (produtores | Sempre que se
) de justifique
Area Reservada A
Site Améndoa
/fornecedor
es, outros)
Gerente/TQ Tabela de . Partes Sempre que
Precos produtos interessadas sejam
AS Precos/Internet g
externa atualizados
Nota de No ato da
encomenda; compra;
Requisitos de controlo e monitorizacio | Gerente/TQ Fornecedor
de desempenho Fornecedores AS Via correio es Na adjudicagdio
electrénico de servico
Verbalmente;
I Colaborador Sempre que se
Formacoes internas TQAS Plano de es justifique
Formacao;
Verbalmente )
reunio; Apds
Revisdo pela Gestio RH/Gerente andlise/compilag
Por correio Colaborador 30 e reunido
eletrénico es

Fonte: Elaboracgio Propria
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3 — Sistema de Gestao da qualidade

O SGQ da empresa AMRV segue os requisitos da NP EN ISSO 9001:015%,
definindo anualmente qual € o seu propdsito e a sua orientagdo estratégica, para que
possa alcancar a sua capacidade em atingir os resultados definidos para o seu

Sistema de Gestao da Qualidade.
A empresa tem por base os seguintes vetores:
- Melhoria da qualidade e dos processos internos;

- Desenvolvimento e realizacdo de parcerias com cooperativas e outras entidades.

3.1 Estrutura documental do SGQ

Na figura 3 podemos observar a estrutura da documentacdo do SGQ em diferentes

niveis.

Manual da
Qualidade

. ‘\“

Procediment
Documentadc

Instrucoes de Trabalho

. Impressos/Modelos/Registos/outros
C / documentos

Fonte: Elaboracdo Propria
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O Manual da qualidade define o sistema de gestdo da qualidade, relacionando os

requisitos da norma com o SGQ e com o0s processos inerentes da organizagao.

O Manual de Funcgdes, define quais as fun¢des que e cada colaborador, o Manual de
Acolhimento define um conjunto de regras organizacionais e regras associadas a cada
funcdo, que devem ser dadas a conhecer aos colaboradores antes da entrada na

empresa.

O manual da qualidade deve ser revisto sempre que existir alguma alteragdo, e deve
ser divulgado a todos os colaboradores sempre que € efetuada nova revisio, depois da

mesma se encontrar aprovada pela gestao.

Por sua vez os procedimentos documentados definem um conjunto de procedimentos

para as atividades relacionadas com cada processo.

As Instrugdes de trabalho, dao-nos a indicagdo sobre a forma correta da execugdo das

atividades, bem como as diferentes fases de realizacao das mesmas.

Na base da piramide estdo os impressos, modelos, registos entre outros documentos,
que espelham e servem de suporte aos resultados obtidos, fornecendo evidéncias de

todas as atividades de cada processo.

4- Processos do Sistema de Gestao da qualidade

A Empresa AMRYV definiu os seguintes processos, que passou pela identificacao dos

processos de gestdo, operacionais e de suporte.

Os processos operacionais caraterizam-se pelo contacto direto com o cliente e entrega

de produtos, e possuem uma visao mais completa da cadeia de valor.

Os processos de suporte destinam-se apoiar 0S processos operacionais, sem contacto
com o cliente, com entrega nula a este dltimo.

Ja os processos de gestdo tém o papel de coordenar as atividades dos processos de
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operacionalizacdo e de suporte.
Ap6s a distingdo dos tipos de processo, a AMRV identificou os processos de

realizacdo da seguinte forma:

PO1 - Producao, setor producido de améndoa, que envolve todas as atividades, desde
planeamento, coordenagdo, e de preparacdo de recursos humanos e materiais para

apanhar das amendoeiras fruto em questao;

PO2- Armazenamento, setor onde se rastreia e armazena convenientemente o

produto conforme, mantendo as condi¢des de salubridade do produto.

PO3- Expedicao, expedicdo, com a realizacdo dos planos de producido, gestdo da
atividade de producgdo e compra para o cumprimento do escoamento do produto no

mercado.

Na figura 4 podemos observar os processos que constituem o SGQ da AMRYV.

Empresa AMRV

Processo Gest3o

-
[
8
L) .
& Processo Operacinal -
= 1
5 z
. 2
- =
- * Hstalacgh iparmenito: =
kj % (om0 g::?)e le?'?s]:gas 3 : @ o
< - # 3
.'13 = o e 1) E

o
=3 Q O =
= 0w ,, e [72) L hl

Frodugio Ammazenamendo Expedigio -
w 7] o o
E 3 - T
= D=1 Q9
~ (72} o =
- ‘E‘ S L -]
z 2=
= = &+ . = =
] é = gl <
® Dortos chaves do B
D‘[DF&S.SSO s. ) %Sg‘as
(ohjetivosTdicadores ) Irocedi .
(Cormo¥)

Processo de Suporte

Figura 4- Mapa de Processos
Fonte: Elaboracio Propria
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Podemos observar na tabela 3 a descricdo dos objetivos dos processos, 0s riscos

associados, os procedimentos de controlo, os indicadores, bem como as entradas e

saidas.
Riscos me)esd(ll?ent Lt it o2
Processo Objetivo . Medicao do Entradas Saidas
associados controlo do
Processo
processo
Listar e
manter
atualizados os
respetivos
documentos
do SGQe
controlar as
revisoes dos
dltimos Confirmar e
documentos e Erros de validar a
dos registos informacao; informacao Percentagem
aprovados Perdas de antes de ser de incidentes Modelos de Novos
PG1- Gestio que se informacao; transmitida; derivados da ~ modelos de
- . documentaca ~
Documental encontram Niao implementar falta de o documentag@o
em vigor; atualizacao mecanismos informacao e .
Garantir a de de comunicagao.
adequabilidad | documentos. | monitorizacdo
ee
cumprimento
9 de fluxo de
'g informac@o e
8 comunicagao;
Assegurar a
sua
atualizacdo e
normalizac3o.
Atas de
Erros na reunioes;
anal_lscz e St Def;m_gao de
medicao; L objetivos;
- validagdo dos L. -
. Elaboragido Relatério do Acdes de
Garantir a planos de .
X de planos e X .. SGQ; melhoria;
conformidade melhoria; Eficécia dos -
programas ot p Resultado de Acdes
~ do SGQ . P Auditorias métodos de . .
PG2- Gestao incompativei Lo auditorias; corretivas e
. segundo os Internas aos monitorizaca S .
do Sistema .. s com 0 P . Eficacia de preventivas a
requisitos da métodos de 0, medicdo e - :
contexto e L P acoes implementar;
NP EN ISO A = monitorizagao andlise. . .
dimensao . corretivas e Conformidade
9001:2015. . , medig@o, R
organizacion 1 preventivas. dos produtos;
andlise e
al e/ou com . Feedback
avaliac@o. ~
as normas para a gestdo.
aplicdveis. Interacdo com
o cliente
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Operacional

Processo

Objetivo

Riscos
associados

Procediment
os de
controlo do

rocesso

Indicador de
Medicao do
Processo

Entradas

Saidas

Controlo,
monitorizaca Conformidade
Produgao de o e validagao Requisitos do produto;
produtos de Incumpriment dos e Melhoria do
PO1- qualidade, o do ?ano de procedimento | Percentagem solicitacao Servico
Producio tendo o foco plan s e instru¢des | de Producio. do cliente. prestado;
. produg@o. ~ B Bl
nos requisitos de trabalho Producédo de | Fidelizacdo de
dos clientes no que diz produtos. relacionament
respeito & o com clientes.
producio.
Arm
azename Controlo,
nto de todos monitorizac
os produtos rizag Eficécia dos
o e validagdo <
que foram dos métodos de Manter a
PO2 - rastreados e Incumpriment Sz momtoln%aga Entrada de conformidade
que cumprem o do correto . - 0, medicio e do produto.
Armazename N s e instrucdes AT Produto .
0s requisitos armazenamen analise Produzindo
nto . de trabalho Conforme
do ciente to. 10 que diz armazename Produto de alta
Armazenar qu nto do Qualidade.
respeito ao
apenas 0s produto.
armazename
produtos
nto
conformes.
Expedicao de
produtos de
qualidade,
Contacto
direto entre a | Incumpriment
organizacdo e | o do plano de Controlo, Numero de Cumprir todas
0s seus Expedigao, monitorizaca novos as solicitagoes
clientes; das politicas e | o e validacdo clientes; do cliente,
Acompanhar requisitos da dos Numero de tanto a nivel de
PO3 o cliente de organizacdo; | procedimento clientes Requisitos e | conformidade
3 forma a fraca s e instrucdes perdidos; solicitacdo do produto
Expediciao L . .
aumentar o comunicagao de trabalho Desvio entre do cliente. €Omo prazos
volume de com o cliente; no que diz volume de de entrega;
negdcios falta de respeito ao faturacdo Fidelizacdo de
dando resposta a processo de previsto e relacionament
resposta as novas expedicao. real. o com clientes.
suas propostas.
necessidades,
tentando
sempre a sua
fidelizacdo.
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Tabela 3- Processo Produtivo
Fonte: Elaboragio Prépria
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Pensamento baseado no risco

FatoresInternos

Forcas (S)

- Localizacdo geogrifica;

- Diferenciagdo pela introdug@o do
conceito de sustentabilidade;

- Recurso a novas tecnologias no apoio a
gestdo e tomada de decisdo estratégica;

- Interagdo com centros de conhecimento e

Fraquezas (W)

- Falta de experiéncia na
implementag@o e desenvolvimento
de uma empresas.

- Recursos financeiros
insuficientes para a dimensao de

FatoresExternos

arranque que a empresa deve ter
para se implantar no mercado num
curto espago de tempo.

investigacdo;
- Servigos adaptaveis as exigéncias e
necessidades das exploracdes clientes.

Oportunidades (O)

Disponibilidade de fundos Europeus para
introdugio de mudangas no processo
organizativo e produtivo das exploracdes;

Dificuldade em cumprir normativas e
regulamentos;

Procura crescente de aplicagdes orientadas
pro-sustentabilidade;

Concorréncia maioritariamente
especializada em outros sectores ou
segmentos;

Boa aceitacdo de parcerias entre o sector
publico e o privado.

Estratégia SO
Celebrar acordos de parceria com
outros produtores associacdes e
cooperativas; Testar 0s processos
para aferir a sua viabilidade e
colocacdo no mercado. Procurar
uma entidade financeira que pela
subscricdo do capital da empresa
permita concretizar os
investimentos  necessdrios  da
empresa.

Ameacas (T)

Evolugio da Concorréncia orientada em
funcédo de objetivos para uma agricultura
sustentdvel.

Evolucdo da condic@o de concorrentes

indiretos para concorrentes diretos;

Saturagdes do mercado de trabalho

A descapitalizagdo do sector primdrio;

A produg@o pode ser ameagada por
condi¢des meteorologicas desfavordveis

Estratégias WT

Assegurar que A empresa é reconhecida
pela aplicac@o inovadora do conceito de
sustentabilidade

Demonstrar que o servico proposto
adiciona valor, em termos de gestéo direta
dos proprietarios

- Promover a realizacdo de estdgios
profissionais;

Estimular o crescimento da empresa,
mediante o recrutamento de novos
colaboradores que se destaquem no
mercado de trabalho

Orientar a empresa para areas nao
circunscritas a atividades de consultoria,
designadamente atividades de 1&D e
aplicac@o de novas tecnologias

Tabela 4 — Pensamento Baseado no Risco

Fonte: Elaboraciao Prépria
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O conjunto de processos bem como o seu SGQ encontram-se na figura 5 que
representa a interagdo dos processos com base na norma NP EN ISO 9001:2015 (IPQ,
2015 b).

—

[ Requisitos dos clientes

R B 4.2, Necessidades e expectativas das
4.4 Organizafao e o seu contexto partesinte das relevantes

i |
' |
1
I
i ! PLAN | '
s |
1 I
1 i
1 i
' |
: B LANZRMIENTE :
: |
i J
|

| 4 |
| |

] i I
. |

1 i I
| :: i 1 smsoms 5. LIDERANCA P oo
: [ : B Ol [+] :

1] ]
Pl |
' |
1
! - !
= a
H SR 0O i
| / |
i // i
| |
' e :
i ! CHECK :
. .
I e e ﬁ __________ 7[_ _______________ !

Resultzdos pretendidos do 5GQ
Satisfacdio do cliente Produtos e servigos

Figura 5 - O ciclo PDCA e a estrutura de alto nivel da NP EN ISO 9001:2015
Fonte: Extraido da NP EN 9001:2015

Na tabela 5 podemos observar a correspondéncia dos requisitos da NP EN ISO

9001:2015 (IPQ, 2015 b) com os processos da empresa AMRYV.

Suporte Avaliacao
Q
s | = 2 kS
AMRYV g| £ S ° 5
) ol 3 < o g = =
> =) 3 3] I3 g o D) Q =
2 5|l 2| =] 2| Bl €| | § o
»n = < = O = =y
o 3| & g g am =] = s <
°l e | 5| 2| g| B| g & S
Q =] £ & = < 1% =
sl gl 5| 2| 2| 5 | E| H )
o 3 3 < =
O| o (7 >
. ~ <
N° Designacdo
4 | Contexto da Organizacao
4.1 | Compreender a organizacao e o seu X | x
contexto
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Controlo de saidas ndo conformes

Suporte Avaliacio
Q
AMRYV =| 3 2 . 3
S Q =] = =
=
2| 2| 2| 8| 8| E| ¢f 2| 8| 32
Bl 3| 2| 8| & 2| & E| © o
s 2 = 9 jas) = s bS] ]
=S a ) é =] » 3 o 5} <]
=} o = S % 8 & g & xg
) s} o 5 2 S A g &) @
2| Z| © 5 = e
S ¢ | : s
<
N° Designacdo
42 Compreender as necessidades e as X X
expetativas das partes interessadas
4.3 | Determinar o ambito do sistema de gestdo da X X
qualidade
44 | Sistema de gestao da qualidade e respetivos X X
processos
5 Lideranca
5.1 Lideranca e compromisso X X
32 | politica x | x
5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades X X
organizacionais
6 Planeamento
6.1 X X
Acoes para tratar riscos e oportunidades
6.2 Objetivo da qualidade e planeamento para os X X
atingir
63 Planeamento das alteracdes X *
7 Suporte
7.1 | Recursos X X
7.2 Competéncias X
73 | Consciencializagio X
7.4 | Comunicacio X * * * X
7.5 | Informacdo documentada X X X X X X
8 Operacionalizacio
8.1 | planeamento e controlo documental X * * *
8.2 . . X X X X X X
Requisitos para produtos e servicos
8.3 Design e desenvolvimento de produtos e
Servicos
8.4 | Controlo dos processos, produtos e servigos X X X
de fornecedores externos
8.5 Produc@o e prestacdo do servico * x x
8.6 Libertacdo de produtos e servicos X X
8.7 X X

© Ana Pinto (2021)

86



Suporte Avaliacao
Q
= " -
AMRYV g s o o 9
1] 3 ] < Q g = :T;
2l E| S| 2| S| E| g| g8| € s
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3 Q| 2| B 2| B 5] o) <
Al S| 8| E| 8| ¢ 8| = =
Q o 1=} [} < 7] Q’: < > =
sl | 8| E| S| § £ @ S
2| 2| O © 3] 5 .8
S| 8 & = S
o . - <
N Designagao
9 Avaliacao do desempenho
9.1 | Monitorizacgdo, medi¢do, andlise e X | x X X X X
avaliacdo
9.2 | Auditoria Interna XX
9.3 | Revisdo pela Gestio o
10 | Melhoria
10.1 | Generalidades R
102" | Ngo conformidade e acdo corretiva XX
10.3 | Melhoria Continua X

Tabela 5 - Requisitos NP EN ISO 9001:2015

5- Documentos do SGQ

A listagem de documentacdo da empresa AMRYV encontra-se na tabela 6, cuamprindo

Fonte: Elaboracio Propria

a NP EN ISO 2015 (IPQ, 2015 a), (IPQ, 2015 b).

Referéncia N Data de
AMRYV | Document Designacido Documento Processo Reviséo aprovaca | Apéndice
0 0
MQ-01 Manual da Qualidade Gestao Sistema 1
PC-01 Plano de Comunicac@o Gestdo Sistema 2
Produc¢ao/Gesta
PLA-01 Planeamento Anual o 3
Procedimento de documentagio

o PT-01 SGQ Gestdo Sistema 4

]

w3 Mod-Q-01 Comunicacdo Interna Gestdo Sistema 5

-5}

< Mod-Q-02 Modelo Ata de Reunido Gestao Sistema 6
Mod-Q-03 Plano de Auditoria Interna Gestdo Sistema 7
Mod-Q-04 Relatdrio de Auditoria Interna Gestdo Sistema 8
Mod-Q-05 Registo de Nao Conformidade Gestao Sistema 9
Mod-Q-06 Relatério de Nao Conformidades Gestao Sistema 10

Recurso

ME-01 Manual de Funcdes Humanos 11

§ Recurso

8.. MA-01 Manual de Acolhimento Humanos 12

=

»n Mod-1-01 Registo de Ocorréncia Informdtica | Informdtica 13
Mod-M-01 Registo de Manutencio Manutencio 14
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Ficha de Identificacdo de Recurso
Mod-Rh-01 | Colaborador Humanos 15
Recurso
Mod-Rh-02 | Ficha de Fun¢des Humanos 16
Recurso
Mod-Rh-03 | Registo de Tempos de Trabalho Humanos 17
Recurso
Mod-Rh-04 | Registo de Auséncias Humanos 18
Recurso
Mod-Rh-05 | Controlo de documentacdo Humanos 19
Registo de Formagao / Recurso
Mod-Rh-06 | Sensibilizacdo Humanos 20
Recurso
Mod-Rh-07 | Plano Anual de Formacdo Humanos 21
Recurso
Mod-Rh-08 | Avaliacdo da Formacao Humanos 22
Recurso
Mod-Rh-09 | Avaliacdo do colaborador Humanos 23
Recurso
Mod-Rh-10 | Registo de Assinaturas/Rubricas Humanos 24
Planeamento de Trabalhos
- Mod-Prod-01 | Semanal Producio 25
2]
5 Mod-Prod-02 | Registo de Producdo Producéo 26
°g Verificacido de Conformidade
5 Mod-Prod-03 | produto Producdo 27
<
o Mod-Arm-01 | Registo armazenamento Armazenamento 28
Mod-Exp-01 | Registo Expedi¢do Expedicdo 29
v o Avaliagdo
'g 'é Mod-Sm-01 | Modelo Sugestdoes de Melhoria Qualidade 30
x® D
g" = Modelo Avaliacéo e Satisfagao Avaliagcao
:?';' % Mod-Sm-02 | Clientes Qualidade 31
> wn
< % Avaliacao
Mod-Sm-03 | Registo de Reclamacdo do Cliente | Qualidade 32
Tabela 6 — Documentos SGQ
Fonte: Elaboracio Propria
MQ-01
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APENDICE 2 - Plano de Comunicacio
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PC-01
q = Revisao n°: 00
AMRYV Plano de Comunicagio
Pégina 1 de 2
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
QUEM COMO A QUEM COMUNICA
O QUE COMUNICAR COZI;JNI COMUNICA QUANDO
Interno Externo
Regulamento Interno de protecdo de Via correio Colaborador | Fornecedor Apbs
TQAS P . ~
dados eletrénico es es Clientes | aprovagdo
Manual da Qualidade TQAS Via correio Colaborador Apos~
eletrénico es aprovacio
Na entrada
Papel; de novos
. Via correio | Colaborador colaborador
Manual de Acolhimento RH/TQAS eletrénico: es es ou na
mudanca de
funcdes
Na entrada
de novos
Manual de Funcoes RH/TQAS Via correio Colaborador colaborador
P es es ou na
eletrénico;
mudanca de
funcdes
Procedimentos Gerais RH/TQAS Via correlo Colaborador Ap0s~
eletrénico es aprovagéo
Via correio ‘.
Impressos (modelos) RH/TQAS eletrénico; Colaborador Apos ~
es aprovacao
Papel
Internetl/Vla Colaborador Apds
Organograma RH correio ~
. es aprovagao
eletrénico
Politica da Qualidade RH/TQAS Internet{V ia | Colaborador | Populagdo Apos~
correio es em geral aprovacao
eletrénico
Verbalmente/pla
Objetivos no de atividade | Colaborador Ap6s
L. Gerente o
Resultados econémicos e orcamento es Reunido

© Ana Pinto (2021)

90



A QUEM

QUEM COMO
0O QUE COMUNICAR COMUNI | COMUNI COMUNICA QUANDO
CA CA
Interno Externo
Verbalmen
te em .
Objetivos/Riscos Oportunidades Gerente/T reunides; Colaborad APOS~
QAS . ores aprovacao
Correio
eletrénico;
Partes
interessada
Circular s externas
Assuntos gerais RH/TQAS Area (produtore Se?“p re que se
Reservada s de justifique
Site Améndoa
/fornecedo
res, outros)
Gerente/T Tabela de ) Partes Semp_re que
Precos produtos QAS Precos/Inte interessada sejam
rnet s externas atualizados
Nota de No ato da
Requisitos de controlo monitorizacdo de | Gerente/T enconflenda Fornecedo cor;llgra;
desempenho Fornecedores QAS L res P
Via correio adjudicacdo
electrénico de servigo
Verbalmen
. te; Colaborad Sempre que se
Formacdes internas TQAS Plano de ores justifique
Formacio;
Verbalmen
RH/Gerent | te reunido; Ap6s
e Por correio | Colaborad andlise/compil
Revisao pela Gestao eletronico | ores acdo e reuniao

A Geréncia

PC-01
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APENDICE 3 - Planeamento Anual
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PLA-01
Revisdo n°: 00
AMRYV Planeamento Anual
Pégina 1 de 2
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

AMRYV

PLANEAMENTO DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE

Atividade

Calendarizacao

Levantamento
Inicial

Elaboracao de
Cronograma para a
implementagao
SGQ

Meés | Més
1. 2.

Meés
3.

Meés | Més | Més
4. 5. 6.

Meés
7.

Meés
8.

Meés
9,

Meés
10.

Meés
11.

Meés
12.

Caracterizag¢do da
Empresa, Missao,
Visao, Valores,
politica de
qualidade

Elaboracdo de
Manual de
Qualidade, Manual

Identificacao de
processos.

Elaboracao
impressos/modelos
/registos

Elaboracao de
Procedimentos

Elaboracao de
Instrugdes de
trabalho

Formacao
colaboradores
sobre 0 SGQ

Auditorias Internas
de
acompanhamento
de implementacao
do SGQ

Avaliacao do SGQ

Revisao ao SGQ
implementacao de
acoes de melhoria

A Geréncia

PLA-01
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APENDICE 4 - Procedimento de documentacio SGQ

© Ana Pinto (2021)

94



Procedimento de Trabalho
AMRYV

Responsavel Data Nome e Assinatura
Elaborado e
verificado por: RH/TQA
. Direcao
Aprovado por: AMRYV
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1. OBJETIVO

Este Procedimento tem por objetivo estabelecer a forma para gerir os seguintes

documentos da qualidade (APCER, 2015):

v Controlo de documentos;
v Controlo de registos;

v Auditorias internas;

v Produtos ndo conformes;
v

Acdes corretivas e preventivas.

2. CONTROLO DE DOCUMENTOS

2.1 Definicoes

2.1.1. Manual da Qualidade

Documento que define o sistema da qualidade da organizagdo, servindo como

referéncia para implementacdo e manutengdo deste sistema.

2.1.2. Manual de Procedimentos

Documento que define a forma especifica de executar uma atividade segundo a

norma, incluindo normalmente:

v

v

v

O que deve ser executado;
Quem € o responsdvel;
Quando, onde, e como deve ser executado;

Que materiais, equipamentos e documentos devem ser utilizados;

Qual a forma utilizada para controlar e registar uma atividade.

2.1.3. Instrucao de Trabalho

Define a forma especifica detalhada de como executar uma atividade, incluindo os

recursos necessdrios para execu¢do e a forma utilizada para controlar e registar uma

atividade.

2.1.4. Modelos de registo

Informagdo que mantém evidéncias resultantes de atividades j4 realizadas.
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2.2. Procedimentos
2.2.1. Estrutura documental

A estrutura documental do sistema de gestdo da qualidade estd dividida em vérios
niveis sendo eles os seguintes:

v Nivel 1- Manual de Procedimentos e Instru¢des de Trabalho;

v Nivel 2 — Modelos, Registos (evidéncias);

2.3. Elaboracao de documentos

A estrutura dos documentos necessdrios para o sistema de gestdo, deve conter:
Cabecalho: logotipo ou marca da empresa, nome e/ou identificacdo; Rodapé: deve
fazer referéncia do modelo e revisdo, e deve conter o nimero de paginas.

A revisdo deve ser identificada no cabecalho ou rodapé, seguindo o layout

personalizado do documento.

Os manuais e instrugdes de trabalho, devem conter estrutura necessdria para registar a
andlise e aprovagdo, com excecdo para os modelos de registos e tabelas de controlo.
Para os manuais com layout personalizado e/ou documentos de origem externa, essas
caracteristicas ndo serdo necessidrias e as versdes serdo controladas através dos
arquivos de origem. Os manuais e instru¢des de trabalho, devem conter um sumario
para facilitar a localizacdo dos tdpicos referentes as atividades descritas no corpo do
documento.

2.4. Analise, aprovaciao de documentos

A andlise critica e aprovacdo dos documentos do sistema de gestdo da qualidade,
quanto 4 sua adequacdo, deve ser feita pela pessoa com a responsabilidade

estratégica, geréncia, antes da sua emissao.

Durante a andlise critica de um documento, a pessoa responsdvel deve solicitar
alteracdes ou até a reprovagdo do documento, quando este ndo estiver adequado ao

que se pretende.

A andlise critica e aprovagdo para os manuais e instru¢des de trabalho, deve ser

evidenciada na folha de rosto. Os modelos de registos e tabelas de controlo, nédo
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necessitam de campo para aprovagao.

2.5. Controlo de revisoes

A identificacdo do numero da ultima revisdo deve ser indicada nos documentos. Esse
nimero serd alterado sempre que existir uma revisdo ao documento e este sofrer uma
ou mais alteragdes no seu contetido.

Os documentos devem ser alterados sempre que houver a necessidade de melhoria ou

adequacdo dos processos referentes ao sistema de gestdo da qualidade.

2.6. Emissao e distribuicao de documentos

Os documentos do sistema de gestdo da qualidade devem ser emitidos somente pelo
responsavel de qualidade. A ultima versio dos documentos necessdrios serd
disponibilizada apenas para consulta e orientacdo, sendo que, a gestdo das revisdes €

da responsabilidade do responsdvel de qualidade da empresa.

Os documentos mantidos por meio fisico terdo valor apenas para auxiliar nas
revisdes, ndo havendo a necessidade de controlo sobre eles. Os arquivos originais
devem permanecer arquivados de forma apropriada, garantindo a seguranca, controlo

e integridade dos mesmos.

2.7. Alteracoes em documentos

Qualquer pessoa que use um documento do sistema de gestdo da qualidade pode
sugerir e/ou indicar alteracdes em seu conteddo. A responsabilidade pela alteracdo de
documentos, seja por melhoria ou alteracdo dos processos, é do responsavel de

qualidade, e tém que ser aprovado pela gestao.

2.8. Controlo de documentos obsoletos

O controlo de documentos obsoletos deve ser feito pelo responsdvel de qualidade, e
consiste na substituicao ou eliminacdo de documentos quando ocorrer uma revisao
com alteragdo do seu contetdo. Os arquivos de documentos obsoletos originais
deverdo ser anexados na pasta de "Documentos Obsoletos" no registo de arquivos,

com o objetivo de manter o backup das versdes anteriores.
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2.9. Controlo de documentos externos

Os trabalhadores devem consultar nos locais apropriados os documentos de origem
externa utilizados como referéncia e apoio para a execu¢do das atividades, com a
finalidade de trabalhar sempre com a ultima versdo. A monitorizagdo referente as
revisdes de leis e regulamentos sdo realizados regularmente pelo responsdvel de
qualidade e registado em atas.

3.CONTROLO DE REGISTOS

3.1. Definicoes
3.1.1. Registo

E o documento que fornece evidéncias objetivas referentes a realizacdao de uma ou

varias atividades.

3.1.2. Backup
Consiste em possuir cOpia de seguranca.
3.2. Controlo

Os registos da qualidade devem ser monitorizados através do Controlo de Registos da
Qualidade, onde estao definidos os meios para:

Identificacido do Registo - Cada registo deve possuir uma identificacdo tnica que
serve de referéncia;

Armazenamento - Para cada registo deve ser indicada a forma e o local de
armazenamento,

Ordem - Para cada registo deve ser indicada a forma de ordenacdo, a qual podera
ser: ordem numérica, ordem cronoldgica ou ordem alfabética;

Acesso - Para cada registo deve ser indicado quem tem acesso ao mesmo e pode

recuperd-lo para uma ou mais atividades realizadas.

3.3. Preservacao dos registos

O preenchimento dos registos deve ser feito de forma legivel e ndo devem estes ser
rasurados ou conter correcdes (quando mantido por meio fisico). Caso seja
necessdrio efetuar uma correcao, o responsavel deve datar e assinar proximo ao local

rasurado.

© Ana Pinto (2021)

99



Os registos devem ser armazenados em locais apropriados garantindo a preservagao

da integridade dos mesmos.

3.4. Sistema de backup

As coépias de seguranca devem ser efetuadas semanalmente ou quando existir

alteracdo e atualizacdo do sistema de gestdo da qualidade.

4 AUDITORIAS INTERNAS

4.1. Definicoes

Processo sistematico, documentado e independente, para obtencdo de evidéncias
objetivas para verificacdo da conformidade atingida, com base nos requisitos da

norma NP EN ISO 9001:2015. (IPQ, 2015 b)

4.2. Planeamento das auditorias

Anualmente deve ser elaborado o planeamento para realizacdo de Auditorias, que
estardo descritas no cronograma de auditorias, as auditorias internas devem ser
realizadas pelo menos uma vez por ano, considerando objetivos, e importancia dos

processos a serem auditados.

A equipe auditora deve ter independéncia de responsabilidade pela atividade a ser

auditada e deve ter qualificacdo adequada.

Ap6s a defini¢cdo do planeamento das auditorias, os responsaveis pelo SGQ devem
divulgar com antecedéncia nos canais de comunicacdo interna, para que todos tomem

conhecimento.

Convém que o auditor responsavel utilize o Programa de Auditoria, ou modelo
proprio do auditor, caso contratado, devem ser elaborados, definindo as atividades a
serem realizadas na auditoria. Esse critério é necessdrio apenas para realizacdo das

Auditorias da Qualidade - SGQ.
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Caso alguém identifique a impossibilidade da realizacdo da auditoria interna na data
programada, deve justificar com antecedéncia aos responsaveis pelo SGQ, propondo

nova data. Se houver alteracao, todos os envolvidos devem ser informados.

4.3. Realizacao das auditorias

Convém que o auditor responsavel utilize Lista de Verificagdo, ou modelo préprio do
auditor durante o processo de auditoria, determinando as questdes que achar
necessarias.

No final do processo de auditoria, o auditor responsavel deve emitir um Relatério de
Auditoria Interna, ou modelo proprio, sobre o resultado da auditoria, e relatar as ndo
conformidades, observacdes e oportunidades de melhoria identificadas, entregando
uma coOpia para o responsdvel de qualidade. Em caso da ocorréncia de ndo
conformidades, o auditor responsdvel deve combinar com o auditado os prazos para a

andlise das causas e verificacdo da eficcia das a¢des corretivas a serem tomadas.

4.4. Auditoria da qualidade extraordinaria

Nos casos de mudangas significativas no sistema de gestdo da qualidade ou na
qualidade da prestacdo de servicos, situagdo em que se encontra cada um dos
processos ou pela necessidade de acompanhar uma acdo corretiva, deve ser realizada

auditoria interna da qualidade extraordindria. Esta auditoria deve ser programada.

5 NAO CONFORMIDADES E ACOES CORRETIVAS

5.1. Definicoes
5.1.1. Nao conformidade:

E o0 nd3o cumprimento de um requisito especifico, ou seja, qualquer desvio em relagdo
4 normalidade, que possa vir a comprometer a qualidade de um processo, produto ou
Servico.

5.1.2. Nao conformidade real:
Nao conformidade que ja aconteceu e necessita de uma agao corretiva.

5.1.3. Nao conformidade potencial:
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Nao conformidade que podera vir a acontecer devido a um motivo qualquer e

necessita de uma agao preventiva;

5.2. Identificacio e segregacao de produto nao conforme

A ndo conformidade do produto deve ser identificada durante as verificacdes
realizadas pelos processos, antes da entrega do mesmo ao cliente, para cumprimento
das obrigacdes legais aplicaveis.

Se a ndo conformidade for identificada, o produto deve ser imediatamente corrigido e
quando necessdrio, devem ser mantidos os registos e controlo de falhas do processo

responsavel.

5.3. Documentacao

Se a frequéncia da ndo conformidade for considerada elevada, os responsaveis
deverdo registar o problema no documento de Controlo de Ac¢des Corretivas e
Preventivas, num campo especifico, onde devem constar os dados, descri¢cao objetiva
da situagcdo e nome do responsdvel. O documento de Controlo de Acdes Corretivas e

Preventivas deve ser numerado para controlo da rastreabilidade.

5.4. Andlise da nao conformidade e acao imediata

O responsavel de qualidade juntamente com o responsdvel do processo deve realizar
andlise da ndo conformidade ocorrida com o produto e em funcio disso definir uma
acdo imediata para eliminar o problema. A acdo imediata pode ser: corrigir o
problema encontrado e monitorizar as agdes corretivas.

Caso seja considerada grave, devem ser guardados registos no Controlo de Ac¢des
Corretivas e Preventivas em campo especifico, para monitorizar periodicamente a

frequéncia da ocorréncia, e/ou, eliminagao.

5.5. Notificacao

Os envolvidos na Nao Conformidade devem ser informados para que tomem

consciéncia dela, através de reunides internas ou outros métodos de comunicagao.
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5.6. Solicitacao de acio corretiva ou preventiva

Mediante dete¢do de uma ndo conformidade real ou potencial grave, a mesma deve

ser registada no documento de Controlo de Ac¢des Corretivas e Preventivas.

A nao conformidade real ou potencial pode ser proveniente de:

Auditoria Interna;
Auditoria Externa;
Reclamacao de Cliente;

Pesquisa Satisfacao.

No caso especifico de reclamacio do cliente, a ndo conformidade real ou potencial
deve ser analisada e se considerada como importante, deve ser registada no registo de
Controlo de Acdes Corretivas e Preventivas. Seguidamente, a mesma deve ser
avaliada pelo gestor do processo e/ou responsdvel de qualidade, com o objetivo de
verificar a necessidade de tomada de uma agdo corretiva ou preventiva.

O documento de Controlo de Acdes Corretivas e Preventivas deve ser numerado de

forma a identificar e proporcionar rastreabilidade as acoes.

5.7. Disposicao e notificacao

A ndo conformidade real ou potencial deve ter uma acdo imediata, apds andlise
realizada pelo responsével, sendo registada no proprio registo de Controlo de Ag¢des

Corretivas e Preventivas, e os envolvidos devem ter conhecimento.

5.8. Estudo de causas reais ou potenciais e elaboracao de acdes corretivas ou

preventivas

Os envolvidos na niao conformidade, devem analisa-la e verificar as possiveis causas,
detetando e registando no proprio documento a causa mais provdvel. O uso de
técnicas como os 4Ms e PQPQPQ sdo consideradas boas praticas, podendo

aprofundar o estudo da causa raiz, porém nao sao obrigatdrias.

No campo especifico do formulario de Controlo de A¢des Corretivas e Preventivas os

envolvidos devem registar o plano de acdes corretivas ou preventivas propostas para
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eliminar as causas.

5.9. Implementacao e verificacao da eficacia das acées corretivas ou preventivas

Os envolvidos devem implementar as agdes corretivas ou preventivas conforme
planeado e registado. Deve ser realizado acompanhamento para verificar se as acdes
tomadas foram efetivadas e eficazes na eliminacdo das causas. Se as causas nao
foram eliminadas no tempo previsto, analisar novamente as possiveis causas e
implementar novas ac¢des corretivas ou preventivas. Registar os dados da eliminagdo
das causas reais ou potenciais num campo especifico do modelo de Controlo de

Acdes Corretivas e Preventivas.
PT-01

© Ana Pinto (2021)

104



APENDICE 5 - Comunicac¢ao Interna
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Mod-Q-01
. ~ Revisao n°: 00
AMRY Comunicacao Interna evisaon
Péagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

A empresa AMRYV vem por este meio comunicar o Seguinte:

Melhores Cumprimentos

Data /

A Geréncia

Mod-Q-01
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APENDICE 6 - Modelo Ata de Reunido
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Mod-Q-02
o Revisao n°: 00
AMRYV Ata de Reunido evisaon
Péagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
\ Ata N°: | \ Data:
\ Local: \
Presencas
Nome Empresa Funcao Assinatura
Assuntos tratados
Assunto Responsabilidade Medidas a Data
Implementar resoluciao
Proxima reuniao \ Data:
Mod-Q-02
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APENDICE 7 - Plano de Auditoria Interna
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Mod-Q-03
Yool Revisdo n°: 00
AMRYV Plano de Auditoria Interna evisaon
Péagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Equipa Auditora
Nome Funcao Assinatura Data
Processo | Atividade Calendarizacio
Jan. | Fev. | Mar. | Abr. | Mai. | Jun. | Jul. | Ago. | Set. | Out. | Nov. | Dez.

Observacoes:

Mod-Q-03
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APENDICE 8 - Relatério de Auditoria Interna
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Mod-Q-04
2c . . Revisdao n°: 00
AMRYV Relatoério de Auditoria Interna vl
Péagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

Relatorio de Auditoria Interna

1. Dados da Empresa

2.0bjetivo, Periodos da Auditoria,
data

3. Caracteristicas do processo
auditado

4.Verificacao de Cumprimento de
Requisitos

S. Descricao das Nao
Conformidades encontradas

6. Observacoes a serem
consideradas

7. Conclusoes

Equipe de Nomes Assinatura Data

auditoria

Geréncia Nome Assinatura Data
Mod-Q-04
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APENDICE 9 - Registo de Ndo Conformidade
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Mod-Q-05

AMRYV Registo de Nao Conformidade [Rertstiots UL

Péagina 1 de 1

Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Nao conformidade - (NC) Oportunidade de Melhoria - (OM)

Origem da nao-conformidade ou da oportunidade de melhoria:

|:| 1.Analise Critica

|:| 2. Auditoria

|:| 3.Reclamacdo do Cliente
|:| 4.Processo

|:| 5.Equipamentos

|:| 6.Manutencao Preventiva
|:| 7.0utros:

Area do Processo onde a NC ou OM foi identificada

Requisito nao cumprido

Classificacao da NC
|:| 1- Nao Conformidade real

[ ] 2- Nao Conformidade potencial

Descricao

Equipe que realizou Nomes Assinatura Data

Geréncia Nome Assinatura Data
Mod-Q-05
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APENDICE 10 - Relatério de Nao Conformidade
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Mod-Q-06
2.q ~ . Revisdo n°: 00
AMRYV Relatério de Nao Conformidade
Pégina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

Relatorio de Nao Conformidade

Namero NC deverd ser niimero sequencial

Local onde ocorreu o desvio

Cliente /Fornecedor

Quantidade entregue

Quantidade reprovada

Data da abertura da NC

Area do Processo onde ocorreu a nao-conformidade

Descricao do Produto

Tipo de Desvio

Descricao do Problema

Motivo do Problema

Requisito nao cumprido

Responsavel pela implementacao da acao imediata

Prazo da correcao

Descricao da acao

Custos da acio realizada

Responsavel pela definicio
Data

Relatorio Encerrado e verificado
Data

Necessidade de relatorio de ocorréncia

Custos totais do relatorio de Nao conformidade

Relatorio Emitido Por Nomes Assinatura Data
Geréncia Nome Assinatura Data
Mod-Q-06
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Manual Funcoes

AMRYV

Responsavel Data Nome e Assinatura
Elaborado e
verificado por: RH/TQA
. Direcao
Aprovado por: AMRYV
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1 Objetivo Manual de Funcoes

Este manual tem como objetivo apresentar a descricao e andlise das fungdes da
empresa AMRYV, inclui a descricio do cargo, as funcdes, as tarefas e as

especificacdes das competéncias.

A descri¢do e andlise de funcdes consiste na base de qualquer sistema de recursos
humanos, e pretende disponibilizar informagdes essenciais para as diversas
praticas da gestdo de pessoas.

E um instrumento utilizado nas organizacdes para definir e esclarecer as
responsabilidades e as exigéncias que compdem cada funcgdo.

Permite o desenho de fluxogramas relativos aos processos de trabalho, identificar
possiveis falhas de comunicagdo, sobreposi¢des ou lacunas de responsabilidades e

tarefas, e identificar fun¢des pouco adequadas.

As funcdes podem ser hierarquizadas se necessdrio, tendo em conta o grau de
importancia, e a consideracdo de um conjunto de fatores pertinentes para a sua
avaliacdo, nomeadamente, as competéncias académicas, a experiéncia

profissional, a resolucio de problemas, a autonomia, entre outros.

2-Contexto da Organizacao

2.1- Caracterizacao da Empresa Ambroésio Miguel Rainha Venera-AMRYV

Na tabela 1 podemos observar alguns dados da empresa.

Designacao Social Ambrésio Miguel Rainha Venera

Ano de Constituicao 2012

Sede social Lagoaca

Classificacao de atividade 1251, Cultura de Frutos de Casca Rija
Economica

N° de trabalhadores 4

Fonte: Elaboracdo Propria
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2.2- Estrutura organizacional

Ao nivel da estrutura organizacional da empresa AMRYV, esta representada pela

figura 1

Geréncia/Direcio

Técnico Trabalhador Trabalhador
QaAs Diferenciado Indiferenciado

Figura 1- Organograma
Fonte: Elaboracgio Propria

2.3- Localizacao

A empresa localiza-se no distrito de Bragancga, Concelho de Freixo de Espada a Cinta,

Lagoacga.

ER Alfandega

FEGE Mogadouro

Parque'Natural
do,Douro

' Internacional

Torre de
Moncorvo

( Freixo de
lova. Espada
+Coa A Cintal

Figura 2- Localizagdo
Fonte: Adaptado Google Maps

2.4 - Missao, Visao, Valores.

A Missao da AMRYV ¢ produzir améndoas de qualidade, superando sempre os

requisitos dos clientes.

A Visao da AMRYV ¢ ser empresa de referéncia e reconhecida como a melhor
op¢do para os clientes comprarem as suas améndoas, sendo reconhecida pela sua

exceléncia no mercado.
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Os Valores da AMRV sdo competéncia, integridade, respeito, honestidade,
conservando o bom relacionamento com clientes, colaboradores e fornecedores

baseado na confianca entre as partes.

2.5 - Politica de Qualidade

Uma politica € um sistema de principios definidos para orientar decisdes que levarao
a alcancar resultados mensurdveis, ou seja, € uma declaracdo formal do que € a
qualidade para a empresa. A politica da qualidade € um compromisso que a empresa
declara para suas partes interessadas, sintetizando-se nos seguintes principios:

- Assegurar o cumprimento da legislacdo, regulamentacdo e requisitos em vigor
aplicaveis a sua atividade;

- Assegurar que sdo sistematicamente tidos em consideracio os aspetos
relevantes da qualidade;

- Desenvolver e manter o sistema de gestdo da qualidade, estabelecer principio
da melhoria continua;

- Avaliar ciclicamente os resultados obtidos tendo em vista a melhoria da
eficacia do sistema, introduzindo, sempre que considere oportuno, as acoes
corretivas e de melhoria necessarias;

- Minimizar os impactes ambientais decorrentes das suas atividades,
promovendo a utilizacdo racional dos recursos naturais, a prevencdo da poluicdo e

o0 uso das energias renovaveis;

- Proporcionar condicdes de trabalho seguras e sauddveis de forma a prevenir, por

todos os meios ao seu alcance, a ocorréncia de acidentes;

- Eliminar perigos e reduzir riscos para os seus trabalhadores, minimizando as
suas consequéncias com medidas de protecdo coletivas e/ou individuais;
- Assegurar a consulta e participacdo dos trabalhadores e estimulando a

pro-atividade, responsabilidade e espirito de equipa.

- Promover, quer internamente quer em parceria com outras entidades, a

investigacdo,o desenvolvimento e a inovag¢do, dos processos e da comunicagao;

- Aperfeicoar os mecanismos de relacionamento com as partes interessadas para,
com base num melhor conhecimento das suas necessidades e expectativas,

melhorar o desempenho e o grau de satisfacdo dos seus trabalhadores e outras

© Ana Pinto (2021)

121



partes interessadas;

- Envolver, no respeito pelos principios

€ Ccompromissos

referidos, todos os trabalhadores, gestdo e todas as partes interessadas;

- Assegurar que a politica da qualidade € documentada e aprovada.

2.6- Comunicacao

anteriormente

A comunicacdo interna da AMRYV ¢ feita através de vdrios meios, na tabela seguinte

encontra-se descrito o plano de comunica¢ao da empresa.

AMRYV PLANO DE COMUNICACAO
QUEM COMO A QUEM COMUNICA
O QUE COMUNICAR COMUNICA | COMUNICA QUANDO
Interno Externo
Regulamento Interno de protecao de Via correio Colaboradore | Fornecedore Apbs
TQAS . . ~
dados eletrénico S s Clientes aprovacdo
Manual da Qualidade TQAS Via correio | Colaboradore ApGs
eletrénico s aprovacao
Na entrada
Papel; de novos
. Via correio Colaboradore colaboradore
Manual de Acolhimento RH/TQAS cletrénico; s < ouna
mudanca de
funcdes
Na entrada
de novos
Manual de Funcoes RH/TQAS Via correio Colab(;radore colslz)(l)lre:l(ei‘ore
eletrénico;
mudanca de
funcdes
Procedimentos Gerais RH/TQAS Via C(,m.elo Colaboradore Apos~
eletrénico S aprovacgio
Via correio .
Impressos (modelos) RH/TQAS eletrénico; Colaboradore Ap0s~
S aprovacgio
Papel
Organograma RH Int‘emet/V’ ia Colaboradore Apbs )
correio eletronico S aprovacgio
Politica da Qualidade RH/TQAS Interney/Via | Colaboradore | Populacdo Apos
. . S em geral aprovacgao
correio eletrénico
Verbalmente/plan
Objetivos Gerente o de atividade e | Colaboradore Apés
Resultados econémicos orgamento S Reunido
Verbalmente em
Objectivos/Riscos Oportunidades Gerente/TQA reumo;s; Colaboradore Apos~
S Correio S aprovacdo
eletrénico;
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AMRY PLANO DE COMUNICACAO
A QUEM
QUEM | COMO COMUNICA
O QUE COMUNICAR COMUNI | COMUNI QUANDO
CA CA
Interno Externo
Partes
interessad
Circular as externa
Area (produtore Sempre que se
Assuntos gerais RH/TQAS s de Mpre que <
Reservada justifique
Site Amendoa
/fornecedo
res,
outros)
Gerente/T Tabela de . Partes Sempre que
Precos produtos QAS Precos/Inte interessad sejam
rnet as externa | atualizados
Nota de No ato da
Requisitos de controlo e monitorizacdo de | Gerente/T encor.nenda Fornecedo corlr\}gra;
desempenho Fornecedores QAS L res S
Via correio adjudicacao
electrénico de servico
Verbalmen
o te; Colaborad Sempre que se
Formacdes internas TQAS Plano de ores justifique
Formacio;
Verbalmen
RH/Gerent | te reunido; Ap6s
e Por correio | Colaborad andlise/compil
Revisao pela Gestao eletrénico ores acdo e reunido

Fonte: Elaboracgio Propria

3 — Definicao de Funcoes

Na tabela 3 podemos observar a defini¢do de fun¢des da empresa AMRV

Funcdo Regquisitos Escolaridade | Formacao Responsabilidade | A quem
Exigida Comunica
Gestor Possuir experiéncia no | Licenciatura | Formacdo em Gerir todo o processo | Administracio
Administrador | setor agricola; possuir lideranga produtivo da empresa
no minimo 5 anos em AMRV
funcdo similar.
Técnico QAS | CAP Formador; CAP | Licenciatura Formagao Qualidade | Gerir os Recursos Gestor
TSHST;  Experiéncia Humanos, Qualidade
minima de 5 anos em Ambiente e
fung@o. Seguranga
Trabalhador | Possuir carta de | 12 Ano Formacgéo condutor | Cumprir o Sistema de | Gestor
Diferenciado | pesados; possuir carta manobrador; Qualidade da empresa
de trator; Experiéncia Formacgdo COTS; e executar o trabalho
minima 5 anos. Formacgdo Aplicagdo | de acordo com regras
de Fitofarmacos. mencionadas.
Trabalhador | Trabalhar na drea 4 | Nao aplicdvel Nao Aplicével Cumprir o Sistema de | Gestor
Indiferenciado | pelo menos um ano. Qualidade da empresa
e executar o trabalho
de acordo com regras
mencionadas.
Fonte: Elaboracgio Propria
MF-01
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Manual Acolhimento

AMRYV

Responsavel Data Nome e Assinatura
Elaborado e
verificado por: RH/TQA
. Direcao
Aprovado por: AMRYV
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1 Objetivo Manual de Acolhimento

O Manual foi elaborado com o objetivo de informar e dar a conhecer a organizagdo
aos colaboradores no acolhimento da organizacdo, previamente ao inicio dos
trabalhos.

O manual foi concebido para facilitar o seu acolhimento e adaptacdo de forma
harmoniosa e estruturada na Empresa AMRYV, onde se pretende que encontre um
6timo local para trabalhar.

Para tal, a AMRYV tem como objetivos:

- O alcance da sua Realizacdo Profissional, desenvolvendo as relacdes quotidianas
entre todos;

- A promocdo, cada vez maior, envolvimento de todos nos Planos de Acdo de

Melhoria continua;

- O Respeito Mutuo, o Didlogo e a Confianca como pilares fundamentais para a

satisfacdo dos Colaboradores.

Acolher um novo colaborador na empresa deve ser um processo em que, deve
possibilitar uma boa integracdo, para que o mesmo se sinta envolvido e se sinta parte
integrante da organizacdo. Este manual funciona como guia para possibilitar ter

conhecimento de toda a informacao relevante.

Se apos leitura surgirem duvidas ou questdes, as mesmas devem ser esclarecidas com

o superior hierdrquico da empresa.

2-Contexto da Organizacao

2.1- Caracterizacao da Empresa Ambrosio Miguel Rainha Venera-AMRV

Na tabela 1 podemos observar alguns dados da empresa.

Designacéio Social Ambrosio Miguel Rainha Venera

Ano de Constituicio 2012

Sede social Lagoaca

Classificaciio de atividade 1251, Cultura de Frutos de Casca Rija
Economica

N° de trabalhadores 4

Fonte: Elaboracgio Propria
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2.2- Estrutura organizacional

Ao nivel da estrutura organizacional da empresa AMRV, estd representada pela

figura 1 (organograma):

Geréncia/Direcio

Técnico Trabalhador Trabalhador
QaAs Diferenciado Indiferenciado

Figura 1- Organograma
Fonte: Elaboragio Propria

2.3- Localizacao

A empresa localiza-se no distrito de Braganca, Concelho de Freixo de Espada a Cinta,

Lagoacga.

ER Alfandega

FEGE Mogadouro

Parque'Natural
do,Douro

' Internacional

Torre de
Moncorvo

( Freixo de
lova. Espada
+Coa A Cintal

Figura 2- Localizagdo
Fonte: Adaptado Google Maps

2.4 - Missao, Visao, Valores.

A Missao da AMRYV ¢ produzir améndoas de qualidade, superando sempre os

requisitos dos clientes.

A Visao da AMRYV ¢ ser empresa de referéncia e reconhecida como a melhor
op¢do para os clientes comprarem as suas améndoas, sendo reconhecida pela sua

exceléncia no mercado.
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Os Valores da AMRV sdo competéncia, integridade, respeito, honestidade,
conservando o bom relacionamento com clientes, colaboradores e fornecedores

baseado na confianca entre as partes.
2.5 - Politica de Qualidade

Uma politica € um sistema de principios definidos para orientar decisdes que levarao
a alcancgar resultados mensurdveis, ou seja ¢ uma declaracdo formal do que € a
qualidade para a empresa. A politica da qualidade € um compromisso que a empresa

declara para suas partes interessadas, sintetizando-se nos seguintes principios:

- Assegurar o cumprimento da legislacdo, regulamentacdo e requisitos em vigor
aplicdveis a sua atividade;

- Assegurar que sdo sistematicamente tidos em consideracdo os aspetos
relevantes da qualidade;

- Desenvolver e manter o sistema de gestdo da qualidade, estabelecer principio
da melhoria continua;

- Avaliar ciclicamente os resultados obtidos tendo em vista a melhoria da
eficicia do sistema, introduzindo, sempre que considere oportuno, as agdes
corretivas e de melhoria necessdrias;

- Minimizar os impactes ambientais decorrentes das suas atividades,
promovendo a utilizacdo racional dos recursos naturais, a prevencdo da poluicdo e

o uso das energias renovaveis;

-Proporcionar condi¢des de trabalho seguras e saudédveis de forma a prevenir,

por todos os meios ao seu alcance, a ocorréncia de acidentes;

- Eliminar perigos e reduzir riscos para os seus trabalhadores, minimizando as
suas consequéncias com medidas de protecdo coletivas e/ou individuais;

- Assegurar a consulta e participacdo dos trabalhadores e estimulando a
proatividade, responsabilidade e espirito de equipa.

- Promover o desenvolvimento profissional dos seus trabalhadores,
garantindo a adequacdo e desenvolvimento das suas competéncias para as funcodes

que desempenham;

- Promover, quer internamente quer em parceria com outras entidades, a

investigacdo,o desenvolvimento e a inova¢do, dos processos e da comunicagao;
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- Aperfeicoar os mecanismos de relacionamento com as partes interessadas para,
com base num melhor conhecimento das suas necessidades e expectativas,
melhorar o desempenho e o grau de satisfacdo dos seus trabalhadores e outras
partes interessadas;

- Envolver, no respeito pelos principios € compromissos anteriormente
referidos, todos os trabalhadores, gestao e todas as partes interessadas;

- Assegurar que a politica da qualidade € documentada e aprovada.
2.6- Comunicacao

A comunicag¢do interna da AMRYV ¢ feita através de varios meios, na tabela 2

encontra-se descrito o plano de comunica¢do da empresa.

QUEM | COMO A QUEM
0O QUE COMUNICAR COMUNI | COMUNI COMUNICA QUANDO
CA CA
Interno Externo
Verbalmen
te em .
Objetivos/Riscos Oportunidades Gerente/T reunioes; Colaborad Apos~
QAS . ores aprovacio
Correio
eletrénico;
Partes
interessada
Circular s externas
Assuntos gerais RH/TQAS Area (produtore Sempr_e.que s¢
Reservada s de justifique
Site Améndoa
/fornecedo
res, outros)
Gerente/T Tabela de ) Partes Sempre que
Precos produtos QAS Precos/Inte interessada sejam
rnet s externas atualizados
Nota de No ato da
Requisitos de controlo e monitorizacdo de | Gerente/T encon_nenda Fornecedo Coﬁzra;
desempenho Fornecedores QAS L res S
Via correio adjudicacdo
electrénico de servigo
Verbalmen
P te; Colaborad Sempre que se
Formacoes internas TQAS Plano de ores justifique
Formacio;
Verbalmen
RH/Gerent | te reunido; Apds
e Por correio | Colaborad andlise/compil
Revisdo pela Gestio eletrénico | ores acdo e reunido

Fonte: Elaboracdo Propria

Podera discutir com o seu Superior Hierdrquico a progressao destes temas, ou novos
que surjam, com o intuito de progresso e melhoria continua.

Sejam Bem-Vindos Bom trabalho
MA-01
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APENDICE 13 - Registo de Ocorréncia Informatica
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Mod-1-01
. A O G 240 Revisao n°: 00
AMRYV Registo de Ocorréncia informatica
Péagina 1 de 1

Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

Preencher pelo Preencher pelo responsavel

Colaborador de Informatica
Processo/Atividade
Equipamento n°
Tipo de
Ocorréncia

Data da ocorréncia
Qual o impacto
que implica a
ocorréncia na
produtividade
Descricao
Pormenorizada da
ocorréncia

Relatorio detalhado da ocorréncia.

Observagdes:

Assinatura e data responsavel pelo equipamento Informatico
/1

Mod-I-01
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APENDICE 14 - Registo de Manutenciio
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AMRYV

Registo de Manutenciao

Mod-M-01

Revisao n°: 00

Pégina 1 de 1

Elaborado Por:

Aprovado por:

Data:

Data:

Preencher pelo

Colaborador

Preencher pelo responsavel
de manutencao

Processo/Atividade

Equipamento n°

Tipo de
Manutencio

Data da
Manutencio

Qual o impacto
que a manutenciao
tem na
produtividade

Descricao
Pormenorizada da
necessidade de
manutencao.

Relatério detalhado da manutencao.

Observagdes:

Assinatura e data responsavel da manutenc¢ao

Mod-M-01
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APENDICE 15 - Ficha de Identificaciio de Colaborador
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Mod-RH-01
: ; = Revisdo n°: 00
AMRYV Ficha de Identificacio do Colaborador
Pégina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

N° Interno do Colaborador

Data de Admissao Fungdo

Nome

N° Documento de Identificacio

Validade

N° Seguranca Social

N° Identificagdo Fiscal

Morada

Contactos TLM/Telefone/Correio
electronico

TLM

Correio electronico

Data de Nascimento

Estado Civil

N° Dependente

NIB

Habilitacdes literdrias

Formacao relevante

Funcdo Proposta

Outras competéncias

A empresa cumpre com o0 RGPD em vigor.

Assinatura do(a) Colaborador (a)

Assinatura direcao Recursos Humanos

Mod-RH-01
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APENDICE 16 - Ficha de Funcdes
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Mod-RH-02
. - Revisdo n°: 00
AMRYV Ficha de Fungdes
Péagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Funcéo

Requisitos da Func¢ao

Requisitos Base

Requisitos Complementares

Descricao da Funcao

Principais responsabilidades

Hierarquia

Colaborador Depende de:

Colaborador € Substituido por:

Assinatura e data Colaborador (a)

Assinatura e data direcao Recursos Humanos

Mod-RH-02
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APENDICE 17 - Registo de Tempos de Trabalho
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Mod-RH-03

Revisdo n°: 00

AMRYV Registo de Tempos de trabalho
Pégina 1 de 2
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
N° Interno do Colaborador
Ano
ME
DIAS S
1 1|1 f{r|(1|1f{rf1rj1(2f(2|2(2]2 2 213(3
1121314156 0 213 516 910 (12|34 6 91011 1
1 11 (1|11 f{1|1]1}f2 2 (2|2 2 213(3
/2 &) &) | O 0 213 516 9101123 |4 6 9101 2
1 Tl |tfr]2)2f2(2]2 2 21313
o I 0 213 516 819|101 |2]|3]|4 6 91011 3
1 a1t f1]2 2022 2 21313
L2 &) 45| )| O 0 213(4|5(6(7|8[9(0]|1]2(3]|4 6 910 (1 4
1 L1111 f1rj1j1f{2)12(2(2(2 2 213(3
o I 0 213 516 910|112 (3|4 6 91011 5
1 a1t frf{1]|1|1]2 2022 2 21313
B 0 213(4|5|6(7|8[9(0]|1]|2(3]|4 6 9101 6
1 111|111 f1r)j1(2f(2)2(2]2 2 213(3
29| =)9) @ 0 213 516 910|112 (3|4 6 91011 7
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DIAS
S
tlrfrfrfrfr|tfr]1]1]2 2
1{2(3(4|5|6|7|8]9 | 3 sl ool 8
tlrfrftfrfr|tft]1]1]2 2
112|3|4|5|6|7|8]9 ] 3 S ool ila 9
tlrfrftfrfr|tft]1]1]2 2
1{2(3(4|5|6|7|8]9 ] B sl ool 10
tlrjrfrfrfr|rfrf1|tf2]2]2
112(3]|4|5(6[7]8]9 ; 3 s |6 olol1ls 11
tlofr |t ft]1]1]2 2
2131415167 8% o1 |2]3]als5|6|7]8]o]ol1]2 12

Presencas -P
Auséncias - A
Ferias-F

Observacgoes:

Assinatura do(a) Colaborador (a)

Assinatura direcao recursos Humanos

Mod-RH-03
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APENDICE 18 - Registo de Auséncias
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Mod-RH-04
. A Revisao n°: 00
AMRYV Registo de Auséncias vl
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

N° Interno do Colaborador
Assunto- Registo de Auséncia

Eu

(nome do colaborador), venho pelo presente informar que pretendo ausentar-me ao trabalho:

No periodo de / a / / ;

Pelo seguinte motivo:

Observacoes:

Assinatura e data do(a) Colaborador (a)

Assinatura e data direcao recursos Humanos

Mod-RH-04
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APENDICE 19 - Registo Controlo de documentaciio
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Mod-RH-05
. - Revisao n°: 00
AMRV Registo de Controlo de documentacéo
Pégina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

Registo de Controlo de Documentacao

Identificacio do
documento

Local de Indexacao

Responsavel pelo
controlo documental

Responsavel pelas
atualizacoes
/aprovacoes

Responsavel pela
divulgacio

Tempo de arquivo

Copias de Seguranca

Observacoes:

Assinatura e data Gestao

Mod-RH-05
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APENDICE 20 - Registo de Formacio / Sensibilizaciio
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Mod-RH-06
q - e S Revisdo n°: 00
AMRYV Registo de Formacao/Sensibilizacao
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

Formacio [ ] Sensibilizacao []

Tema

Data Duracio
Nome Formador Assinatura
Empresa Funcao

Descricao Sumaria dos Temas abordados

Documentacéo Distribuida

Lista de Presencas

N° Nome Formando Empresa Funcao

Assinatura

Mod-RH-06
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APENDICE 21- Plano Anual de Formacio
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Mod-RH-07
- Revisdo n°: 00
AMRYV Plano Anual de Formacao v
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Ano
Equipa Formadora
Nome Funcao Assinatura Data
~ Calendarizacio
Formacao
Jan. | Fev. | Mar. | Abr. | Mai. | Jun. | Jul. | Ago. | Set. | Out. | Nov. | Dez.
Observacoes:
Mod-RH-07
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APENDICE 22 - Avaliacdo da Formaco
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Mod-RH-08
Ot ~ Revisdo n°: 00
AMRYV Avaliagiio da Formacio v
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Avaliacao

Itens a avaliar

Mau

Suficiente

Bom

Tema

Conteudos

Meios utilizados

M¢étodos Utilizados

Compreensido

Duracdo da Formacio

Competéncia do
formador

Assinatura (facultativa)

Data

Mod-RH-08
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APENDICE 23 - Avaliacio de Colaborador
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Mod-RH-09

AMRV Avaliagio de colaborador Reviio = 00

Pagina 1 de 1

Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Avaliacao
Itens a avaliar A melhorar Alcancado Plenamente
Alcancado

Acalca os objetivos
propostos
Respeita as regras
implementadas

Cumpre as indicacdes
Demonstra interesse em
aprender

Avaliacao Global

Assinatura Responsavel Hierarquico

Data

Mod-RH-09

© Ana Pinto (2021) 152



APENDICE 24 - Registo de Assinaturas/Rubricas
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Mod-RH-10
. . . Revisao n°: 00
AMRYV Registo de Assinaturas/ Rubricas

Pagina 1 de 1

Elaborado Por: Aprovado por:

Data: Data:

N° Nome Empresa Funcao Assinatura Rubrica
Colaborador P ¢
Mod-RH-10
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APENDICE 25 - Planeamento de Trabalhos Semanal
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Mod-Prod-01
AMRYV Planeamento de trabalhos semanal Revisio n®: 00
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Ano
N° semana
Local de Equipa de | Responsavel Contacto Chefe de | Trabalhos ~
. . . Observacoes
trabalho trabalho da equipa equipa a realizar
Assinatura responsavel elaboracao Planeamento
[/

Mod-Prod-01
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APENDICE 26 - Registo de Producio
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Mod-Prod-02
Revisdo n°: 00
AMRYV Registo de Producio evisaon
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Local . Quantidade Quantidade Quanf:ldade
~ Variedade . . . produzida Sem
Producao Produzida Rejeitada
Casca
Observacoes:

Assinatura responsavel Producao

Mod-Prod-02
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APENDICE 27 - Verificacio de Conformidade Produto
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Mod-Prod-03
Revisdo n°: 00
AMRV Verificacdo de Conformidade Produto evisao n
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

Identificagao Lote

Quantidade

Data de Producao

O produto Cumpre com: Sim Nao Observacoes

Peso

Forma

Tamanho
Cor definida

Possui apenas uma casca

Integro (ndo partido)
Sabor

Textura

Calibre

Possui Defeitos

Lote Conforme |:| Lote Nio Conforme |:|

Assinatura responsavel Producao

Mod-Prod-03
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APENDICE 28 - Registo Armazenamento
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Mod-Arm-01
Revisao n°: 00
AMRYV Registo de Armazenamento evisaon
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

Identificagao Lote
Quantidade
Data de Producao

Condicoes de armazenamento

Sim

Nao

Observacoes

Local seco

Local arejado

Temperatura adequada

Embalagem utilizada é
adequada

Esta exposta a cheiros Fortes

Controlo de Roedores

Observacgdes

Assinatura responsavel Produ¢iao/Armazenamento

Mod-Arm-01
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APENDICE 29 — Registo Expedicao
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Mod-Exp-01
Revisdao n°: 00
AMRV Registo de Expedicao evisaon
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
Identificacido Cliente Variedade | Lote | Quantidade | Data Entrega | Observacoes

Observagoes:

Assinatura responsavel Producao/Armazenamento/Expedicao

Mod-Exp-01

Y A
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164



APENDICE 30 — Modelo Sugestoes de Melhoria
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Mod-Sm-01
. ~ . Revisao n°: 00
AMRYV Registo de Sugestoes de Melhoria
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:

O principal objetivo da empresa € satisfazer os requisitos do cliente, correspondendo

as suas necessidades e expetativas, elevando sempre os limites de satisfacdo.

A AMRYV agradece todas as sugestdes e melhorias formuladas para atingir esse

objetivo. Para tal basta escrever o que sugerem que a empresa melhore.

Sugestdo [ ] Melhoria []

Colaborador |:| Cliente |:| Fornecedor |:| Comunidade externa |:|

Sugestoes de melhoria

Assinatura e data (facultativo)

Mod-Sm-01
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APENDICE 31 - Modelo Avaliacdo e Satisfacio Clientes
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AMRYV

Registo de avaliacao e satisfacdo de clientes

Mod-SM-02

Revisao n°: 00

Pagina 1 de 1

Elaborado Por:

Aprovado por:

Data:

Data:

Avaliaciao

Satisfaciao

Requisito a avaliar

Mau

Suficiente

Bom

Pouco
Satisfeito

Muito

Satisfeito Satisfeito

Recetividade

Profissionalismo

Comunicacio e
Informacio

Flexibilidade

Recolha de sugestdes

Tratamento das
reclamacdes

Profissionalismo dos
colaboradores

Qualidade dos produtos

N.° de reclamagdes e
respetivo tratamento

Cumprimento de entrega
de produtos

Tempo médio de resposta
as reclamacdes

N.° de a¢des de formacao
para melhoria da
comunicag¢do com o
cliente

N.° de acOes para
envolvimento dos clientes
na melhoria dos
processos e servicos

Satisfagdo global

Observagoes:

Assinatura e data (facultativo)

Mod-SM-02
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APENDICE 32 — Registo de Reclamaciio do Cliente
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Mod-SM-03
q - g Revisdo n°: 00
AMRYV Registo de Reclamacio do cliente
Pagina 1 de 1
Elaborado Por: Aprovado por:
Data: Data:
N° de Reclamacao Data da Reclamacio

Descri¢ao pormenorizada da Reclamacio

Quem Reclamou

Contacto Email Tim

Descri¢ao pormenorizada da Reclamacao

Correcao /Acao Corretiva

Estado de Implementacio da correcao/Acao corretiva

Corrigido/Implementado [ | Naio corrigido/Nao implementado

Observagoes:

Assinatura e data

Mod-SM-03
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