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Resumo

A crescente complexidade empresarial, juntamente com o aumento das exigéncias do mercado,
nomeadamente da concorréncia e, fundamentalmente, dos clientes faz com que a Qualidade se
torne a principal aliada de uma organizagao tornando-a, assim, uma ferramenta imprescindivel no
seu quotidiano.

Este projeto tem como principal objetivo a implementacdo de um Sistema de Gestao de Qualidade
na FiscalPREVE — prestadora de servigos — nos seus servicos mais criticos que sdo: Controlo de
Pragas; Seguranca Alimentar; Seguranca no Trabalho; Satdde no Trabalho. Para tal seguiu-se a
norma NP EN ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestao de Qualidade — Requisitos.

Com esse objetivo foi estabelecida toda a documentacdo pertinente para a implementacdo da
norma de qualidade.

Palavras-Chave: Qualidade, Sistema de Gestdo, ISO 9001:2008, Servigos, FiscalPREVE
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Abstract

The increasing business complexity along with the increasing market demands, namely
competition, and essentially all the customers makes that Quality becomes the key of the success
of an organization, thereby making it an indispensable tool in their quotidian.

The main purpose of this project is the implementation of a Quality Management System at
FiscalPREVE — Service Company — in all their most critical services: Pest Control, Food Security,
Safety at work, Health at Work. For this, it followed the Standard NP EN ISO 9001:2008 — Quality
Management System — Requirements.

In this way, it was established all of the documentation that is necessary for the implementation
of the quality standard mentioned above.

Key Words: Quality, Management Systems, ISO 9001:2008, FiscalPREVE
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1. Introducao

1.1 Objetivos e metodologias do estudo

Vivemos numa era onde as mudancas s@o constantes e os clientes exigem cada vez mais e
melhor. E, portanto, tarefa de todas as organiza¢des acompanhar estas mudancas e satisfazer as
necessidades dos clientes por uma questdo de sobrevivéncia no mercado. Com a constante
evolucdo e mudanga, os gestores devem adotar técnicas de gestdo para os auxiliar, por exemplo,
em tomada de decisdao. Devem, essas técnicas ser apropriadas e adaptadas a organizagao e as suas
necessidades.

O presente projeto pretende desenvolver uma metodologia para a implementa¢do de um
sistema de gestdo de qualidade (SGQ) baseado na norma NP EN ISO 9001:2008 numa empresa
de prestacdo de servicos especializados. A escolha da empresa surgiu do simples facto desta ser
da zona de residéncia e ser uma prestadora dos mais variados servigos, dai o interesse pessoal em
aprender mais dessa area. Numa primeira abordagem com a empresa, referiram a falta de um SGQ
na mesma, pelo que surgiu a ideia de implementar / atualizar o obsoleto sistema existente.

A NP EN ISO 9001:2008 especifica os requisitos necessarios a implementagao de um SGQ,
mas sendo uma norma abrangente e aplicdvel a todo e qualquer tipo de organizagao, esta diz como
deve ser feito e ndo como fazer, ou seja, cada organizagdo deve interpretar a norma e adaptar a
mesma a sua realidade.

Este projeto debrugar-se-4, entdo, na questdo de como a implementar juntamente com
documentagao pertinente para essa implementacao.

A metodologia utilizada na elaboragao deste projeto consistiu, primeiramente, na definicdo
dos objetivos do trabalho, de seguida numa revisdo da literatura relevante para o desenvolver do
trabalho, juntamente com uma pesquisa bibliogrdfica para sustentar esse mesmo
desenvolvimento. Por fim foi realizada a recolha de toda a informacdo e dados necessarios para a
implementacdo do SGQ, nomeadamente os servigos, 0s processos, a estrutura e toda a

documentagao de qualidade existente.

1.2 Estrutura do projeto

Este projeto apresenta-se dividido em, essencialmente, cinco partes cujos conteidos siao
descritos brevemente:

1 — Introducdo — neste ponto encontram-se 0s objetivos e as metodologias de estudo.

2 — A qualidade e os sistemas de gestdo da qualidade — este ponto € constituido por sete
subpontos relativos a revisio da literatura. Pode-se, ainda, dividir estes sete subpontos em duas

partes; uma primeira parte aborda a questdo da qualidade: o que é a qualidade; a evolucdo da




qualidade; a origem dos principais problemas da qualidade; os modelos da qualidade onde se
especificam os autores que mais se destacaram nas teorias relativas a qualidade e a contribui¢ao
do estudo de cada um para o tema em questdo. Numa segunda parte temos questdes envolventes
no sistema de gestdo: vantagens e custos da implementago; os principios da gestao da qualidade;
o ciclo PDCA; a estrutura da norma NP EN ISO 9001:2008.

Refere-se ainda a revisdo da NP EN ISO 9001:2015- Um futuro préximo — aqui sdo
evidenciadas as alteracdes a que esteve sujeita a norma na recente atualizacao.

3 — A Empresa — aqui € apresentada a empresa e todos os servigos prestados.

4 — Requisitos da NP EN ISO 9001:2008 — Aqui sdo explanados os requisitos da norma de
qualidade. Em cada um deles ¢ referido o que diz a norma, isto é, o que deve ser feito e o que a
empresa deve e ndo fazer e/ou o que ja faz para o SGQ.

5 — Consideracdes finais — neste ponto sdo apresentados os obsticulos a elaboracdo do
relatério e as contribuicdes que teve quer a nivel profissional, quer a nivel pessoal, bem como
algumas consideragdes finais e alguma sugestdo e/ou oportunidade de melhoria pertinente.

Por fim, encontra-se a Bibliografia e os Anexos onde serdo evidenciados todos os

documentos pertinentes e necessdrios para a implementacido do SGQ.




2. A Qualidade e os Sistemas de Gestao da Qualidade
2.1 A Qualidade

Num mundo cada vez mais pequeno, totalmente globalizado, onde a concorréncia estd ao
mais alto nivel de competicdo e onde a sociedade estd cada vez mais exigente, cabe a cada
organizacdo adquirir e praticar técnicas/ferramentas que a diferenciem pela positiva das restantes,
preferencialmente da sua concorréncia direta.

Qualidade o que é? Como se define? E facil de constatar, mas é dificil de explicar.

“Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”’.
(ISO 9000:2005)
Quando se ouve: “este produto/servigo é de qualidade” ou até mesmo “aquela organizacéo
tem qualidade”, tais afirmagdes estdo relacionadas com as perce¢des de cada um, por isso € que
as necessidades e as expectativas estdo intimamente ligadas a defini¢do de qualidade.
Se um determinado produto/servico superar a expectativa do seu adquirente, isto significa
que este ficou satisfeito com esse mesmo produto/servico, logo para esse cliente, em especifico,
o produto/servigo tem qualidade. Este “vé&” qualidade no servico prestado; o produto que adquiriu

satisfaz as suas necessidades.

Traduzindo quantitativamente:

L)
I
o O

Onde,
Q — Qualidade
D — Desempenho
E — Expectativa
Quando Q > 1 o consumidor tem um bom sentimento
sobre o produto/servico em questao.
(Baia 2013)

Nao hd uma definicdo concreta nem correta do conceito de qualidade, contudo esta é
considerada como algo que afeta a vida das organizacdes e a vida de cada individuo de forma
positiva, apesar da sua relatividade.

Nos dias de hoje nio ha organizacdo alguma que nao fale ou pratique qualidade, pois esta
¢ vista como fator de sobrevivéncia e competitividade.

Reconhecer que falhamos ou que algo ndo foi produzido da melhor maneira é meio

caminho andado para perceber que a qualidade ¢ importante e que nao deve ser descurada.




Relativamente a qualidade nos servigos, estes sdo por natureza intangiveis, o que torna mais
dificil a percecdo e a avaliacdo da qualidade. Deve ter-se como principal preocupacio a relacao
que se mantem com o cliente durante todo o processo produtivo, visto que existem prestagdes de
servigo no qual se exige a participag@o do cliente. Foram Berry, Zeithaml e Parasuraman (1990)
que desenvolveram as dimensdes da qualidade exclusivamente para os servicos, baseando-se no
autor das oito dimensdes de qualidade — David Garvin — dimensdes estas que serdo abordadas a

posteriori.

Evolugdo da qualidade
A gestdo da qualidade é um assunto que ganhou notoriedade a partir da década de 1980,

contudo ndo se trata de uma invencdo moderna. As preocupagdes com a qualidade sempre

N

existiram e s@o de certo modo intrinsecas a natureza humana. Vdérios sdo os argumentos

relativamente ao seu inicio pelo que se vai focar o periodo de tempo exposto na figura 1.

1980-00| Qualidade Total /\

Programas de Gestéo de
Qualidade
Circulos da Qualidade

Garantia da Qualidade
Motivagdo para a Qualidade
zero defeitos

1970-80

1960

1930-50 | Controlo Estatistico da Qualidade
Fiabilidade/ manutibilidade

1920 | Inspecio da Qualidade

1900 | Supervisdo

Evoluc¢ao da Qualidade

Antes 1900} Predominancia da mao-de-obra

Figura 1 — Evolugdo da qualidade
Fonte: Adaptada de Pires (2007)

Resumidamente, e para entender melhor esta evolug@o da qualidade importa referir alguns
aspetos relevantes.

No inicio, pouco antes da revolucdo industrial, eram os artesdos os responsaveis pela
detecdo de defeitos de fabrica¢do. Os produtos eram verificados um a um pelo produtor e pelo

cliente. Havia um controlo de inspe¢do mesmo sem metodologias definidas.




Em plena expansdo industrial, onde tudo o que era produzido era vendido, existiam os
chamados inspetores da qualidade que separavam os produtos defeituosos.

Durante a 2* Guerra Mundial muitas empresas comegaram a produzir para o exército o que
obrigou a instituir o controlo da qualidade, assegurado por engenheiros. Também, com o aumento
da procura de produtos manufaturados era necessdrio um método especifico e mais eficiente de
controlo. Implementaram-se, assim, técnicas estatisticas, o que substituiu a inspecdo produto a
produto pela andlise por amostragem.

A partir de 1960 com a concorréncia acrescida, as empresas procuraram responder as
necessidades destes mercados cada vez mais exigentes. A qualidade ainda nio era uma
preocupacgdo predominante das empresas.

A partir de 1975 a oferta era muito superior & procura, o que obriga as empresas a
implementarem uma estratégia de qualidade.

A qualidade tem que existir em todas as fases do ciclo de vida do produto e isto exige que
cada fungdo da empresa assuma a sua responsabilidade em parte do objetivo global da qualidade
e que todos, na empresa, sejam mobilizados nesse sentido, o que se designa por Qualidade Total.

As novas abordagens que foram surgindo, foram evidenciando a preocupacdo com o cliente
e com o modo pelo qual as organizacdes direcionam as suas estratégias a procura de satisfazer as

necessidades e expectativas dos clientes.

Dimensoes da qualidade

Ap6s a breve exposi¢cao da evolucdo do conceito de qualidade, ressalta que, nos dias de
hoje, os clientes sao uma peca fundamental no sucesso da organizacdo, pelo que importa perceber
como € vista a qualidade aos olhos do cliente, para assim, ser mais acessivel a superacdo das

expectativas do mesmo.




Na figura 2 estdo evidenciados alguns exemplos de possiveis dimensdes de como e onde

os clientes percebem a qualidade.

Caracteristicas

Caracteristicas Servigo o
Funcionais

Técnicas

Aparéncia Estética

Garantia e Gestao ; s
Como os Clientes
da Qualidade
a Que entendem a Precc
Qualidade
Custo do ciclo
Assisténcia de vida
-[- - . Y
écnica .
Ambiente

Seguranca

Figura 2 — Dimensdes da qualidade
Fonte: Adaptado de Pires (2007)

Apesar de a qualidade ser um conceito subjetivo e, por vezes, ser dificil, ou mesmo
impossivel de medir com precisdo, do ponto de vista do controlo de qualidade, da garantia de
qualidade ou da gestdo da qualidade, a qualidade necessita de ser objetivada e quantificada de
forma a ser mensurdvel. Essas caracteristicas subjetivas devem, quando possivel, ter alguma
forma de medi¢do ou comparagdo, pois de outro modo nao existird possibilidade de controlo.

Podemos afirmar que ndo existe qualidade absoluta. Pois, ndo é possivel, com um tdnico
produto/servico satisfazer toda a gente. Pelo que, todos os produtos/servicos devem ser
concebidos para um segmento bem identificado do mercado. O produto/servico tem que estar
estritamente relacionado com esse segmento, possuir as caracteristicas que os consumidores
esperam e necessitam e custar aquilo que estes estdo dispostos a pagar, componente fundamental
para a qualidade de um produto ou servigo.

Segundo Pires (2007), a qualidade compreende um conjunto de caracteristicas, que podem
ser divididas nas seguintes categorias:

— Caracteristicas funcionais — aquelas que sdo diretamente Uteis ao consumidor e que

permitem ao produto dar respostas ao quadro de necessidades do utilizador. Sao
exemplos: velocidade, comodidade e habilidade.

— Caracteristicas Técnicas — aquelas que resultam da soluc¢do técnica encontrada. Séo

exemplos: material, peso e altura.




As carateristicas podem ser expressas de uma forma precisa através das fungdes que o

produto desempenha.

Origem dos principais problemas da qualidade

A maioria dos problemas da qualidade detetados num produto t€ém origem em fases
anteriores ao fabrico.

A qualidade comeca pela identificacdo das necessidades do utilizador, logo qualquer
imprecisdo ou falha nesta fase terd consequéncias nas fases seguintes o que se traduz,
normalmente, em custos elevados.

A qualidade tem a ver com todas as atividades da empresa, como se pode verificar no Ciclo
da Qualidade, apresentado na figura 3. A qualidade comeca, como j4 foi referido, na identificacdo
das necessidades do cliente, e depois do produto /servigo fornecido, deve ouvir-se novamente o

cliente e o seu feedback para se avaliar a sua satisfacao. Tornando-se, assim, um ciclo virtuoso.

O ciclo da Qualidade

—* | servigo/processo

r 1
| |

| N
| Expressio Concegiio do Especificacdes I
| i — '
| foncicnal da produto/servico técnicas I

|

I necessidade :
| | |
| |
| |
= Processo de |
prestagio do I
|
|
|
|
|
|
|

-

\\necessidades /' de fabrico

iE |

et Analise de
|
I desempenho do Avaliagio
i produto/servigo e Avaliagio pelo
: agdes de melhoria F— Cliente
|
|
|
|
|
|
|

Figura 3 — Ciclo da qualidade
Fonte: Adaptado de Pires (2007)

Modelos da qualidade

Ao falar de Qualidade ha alguns nomes de referéncia que ndo podem ser esquecidos e que
devem ser a base para todo um estudo na érea, sdo eles: Walter SHEWHART, Edwards DEMING,
Joseph JURAN, Armand FEIGENBAUM, Philip CROSBY, David GARVIN e os japoneses
Kaoru ISHIKAWA e Genichi TAGUCHL.

Cada um destes autores contribuiu para a teoria da qualidade através do desenvolvimento

de conceitos e técnicas especificas. Todos realcam um conjunto de elementos-chave que se




tornaram pilares na teoria, nomeadamente o envolvimento da gestdo de topo, envolvimento e
autonomia dos colaboradores, gestdo baseada em factos, e €nfase no cliente, entre outros que
serdo identificados. A posteriori serdao apresentados individualmente, serd referida a contribuicio

de cada um e o impacto subjacente.

Walter SHEWHART nasceu em 1891 nos Estados Unidos da América tendo falecido em
1967 em New Jersey.

Shewhart € o tinico autor que pode ser incluido no grupo dos criadores de uma nova forma
de encarar a gestdo das organizacdes, o paradigma da Gestdo da Qualidade, (Shewhart, 1939) foi
0 pioneiro em expressar as suas ideias sobre a gestdo vigente na altura. Todos os outros autores
partiram dos principios e praticas desenvolvidos por Shewhart acrescentando cada um o seu
contributo pessoal.

A abordagem sistematica da Qualidade ou o nascimento do controlo de qualidade moderno
estd associado a década de 1930 com a carta de controlo desenvolvida por Walter A. Shewhart

para a producdo industrial, apresentada na figura 4.

Figura 4 — Carta de controlo de Shewhart a producéo industrial

Fonte: Adaptado de Anténio & Teixeira (2007)




Shewhart introduziu outras mudancas radicais quanto a forma de encarar os processos de
producdo em massa, nomeadamente:

—A qualidade € o que o consumidor julga que é;

—A qualidade € algo de multifacetado que pode ser encarado de varias perspetivas;

—A qualidade € algo de inerente aos sistemas, havendo que distinguir entre dois
tipos de causas da mesma, as comuns € as especiais;

—Um sistema encontra-se sob controlo estatistico quando se regista apenas a
presenca de causas comuns. A presenca de causas especiais leva o sistema para uma
situacdo de fora de controlo estatistico;

—As tarefas ligadas ao controlo de qualidade devem envolver o processo e nao
apenas a sua saida (output);

—Ao incidir na globalidade do processo, a tarefa de assegurar a qualidade envolve
todos os participantes em todas as fases do processo produtivo;

—O sistema ndo funciona independentemente da sua envolvente, recebendo
informacao de volta, que € processada de forma a conferir-lhe a funcio de aprendizagem:;

—A énfase deve ser posta na preven¢do e nao na inspecao.

Shewhart escolheu o aspeto concreto da variabilidade como ambito dos seus estudos. Esta
multipolaridade € um aspeto que foi mais tarde tratado por Garvin (1998) que considerou oito

dimensodes da qualidade, apresentadas no quadro 1.




Garvin — oito dimensoes da Qualidade

Desempenho/
Performance

Refere as caracteristicas de operacdo primaria do produto ou servigo.
Usualmente sdo mensurdveis. Nesta dimensdo estd a capacidade do produto
de ser eficaz e eficiente.

Caracteristicas

Sédo as especificagdes do produto ou servico conforme definido por quem o
fornece. Existem também as caracteristicas secunddrias, que suplementam o
funcionamento do produto e melhoram a apelagio do mesmo para o
consumidor.

Fiabilidade

E a probabilidade de que um produto nao falhe dentro de um certo periodo de
tempo. Este € um elemento fundamental para o consumidor que precisa que o
produto funcione sem falhar

Conformidade

E a precisdo com que o produto ou servico cumpre os padrdes especificos,
pré-estabelecidos.

Durabilidade

J4 foi uma das principais dimensdes da qualidade. Expressa a vida util de um
produto.

Tecnicamente, podemos definir durabilidade como o tempo pelo qual um
produto mantém suas caracteristicas em perfeito funcionamento, em
condi¢des normais de uso.

Servigo/Atendimento

Esta é uma dimensdo que tem grande poder de afetar a percec¢do do cliente.
Rapidez no atendimento, cortesia e facilidade de ter um problema
solucionado, bem como a competéncia e o comportamento do prestador do
servico cativam o cliente.

Aspeto

E uma dimensio subjetiva indicando o tipo de resposta que um consumidor
tem sobre o produto. Representa as preferéncias pessoais e individuais.

E a aparéncia de um produto, o sentimento ou sensag@o que ele provoca, a sua
imagem.

Qualidade Percebida

Também é uma dimensdo subjetiva. E a qualidade atribuida a um bem ou
servico baseada em medidas indiretas. Um exemplo ¢ o ditado: “um bom
trabalhador vé-se pelas ferramentas”.

Quadro 1 — Garvin — oito dimensdes da qualidade
Fonte: Adaptado de Baia (2013)

Estas oito dimensdes enumeradas por David Garvin ndo eram diretamente aplicadas aos

servigos, como se constatou na descricio das mesmas. Torna-se pertinente e necessirio expor

dimensdes que se aplicam somente aos servicos. Entdo os autores Berry, Zeithaml e Parasuraman

(1990) desenvolveram um estudo onde identificaram as cinco dimensdes principais para os

servicos. O desempenho nestas dimensdes é geralmente medido contactando o consumidor,

obtendo retorno de informacdo. Estdo apresentadas no quadro 2 as dimensdes aplicadas aos

servigos, por ordem de importancia.
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Berry, Zeithaml e Parasuraman — Cinco dimensoes da Qualidade dos Servicos

o ) ) ) E a habilidade para executar um servico de forma
Fiabilidade - (consisténcia) do servigo: consistente. (Garvin denominou como conformidade)
R . E o desejo de ajudar os consumidores e fornecer um
esposta servico com prontidao.

E a habilidade para comunicar ao consumidor um nivel de
Garantia competéncia e fornecer o servico com a necessdria

cortesia.
E a maneira como se contacta, a habilidade para
Empatia comunicar e compreender as necessidades do consumidor.
E a aparéncia das facilidades fisicas, equipamento,

Tangibilidade pessoal e materiais de comunicacao.

Quadro 2 — Cinco dimensdes da qualidade dos servigos
Fonte: Adaptado de Baia (2013)

Edwards DEMING nasceu em 1900 nos Estados Unidos da América.

E sem divida um dos grandes rostos da revolugdo da qualidade. Foi (Deming, 1986) que
forneceu o maior contributo para a reconstru¢do Japonesa no pés-guerra. Ele pds em causa o mito
da qualidade — melhoria da qualidade significa aumento de custos — e propde uma abordagem
que vem desafiar a tradicional, a qual é vista como um elemento que acresce custos e afeta
negativamente a produtividade, para se transformar numa onde as necessidades e expectativas
dos consumidores sdo o ponto de partida para a melhoria da qualidade. A alteracdo que Deming

propde resume-se, entdo, da seguinte forma:

Modelo de Deming
Modelo Tradicional
Melhoria da Qualidade
Reducio de custos (pessoas, métodos e 3

equipamentos)

3

Custos unitarios mais baixos

Aumento da produtividade

4

Reducio de custos

¢ 3

Aumento do lucro

4

Aumento da recuperacdo do investimento

Aumento dos mercados

M Continuacio do negdécio
Continuacédo do negécio . .
Mais emprego e melhor recuperacio do

investimento.

Figura 5 — Modelo tradicional vs. Modelo de Deming
Fonte: Adaptado de Anténio & Teixeira (2009)
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Deming defendia que para uma organizacdo manter a énfase necesséria na qualidade era
imprescindivel o envolvimento e empenho da gestdo de topo. Para tal, estabeleceu os
denominados “14 principios” que sdo os ensinamentos propostos, essencialmente, para os
gestores. Sao estes 14 principios, apresentados no quadro 3 que resumem a filosofia de qualidade

adotada por Deming.

14 Principios de Deming
—  Estabelecer objetivos estaveis com vista a melhoria dos produtos e servicos;
— Adotar a nova filosofia (de Gestdo da Qualidade);
—  Nao depender exclusivamente da inspecdo para aceitar a qualidade;
—  Nao utilizar apenas o preco para conduzir o negécio. Em vez disso, minimizar
0s custos totais, trabalhando com um unico fornecedor;
—  Melhorar constantemente qualquer processo de planeamento, produgdo e
fornecimento de servico;
—  Instituir a formagdo no posto de trabalho (Training on job);
—  Adotar e instituir a lideranca da dire¢do;
—  Eliminar o medo (de cometer erros);
—  Eliminar as barreiras funcionais entre dreas;
—  Eliminar slogans, exortagdes e cartazes dirigidos aos trabalhadores dos niveis
mais baixos (inadequados na forma, no contetido e no tempo);
—  Eliminar indicadores monetdrios para os trabalhadores e numéricos para a
gestao;
—  Eliminar as barreiras que dificultem o orgulho pelo trabalho realizado. Eliminar
sistemas de pontuacdes anuais, ou sistemas de mérito;
—  Instituir um sistema de formag&o e auto melhoria para toda a gente;
— Envolver toda a gente no trabalho de alcancar os objetivos da mudanca.

Quadro 3 — 14 Principios de Deming
Fonte: Adaptado de Anténio & Teixeira (2009)

Deste quadro podemos entender, por um lado a necessidade de motivar os trabalhadores da
empresa para o esforco da melhoria da qualidade, por outro, a responsabilidade da gestdo em
assegurar condicdes que permitam melhorias efetivas no sistema.

Deming propds estes 14 principios para o tratamento dos ““7 pecados mortais”, que dizem
respeito a praticas de gestdo prejudiciais ao objetivo a atingir que € a qualidade e sdo eles:

1. Falta de consciéncia (a organizac¢do é gerida na base do sabor do més, com auséncia de
uma estratégia a longo prazo);

2. Focalizacdo nos lucros a curto prazo;

3. Enfase demasiado nas avaliagdes de desempenho;

4.  Movimento regular de gestores entre tarefas, quer dentro ou fora das organizacdes;

5. Demasiada importincia dada aos nimeros visiveis desprezando outros aspetos tangiveis
da organizacdo;

6. Custos de satide excessivos suportados pela empresa;

7. Custos judiciais excessivos.
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Por fim, uma outra contribui¢cdo de Deming para a qualidade foi o conhecido por Ciclo de
Deming ou Ciclo PDCA. Este serd abordado juntamente com a Norma NP EN ISO 9001:2008

sobre gestao da qualidade, pois é a base da mesma.

Joseph Moses JURAN nasceu em 1904 na Transilvania. Foi (Juran,1998) que definiu
qualidade como aptiddo para o uso o que acentua a confianca que um produto/servico deve
merecer aos seus utilizadores e considera que o controlo de qualidade deve ser conduzido como
uma parte integrante do controlo de gestdo.

Além dos trés elementos de um programa de qualidade: planeamento, controlo e melhoria
continua, Juran advoga a existéncia de um sistema contabilistico que quantifique o custo da ma
qualidade. Afirma que a qualidade ndo acontece por acidente, pelo que deve ser planeada.

Assim, Juran propde um mapa de planeamento de qualidade contendo os seguintes
passos:

—  Identificacdo de quem sdo os clientes;

—  Determinacido das necessidades dos clientes;

—  Traducgdo dessas necessidades na linguagem da empresa;

—  Desenvolvimento de um produto que possa responder as necessidades dos consumidores;

—  Otimizacdo das caracteristicas do produto de forma a ir de encontro as necessidades da
empresa e do cliente;

— Desenvolvimento de um processo que seja capaz de fabricar o produto;

—  Provar que o processo pode produzir o produto sob condi¢gdes operacionais.

Juran € o primeiro autor a introduzir o conceito de Cliente Interno, e para ele o termo
cliente pode significar mais do que apenas o consumidor de um produto ou servigo.

Vejamos: numa linha de producgdo o cliente é o préximo elemento da cadeia, isto €, quando
um trabalho passa de um trabalhador para o seguinte o que recebe torna-se, assim, o cliente e a
sua satisfacdo € o objetivo ao longo de todo o processo. Entdo, quando Deming se refere as
necessidades de quebrar barreiras entre departamentos é o que Juran chama a identificacdo do
cliente.

Juran aconselha os gestores a procurar os problemas desde o fornecedor de matérias-primas
até ao utilizador final. E por isso que, segundo o seu entendimento, a maioria dos problemas da
qualidade (aproximadamente 80%) sdo da responsabilidade de uma mé gestio e ndao de uma fraca
qualidade dos trabalhadores.

Para ajudar na interpretacdo dos principios de Juran estas respostas a trés questdes sido

fulcrais, segundo os autores Anténio & Teixeira (2009):
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1. Porqué preocuparmo-nos com a Qualidade?
—Para reduzir custos de qualidade;
—Para reduzir o consumismo;
—Para aumentar a confianca no produto;
—Porque a humanidade depende da qualidade dos produtos.
2. Como funciona o programa de Qualidade?
— Articulando trés programas de qualidade:
— Programa para combater problemas esporadicos;
— Programa para combater problemas crénicos;
— Programa anual de qualidade.

3. Qual o grau de envolvimento da Gestdo de Topo?

Juran divulgou, ainda, dez recomendagdes para o éxito de um programa de qualidade
1. Devemos ter consciéncia da necessidade e oportunidade para melhorar;

2. Devem ser estabelecidas metas;

(O8]

Para que as metas sejam alcangadas € necessario que a empresa se organize: criando um
conselho de qualidade, selecionando os projetos de melhoria, por exemplo;
. Devemos formar e treinar pessoas;

. As solugdes para os problemas devem ser rapidamente implementadas;

4

5

6. Os progressos devem ser relatados;

7. O trabalho efetuado deve ser reconhecido;
8. Os resultados devem ser comunicados;

9. Os resultados devem ser mantidos;

10.0 programa anual de qualidade deve fazer parte da rotina da empresa.

Por tltimo, Juran resume o processo de melhoria da qualidade na sua Trilogia — a sua
imagem de marca. Esta defende que a gestdo da qualidade divide-se em trés pontos fundamentais:
planeamento, melhoria e controlo da qualidade. Para Juran a melhoria da qualidade deve ser o
topo das prioridades do gestor, seguido do planeamento e, por ultimo o controlo, como &

apresentado no quadro 4.
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Trilogia de Juran

. . Planeamento da Qualidade
Melhoria da Qualidade - Identifique os consumidores;

—  Reconheca as melhorias de qualidade;

—  Transforme as oportunidades de melhoria
numa tarefa de todos os trabalhadores;

—  Crie um conselho de qualidade; selecione
projetos de melhoria e as equipas de projetos e
de facilitadores;

—  Promova a formagdo em qualidade;

— Auvalie a progressao dos projetos;

—  Premeie as equipas vencedoras;

Faca publicidade dos seus resultados; Controlo da Qualidade
~  Revejao sistema de recompensas para —  Avalie o nivel de desempenho atual;

aumentar o nivel de melhorias; .
e . - Compare-o com os objetivos fixados;
— Inclua os objetivos de melhoria nos planos . . .
- Tome medidas para reduzir a diferenca

de negbcio da empresa. .
& P entre o desempenho atual e o previsto.

- Determine as suas necessidades;

- Crie caracteristicas de produto que
satisfacam essas necessidades;

- Crie os processos capazes de
satisfazerem essas necessidades;

- Transfira a lideranga desses processos
para o nivel operacional.

Quadro 4 — Trilogia de Juran
Fonte: Adaptado de Baia (2013)

Se repararmos no quadro apresentado esta trilogia €, nos dias de hoje, a base da gestdo da
qualidade. Partindo do planeamento da qualidade, que envolve o desenvolvimento de produtos,
sistemas e processos de modo a satisfazer ou exceder as necessidades do consumidor para a
melhoria continua que deve ser continuada e permanente, com atividades como as exemplificadas

pelo autor e, por fim, o controlo para verificar se tudo estd conforme o planeado.

Armand V. FEIGENBAUM nasceu em 1922 nos Estados Unidos da América. Apesar de
ser menos conhecido, que os autores ja referidos, a sua contribui¢do para 0 movimento da gestio
da qualidade € a mais tangivel. No seu livro mais importante Quality Control: Principies, Practice
and Administration (Feigenbaum, 1961) define qualidade define qualidade a partir de uma
abordagem do valor como “o melhor para utilizagdo do consumidor, ao pre¢o de venda justo” e
vé o controlo de qualidade nido s6 como um assunto técnico, mas mais importante que isso, como
um método de gestao.

Para este autor, a qualidade € simplesmente uma forma de gerir uma organizagdo
empresarial e necessita de uma orientacdo para o cliente e, para ser efetivo em termos de custos
deve congregar a sua volta todas as pessoas da organiza¢do. Defende, também, que a qualidade é
um instrumento estratégico que deve preocupar todos os trabalhadores.

Feigenbaum € considerado o Pai do conceito de controlo de qualidade total, por ter
considerado que este controlo deve ser total e sistémico, o que requer o envolvimento de todas as
funcgdes e ndo apenas da produgio. E uma ferramenta técnica, como também um método de gestio

e uma prética organizacional.
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Argumenta que o controlo de qualidade pode ser dividido em quatro passos:
1. Definicdo das normas de qualidade;
Avaliacdo das conformidades com estas normas;

Acdo caso as normas nio sejam cumpridas ou excedidas;

s own

Planeamento de melhorias nas normas.
Como diz Anténio & Teixeira (2009), Armand Feigenbaum foi reconhecido como pioneiro
no estudo dos custos de qualidade, logo esta fortemente orientado para os aspetos financeiros da
gestio de qualidade. Identificando os custos nas seguintes categorias:

— Custos de prevencio: estes custos relacionam-se com as atividades destinadas a introduzir

qualidade no sistema de modo a evitar produtos e servigos defeituosos;

— Custos de avaliagdo ou inspecdo: relacionados com a inspegdo e controlo de qualidade;

— Custo de falhas internas: custo de producao defeituosa antes de chegar ao cliente, tal como

desperdicio, paragem de equipamentos, reciclagem e reelaboracao.

— Custos de falhas externas: clientes que recebem produtos defeituosos, sdo custos dificeis

de quantificar pelo que tendem a ser subestimados, como por exemplo, reclamacdes,
devolugdes, custos de garantia e perdas de negdcio futuro.
Para além de tudo isso, e por ultimo, identificou as “dez benchmarks” cruciais para o
sucesso da qualidade total, designadamente:
1. A qualidade ¢ um processo que se estende a toda a organizacao;
A qualidade é o que o cliente diz que ela é;
A qualidade e o custo sdo uma soma, ndo uma diferenca;

A qualidade requer zelo individual e de grupo;

2

3

4

5. A qualidade ¢ um modo de gestio;

6. A qualidade e a inovagao sdo mutuamente dependentes;

7. A qualidade é uma ética;

8. A qualidade requer melhoria continua;

9. A qualidade € a estrada mais eficiente em dire¢@o a produtividade;

10. A qualidade é implementada com um sistema total ligado aos clientes e fornecedores.

Philip B. CROSBY nasceu em 1926 nos Estados Unidos da América. Foi (Crosby, 1979)
que definiu qualidade como a conformidade com as especificagdes que variam consoante as
empresas e de acordo com as suas necessidades. Defende que a falta de qualidade é da
responsabilidade dos gestores e ndo dos trabalhadores, pelo que é necessdrio um empenhamento

da gestdo e uma formacao técnica dos trabalhadores em instrumentos de melhoria de qualidade.
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Crosby identificou seis fatores-chave para a gestido da qualidade:
— Qualidade significa conformidade e ndo elegincia;
— Nao existem problemas de qualidade;
— Nao existe uma economia da qualidade (nivel econémico da qualidade) é sempre mais
barato fazer bem a primeira vez;
— A dnica medida de desempenho € o custo da qualidade;
— O Unico padrao de desempenho € o zero defeitos;
— Qualidade néo tem custos.

Posto isto, Crosby defende que “zero defeitos” ndo é um mero slogan, mas sim um
verdadeiro standard de desempenho de gestdo e justifica-se com esta interrogagdo: “se os erros
ndo sdo tolerados na gestdo financeira por que ndo se faz o mesmo na drea industrial? ”.

Por dltimo, o autor afirma que técnicas ndo preventivas como a inspecao, o teste € o
controlo sdo pouco eficazes e aposta na substituicdo pelos fatores — determinagdo, formagao e

lideranca.

Kaoru ISHIKAWA nasceu em 1915 no Japao. A partir de 1949 comecou a trabalhar na
promocdo e controlo de qualidade. Foi (Ishikawa, 1989) o pioneiro, no Japao, de alguns
instrumentos de qualidade tais como:

—Anadlise de Pareto; Diagrama de Causa-efeito (Ishikawa); Histograma e Graficos “Caule
e Folhas”; Folhas de controlo; Diagramas de escada; Graficos de controlo e Fluxos de controlo.
E diz que 95% dos problemas de qualidade podem ser resolvidos com estas ferramentas de
qualidade.

Para Ishikawa, o controlo de qualidade ¢ uma nova maneira de pensar a gestdo. Praticd-la
é conceber um produto que seja simultaneamente mais econémico e mais Util e que melhor
satisfaca o consumidor.

Para este autor a qualidade manifesta-se de diversas formas, ndo sé pela qualidade do
produto, como também pela qualidade do servico, da informagdo, do processo, das pessoas, do
sistema, dos objetivos e da empresa em si.

O aspeto mais importante do controlo de qualidade, para Ishikawa, reside na garantia de
qualidade, isto €, fazer com que o cliente adquira um produto com toda a confianca e que o utilize
durante um consideravel periodo de tempo com satisfagao.

Se uma empresa prosseguir com eficicia uma politica coerente de garantia de qualidade
pode, por um lado, gerar satisfacdo aos seus clientes o que refletird positivamente no seu volume
de vendas, e por outro lado aumentar os seus lucros no longo prazo o que contribui para a

satisfacdo dos gestores, empregados e acionistas.
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Genichi TAGUCHI nasceu em 1924 no Japao. A sua filosofia relaciona-se com todo o ciclo
de producido desde o design até a transformacao em produto acabado.

O ponto de partida da investigacao de (Taguchi, 1993) foi o de eliminar a necessidade de
inspe¢do em massa mediante a introducdo de qualidade, quer do produto, quer do processo, logo
na fase de concecdo. Isto teve origem no principio de Deming — Ndo depender exclusivamente da
inspecdo para aceitar a qualidade.

Contrastando com outras definicdes existentes de qualidade, Taguchi analisa a qualidade
em termos de perda, define-a como a perda transmitida a sociedade desde o momento de
expedicdo do produto. Esta perda ndo se refere apenas a perda para a empresa (custos de reparacio
ou rejeicdo, manutengdo, tempos de paragem devido a avarias, custos ligados as garantias), mas
também em custos do consumidor devidos a um mau desempenho e ma fiabilidade do produto. A
chave para reduzir as perdas nao estd na conformidade com as especificagdes, mas na reducio da

variancia estatistica em relagao aos objetivos fixados.

Técnicas de qualidade
Andlise de dados

Pela sua importincia na aplicagdo da teoria da qualidade é importante fazer agora um
estudo da recolha e o tratamento da informagao para aplicacdo das técnicas de qualidade.

No que diz respeito a recolha de informagdo as organizagdes devem ter pessoas
responsaveis que elaborem inquéritos ou métodos de observagcdo adequados ao que se pretende
obter; um inquérito simples, bem estruturado e direcionado ao objetivo € o passo fulcral para que
a informacdo ndo seja extraviada e enganosa nos resultados finais.

Ap6s a recolha segue-se o tratamento da informacdo. Com a evolugdo tecnoldgica, este
tratamento é agora mais facil e eficaz, pois existem programas auxiliares, que com um simples
“clique” elaboram um grafico.

Para melhorar a compreensdo deste tépico vamos comecar pelo conceito de controlo de
qualidade. Segundo Juran, controlo de qualidade é um dos trés processos de gestdo bésicos
(Trilogia de Juran) através do qual a qualidade pode ser gerida, quer para conduzir operacdes
como para promover a estabilidade da organizacdo. Juran, no seu livro — Juran’s Quality
Handbook — refere-se ao controlo de qualidade como: “(...) o processo de controlo de qualidade
avalia o desempenho real, comparando-o com as metas e toma medidas na diferenca.”

Para facilitar a fun¢do do controlo de qualidade existem técnicas e métodos estatisticos que
auxiliam e simplificam o processo da andlise de dados para uma correta utilizagdo dos mesmos e
um melhor controlo das conclusdes retiradas e de possiveis a¢des implementadas.

As técnicas mais conhecidas sdo os graficos e as cartas de controlo.
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O gréfico é uma representagdo visual de dados ou valores numéricos na forma de figuras
geométricas, normalmente barras, circulos, ou simples linhas. O principal objetivo € o de facilitar
a leitura dos dados, uma vez que analisar um grafico ou uma tabela cuidadosamente tratada é
muito mais simples e permite extrair mais facilmente resultados do que olhar para os dados nao
tratados.

Existem variadas maneiras de apresentar um gréfico, pelo que se deve adaptar a utilizagdo
consoante a necessidade.Para que facilitem o trabalho dos gestores, nomeadamente tomadas de

decisdes e nas acdes que devem implementar.

2.2 Sistemas de Gestdo da Qualidade

A familia das Normas ISO 9000

A International Organization for Standardization (ISO) € uma Organizacdo nado-
governamental com sede em Genebra (Suica).

As normas da familia ISO 9000 sdo referenciais para a implementagdo de Sistema de
Gestao da Qualidade, representando o consenso internacional sobre boas praticas da qualidade e
com a finalidade de garantir o fornecimento de produtos que satisfacam os requisitos dos clientes,
bem como a prevencdo de problemas e a énfase na melhoria continua.

A familia das normas relativas ao Sistema de Gestdo de Qualidade é constituida pelas
seguintes normas:

e NP EN ISO 9000:2005 — Sistemas de Gestdo de Qualidade — fundamentos e vocabularios

e NP EN ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestdo de Qualidade - Requisitos

e NP EN ISO 9004:2009 — Gestdo do sucesso sustentado de uma organizacdo — Uma
abordagem da gestdo pela qualidade e linhas de orientagdo para melhoria do desempenho

e NP ENISO 19011:2011 — Linhas de orientagdo para auditorias a Sistemas de Gestio

Sistema de Gestao de Qualidade

Antes de se falar em Sistema ¢é importante definir o seu conceito. Segundo a ISO
9000:2005, sistema € “um conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos”. A mesma
define Sistema de Gestdo como um ‘“‘sistema para estabelecer politica e objetivos, e para atingir
esses objetivos”.

A concegdo de um sistema de gestdo de qualidade é um processo criativo, pelo que fica ao

critério da organizacdo a maneira de organizd-lo. Impde-se, apenas, que ele reflita as exigéncias

da norma e que seja adequado a cultura da organizacao.
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Segue-se uma ilustracdo — Tridngulo da Documentagdo — que demonstra uma das possiveis

formas de organizacdo.

Tipo Nivel Documentos Finalidade

=]
-2
‘g “0 que” a empresa faz para proporcionar
é confianga para si e para o chente
g “Como” a empresa faz
&
b=

Detalhes de “como™ a
empresa faz

Operacional

& Registos de Qualidade:

& ) ) Como a empresa demonstra
E - Relatorios de Qualidade . g

=9 N s a qualidade etivamente
E - Boletins de analise .

5 . praticada

& L - Fichas de controlo de processo

Figura 6 — Tridngulo da documentagio
Fonte: Adaptado de Anténio & Teixeira (2009)

Vantagens e custos da sua implementagdo

Como em tudo, existem vantagens e custos na implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Nao os podemos nomear como desvantagens pois, efetivamente, ndo os sio.

A maior parte dos empresdrios vé o Sistema de Gestdao da Qualidade como um mero custo,
o qual sé importa reduzir, porém deveriam vé-lo e usd-lo estrategicamente para beneficio da
organizacao.

A questdo que se coloca € se a relagdo custo-beneficio € favordvel ou ndo. Por isso, importa

analisar se os beneficios gerados superam os custos inerentes.
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Como vantagens poderdo existir as mencionadas na figura 7.

Porque é que o Empresario deve investir em Qualidade?

Envolvendo todos os colaboradores e

Melhora a eficiéncia interna com a definicéo

= || clara das responsabilidades e funcdes e com L -~ | consciencializa-los sobre a questio da

as prioridades de atuacdo. Qualidade, aumenta a motivagio dos mesmos.

O que resulta em melhores resultados.

3 “| Atribui valor ao produto/servigo. H 4
r 5 Reduz os custos:

- Com a melhoria na produtividade;

I

-%;ﬁl Aumenta a competitividade no mercado. = G w welngin e emns dolten,

desperdicios e reclamagdes;
Fxy

@ 6 b I R T b A I - Elininando tarefas supérfluas e repetitivas.

”

-

By 7'} Transmife confianca a organizacdo e as partes .

) ) Melhora a 1magem da empresa e o seu
2L | interessadas quanto a capacidade de fornecer o

reconhecimento publico.

produto/servico conforme os requisitos.

Figura 7 — Porque € que o Empresario deve investir em qualidade?
Fonte: Adaptado de Bafa (2013)

Como podemos ver na figura 7 vérias sdo as vantagens em implementar um sistema de
gestao da qualidade.

Relativamente aos custos associados a implementagdo, temos os custos associados a
certificacdo, que englobam:

- Custos associados a consultoria técnica;

- Custos associados ao organismo externo de certificacio;

- Custos de manutengao da certificag@o.

Todos eles sdo significativos e, por vezes, podem agravar o orcamento da empresa quando
os beneficios ndo os superarem a curto prazo.

E certo que a norma referencial ndo vai alterar nada que ji ndo devesse ser feito numa
organizacio, apenas exige mais documentacio e registos, tornando-a mais organizada.

Existem tipos de organizacdes a que o mercado exige esta certificacdo, quer por parte dos
clientes quer mesmo, por parte da concorréncia direta. Porém, do outro lado da moeda, temos as
organizacdes as quais nfo € exigido o simbolo da certificagdo, pelo que os beneficios podem nao
ser significativos e podem ser encarados como um mero custo para a mesma. Contudo, existe
sempre a possibilidade da organizag¢do seguir a norma referencial, ter um sistema de gestdo da

qualidade organizado e todas as vantagens agregadas, sem passar para a certificagdo, pois um

passo ndo invalida o outro.
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A titulo de curiosidade, a figura 8 visa demonstrar a evolugdo das certificagdes da ISO 9001

em Portugal, desde 2007.

Evolution of ISO 9001 certificates in Portugal

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

8000

6000

4000

2000

Figura 8 — Evolucio da certificacdo da ISO 9001 em Portugal
Fonte: 1SO Survey 2014

Como podemos observar na figura 8, desde a ltima atualizacdo do referencial normativo
(ISO 9001:2008), as certificacdes em Portugal t€m sofrido pequenas oscilagdes. Porém de 2011
para 2012 houve um acréscimo significativo de certificacdes, nomeadamente em 2012!. Segundo
o ultimo registo, em 2014, existe um total de 8 006 certificacdes no pais.

Este aumento pode significar que, estd a existir uma maior consciencializagdo para a
aplicacdo desta norma e para os seus beneficios. Tal também pode resultar das imposi¢des e
alteragdes de mercado e do facto do consumidor estar cada vez mais exigente. Fica a ddvida do
nimero de certificagdes nos anos de 2015 e 2016 com a atualizagdo do referencial normativo,

especulando-se que seja superior.

Os oito principios da gestdo da qualidade
Atualmente podemos entender o conceito da qualidade e a sua gestdo recorrendo aos oito

principios da gestdo da qualidade, enumerados de seguida.

1° Foco no cliente
As organizacoes dependem de seus clientes e, portanto, convém que entendam as
necessidades atuais e futuras do cliente, os seus requisitos e procurem exceder as suas

expectativas.

! Resultado da diferenca entre 6650 certificacdes de 2012 e 4638 certificacdes de 2011
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2° Lideranca
Os lideres estabelecem unidade de propdsito e o rumo da organizacdo. Convém que eles
criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam estar totalmente envolvidas

no propasito de atingir os objetivos da organizagdo.

3° Envolvimento das pessoas
As pessoas de todos os niveis sdo a esséncia de uma organizacdo, e seu total envolvimento

possibilita que as suas capacidades sejam usadas para o beneficio da organizagdo.

4° Abordagem por processo
Um resultado desejado é alcancado mais eficientemente quando as atividades e os recursos

relacionados sdo geridos como um processo.

5° Abordagem sistémica de gestao
Identificar, entender e gerir processos inter-relacionados como um sistema contribui para

a eficdcia e eficiéncia da organizagdo no sentido desta atingir os seus objetivos.

6° Melhoria continua
Convém que a melhoria continua do desempenho global da organizacdo seja um objetivo

permanente.

7° Abordagem de tomada de decisoes baseada em fatos

Decisées eficazes sdo baseadas na andlise de dados e informagoes.

8° Relacdes mutuamente benéficas com fornecedores
Uma organizacdo e os seus fornecedores sdo interdependentes, e uma relacdo mutuamente

benéfica reforca a capacidade de ambos para criar valor.

Estes principios sdo, hoje em dia, a base dos sistemas de gestdo da qualidade e estdo

subjacentes aos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008.

23



Ciclo de Deming ou Ciclo PDCA

Relativamente & melhoria continua, a metodologia que deve ser seguida pelas organizacdes
nesta area € o ciclo PDCA ou o ciclo de Deming, anteriormente referido. Esta metodologia pode
ser aplicada a todos os processos.

O ciclo PDCA pode ser descrito resumidamente da seguinte forma (NP EN ISO
9001:2008):

Plan (planear) — Estabelecer os objetivos e 0s processos necessdrios para apresentar
resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizagdo.

Do (executar) — implementar os processos.

Check (verificar) — monitorizar e medir processos e produto em comparagdo com
politicas, objetivos e requisitos para o produto e reportar os resultados.

Act (atuar) — empreender agdes para melhorar continuamente o desempenho dos
processos.

Virias s@o as formas como este ciclo se apresenta, porém sé € alterado em questdes

estéticas. Uma das formas € a que se apresenta se seguida

Figura 9 — Ciclo PDCA
Fonte:  Imagens Google. Disponivel em:

ebah.com.br/content/ABAAAffhwAD/ciclo-pdca
(acedido a 10-06-2015)
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Abordagem por processos

Segundo a APCER, no seu Guia Interpretativo da NP EN ISO 9001:2008, para a
organizagdo proporcionar confianca no seu sistema de gestdo da qualidade e no produto/servi¢o
que fornece, deve compreender a relagdo “causa e efeito” entre os seus processos e as saidas
subsequentes. Uma vantagem da abordagem por processos € o controlo passo-a-passo que
proporciona sobre a interligacdo das atividades e dos processos individuais dentro do sistema de
processos bem como a sua interagao.

Como definido na norma NP EN ISO 9001:2008 um processo € um conjunto de atividades
interrelacionadas e interactuantes que transformam entradas em saidas, acrescentando valor
durante essa transformacao.

Estd representado na figura 10 um modelo de um sistema de gestdo de qualidade baseado

€m processos.

Melhoria continua do sistema de
gestao da qualidade

Responsabilidade
(

Clientes Q Clientes
Medigdo, ::
andlisee logg b o o e 3! Satisfagio |
melhoria : J|

| o | | Bt Realizagdo
Lop, t zag!
E equisitos I o -
Chave:
— Actividades que acrescentam valor

--------- - Fhrxo de informacao

Figura 10 — Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo
Fonte: NP EN ISO 9001:2008
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Estrutura da norma NP EN ISO 9001:2008
A norma de qualidade — NP EN ISO 9001:2008 — assenta nos seguintes capitulos:

5.1. Comprometimento da

8 1. Generalidades 4.1. Requisitos Gerais Gestan
4.2 Requisitos da Documenta(;'w

8 2 Monitorizacio e Medigio 5.2. Focalizagdo no Cliente

8.3. Controlo do Produto nao ke 5.3 Politica da Qualidade

Capitulo 5
Conforme P 5 4 Planeamento
. Responsabilidade de .
8.4 Analise de Dados 5.5 Responsabilidade,
. Gestio
8.5. Melhoria \ autoridade e comunicacio
5.6. Revisdo pela Gestio
7.1. Planeamento da .
/ Capitulo 4 \
i i Capitulo 6 '.I

Realizacio do Produto f Capitulo 8

I'J Sistema de Gestéo |
7.2 Processos Relacionados | Medicdio, Analise)

| da Qualidade % T
: ecursos
com o Cliente | e Melhoria \ /
7.3 Concegdo e \'\.\
Desenvolvimento Capitulo 7 6.1. Provisio de Recursos
7.4. Compras Realizacio do / 6.2 Recursos Humanos

Gestéo de

7.5 Producio e o 6.3. Infraestruturas

Fornecimento do Servico ~ 6.4. Ambiente de Trabalho

7.6. Controlo de Dispositivos

de Monitorizacio e Medicio

1

Figura 11 — Estrutura da Norma ISO 9001:2008
Fonte: Adaptado de Baia (2013)

E no capitulo 4 que sdo alinhados os primeiros pormenores do Sistema de Gestdo da
Qualidade, nomeadamente os requisitos gerais, os requisitos de documentacdo, o manual da
qualidade, entre outras questdes legais.

O capitulo 5 — Responsabilidade de Gestao — integra o comprometimento da gestdo neste
processo de qualidade, desde o estabelecer os objetivos da qualidade, a politica da qualidade,
definir as funcdes e responsabilidades dentro da organizacdo, até ao assegurar que tudo o que é
implementado é gerido conforme o estabelecido através das “revisdes pela gestao”.

No capitulo 6, denominado Gestdo de Recursos, sdo determinados todos os recursos
necessdrios a implementacio do sistema de gestdo da qualidade e & melhoria continua da sua
eficacia. Desde os recursos humanos ao ambiente de trabalho e infraestruturas.

Todo o capitulo 7 aborda, como o préprio nome indica, a Realizacdo do Produto, desde a
compra, conce¢do e desenvolvimento até a saida do produto da empresa.

Por dltimo, e ndo menos importante, o capitulo 8 — Medicao, Anélise e Melhoria — onde se
faz o planeamento e implementagdo dos processos de monitorizagido, medigao, andlise e melhoria
necessarios para, por um lado demonstrar a conformidade do produto, e por outro lado, assegurar

a conformidade e a eficdcia do Sistema de Gestao da Qualidade. Aqui entra a monitorizacdo da
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satisfacdo do cliente, as auditorias internas, as acgdes corretivas e preventivas, entre outras
medicdes e monitoriza¢des imprescindiveis.
Todos estes capitulos explicados formam todos os requisitos impostos pela NP EN ISO

9001:2008.

2.3 NP EN IS0 9001:2015 — Um futuro proximo

O futuro da norma de qualidade, estudada ao longo deste trabalho, estd muito préximo.
Este futuro passa por uma atualizacdo da mesma, ao fim de, aproximadamente, sete anos. Esta
atualizacdo ja era bastante aguardada por todos os que lidam diariamente com a norma de
qualidade e, também, por empresas clientes da mesma.

O processo de atualizac¢do perdura desde o ano de 2012, onde surgiu a proposta para um
novo item de trabalho, e a sua publicacio realiza-se em setembro de 2015.

A figura 12 mostra, exatamente, a duragdo do processo e todas as etapas do mesmo nos

trés anos de duracio.

2012

Novembro — WD1
2013 Junho — CD
2014 Maio - DIS

Julho — Votagio FDIS
2015 Setembro — Publicacio

Figura 12 — Calendério vs. Fases de revisdo da NP EN ISO 9001:2008
Fonte: SGS Academy

As motivacdes para esta revisdo passam essencialmente por:
—  Alteracdo da linguagem por forma a tornd-la mais global (aplicdvel aos servicos);

— Adaptacdo a mudanga do mundo e as exigéncias /complexidade do mundo empresarial;
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— Integracdo das expectativas de novas partes interessadas;

Virias sfo as alteracdes, como € evidente sendo, o resultado de um processo de atualizagio,
pelo que, serve este excerto para evidenciar as pequenas (grandes) mudangas no referencial
normativo.

Para iniciar temos a alteracdo aos oito principios da gestdo da qualidade ja referidos neste

trabalho. O quadro 5 mostra as referidas mudangas.

Os 8 Principios da Gestdo da Qualidade
(IS0 9001:2008)

Os 7 Principios da gestao da qualidade
(IS0 9001:2015)

1. Foco no cliente;

1. Foco no cliente;

2. Lideranca;

2. Lideranca;

3. Envolvimento das pessoas;

3. Compromisso com as pessoas;

4. Abordagem por processo;

4. Abordagem por processos;

5. Abordagem sistémica de gestdo;

— Eliminado —

6. Melhoria continua;

5. Melhoria continua;

7. Abordagem de tomada de decisdes
baseada em fatos;

6. Tomada de decisdo baseada em
evidéncias;

8. Relacdes mutuamente benéficas com

7. Gestao das Relacoes.

fornecedores.
Quadro 5 — Mudangas nos principios da gestdo da qualidade
Fonte: SGS Academy

Como se pode verificar as alteracdes nao sdo, de todo, significativas. Essencialmente,
passam por uma escrita mais clara e mais abrangente. A meu ver, uma alteragcdo bastante positiva.
E, relativamente a exclusdao do 5° principio, penso que o mesmo estd subentendido em todos os
outros, pois os processos da organizacdo devem ser inter-relacionados como um sistema, nao
serem tratados isoladamente.

Existem, ainda, alteragdes significativas que importa referir, nomeadamente:
— A inclusdo da importancia de identificar e tratar riscos e oportunidades;
— A introducdo do conceito de Risco ao longo da norma;
— “Aumento” dos requisitos referentes a gestao;
— Alinhamento das politicas e objetivos do SGQ a estratégia da organizagao;
— Eliminac¢fo dos requisitos especificos — Manual da Qualidade e Representante de gestdo;
— Maior flexibilidade com a documentacao;

— Alinhamento ao Anexo SL2.

2 Foi criado pela ISO para servir de molde a todas as normas de sistemas de gestio, para que tenham
todas a mesma estrutura e seja mais facil para quem implementa e para quem avalia/audita
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Notas:

e Com a introduc¢@o do Risco elimina-se a A¢ao Preventiva;

e Como cabe a gestdo de topo assumir responsabilidades ndo é necessdrio um representante

da gestdo;

e Nao ¢ indicado o que é obrigatério documentar, pelo que cabe a organizagao decidir tendo

em conta as caracteristicas da mesma e o bom senso da gestdo de topo;

¢ A organizacgdo poderd manter, quer o Manual da Qualidade, quer todos os procedimentos

apesar de ndo exigidos.

Temos, no quadro 6, as alteracdes a estrutura da norma:

9001:2008

9001:2015

4. Sistema de gestdo da qualidade

4. Contexto da Organizacdo

5. Responsabilidade de gestao

5. Lideranca

6. Planeamento

6. Gestdo de recursos 7. Suporte
7. Realizacdo do produto 8. Operagao
8. Medicio, andlise e melhoria 9. Avaliagio do des.empenho
10. Melhoria

Quadro 6 — Alteracdes na estrutura da norma de qualidade

Fonte: SGS Academy

As alteracdes na terminologia de conceitos sdo evidenciadas no quadro 7:

9001:2008 9001:2015
Produto Produto e servigco
Documentacio e registos Informagdo documentada
Compras Aquisicdo de produtos e servigos
Ambiente de trabalho Ambiente para a operacio dos
processos
Exclusoes (Nao) Aplicabilidade

Quadro 7 — Nova terminologia da norma de qualidade

Fonte: SGS Academy

Entdo, o que deve a organizacio fazer perante estas alteracdes? — Existem algumas etapas

imprescindiveis, sao elas:

e Identificar as mudancas relevantes e 0s novos conceitos;

e Elaborar um plano de transicao;

e Manter-se informado sobre a evolugado das alteragdes;

e Aproveitar alteragdes para realizar mudangas necessarias.

“Uma mudanca deixa sempre patamares para uma nova mudan¢a” Maquiavel, Nicolau
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3. A Empresa

3.1 Caracterizacao

A FiscalPREVE — SAUDE E CONTROLO, SA., nasceu em 2014 do espirito
empreendedor dos seus fundadores que contavam ja com uma longa experiéncia no mercado de
Seguranca Alimentar.

E uma empresa de Prestacdo de Servicos de Consultadoria Especializada nas mais diversas
dreas, e estd, também, devidamente autorizada pela Autoridade para as Condi¢des de Trabalho
(ACT) nos servicos da seguranca alimentar.

Tem como finalidade auxiliar as empresas no cumprimento da legislacdio em vigor e
melhorar as condi¢Ges de trabalho dos seus clientes aumentando, dessa forma, os seus niveis de
eficiéncia e rentabilidade.

Esta entidade sediou-se, desde logo, no distrito de Viseu, mas rapidamente alargou o seu
mercado de atuagdo a todo o territério continental.

Atualmente a sede da empresa é em Aveiro e conta com delegacdes em Viseu e Lisboa

como ¢€ ilustrado na figura 13.

Aveiro .
& Visen

# Lisboa

Figura 13 — Delegacdes da FiscalPREVE em Portugal
Fonte: Adaptado de informagdes da empresa

31



3.1.1 Visao
A FiscalPreve ambiciona ser distinguida pela qualidade e relevancia do servigo que presta,

tornando-se um parceiro capaz de aumentar a produtividade e rentabilidade.

3.1.2 Missdo

Auxiliar as empresas no cumprimento da legislacao em vigor, identificando os beneficios
econdmicos que advém da sua execugdo. Proporcionar o desenvolvimento empresarial dos seus
parceiros, através da prestagdo de um servico de qualidade elevada, sempre com rigor e
conformidade. Almejamos a melhoria continua dos produtos e servi¢os, de modo a alcangar e

exceder as expectativas dos clientes.

3.1.3 Valores
A FiscalPREVE pretende incutir valores que permitem ganhar uma cultura organizacional
forte que potencie os desafios quotidianos, de entre os quais:
— Confianca;
— Criatividade;
— Equidade;
— Exceléncia;
— Honestidade;
— Humildade;
— Persisténcia;
— Qualidade;

— Sabedoria.

3.1.4 Estrutura organizacional

A FiscalPREVE considera que o ser qualificado € um ponto-chave para satisfazer
plenamente as necessidades dos clientes, pelo que o quadro de pessoal da mesma € distinto e conta
com colaboradores devidamente qualificados para os diversos servigos. Conta, atualmente com,

aproximadamente, 50 colaboradores na totalidade das instalacdes.
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O Organigrama da mesma, na delegacdo de Viseu, é apresentado na figura 14.

Administragdo

X L 4
R
i
Humanos

W w w -

b q : Consultor
P - - -

w - v - AJ

FiscalLAB

Saude e
HACCP PragasKILL Formagdo Seguranga no
Trabalho
J. J. 02 J\ i d
Técnico 'Técnico Médicos e Técnicos de
. Desinfestan . Seguranga
Alimentar , Infermeiros L

Figura 14 — Organigrama da FiscalPREVE
Fonte: Adaptado da documentacio da FiscalPREVE

3.2 Servicos
Como ja foi referido, a empresa dedica-se a prestacdo de servicos de Consultadoria
Especializada nas seguintes reas:
v’ Avaliagdo de Riscos Fisicos e Quimicos
- Avaliagdo das Condicdes de lluminacio;
- Avaliagdo de Poeiras;
- Medicao de Ruido Laboral;
- Ambiente Térmico;
- Gases e Vapores.
v’ Formagio;
v Higiene e Seguranga no Trabalho / Avaliagdo de Riscos;
v Inspegio as instalacoes de Gés; - Externo
v’ Medicina no Trabalho;
v Medigdes Acusticas; - Externo

v Medidas de Autoprotecio;
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v Plano de Segurancga e Saude;
v Plano Contralncéndios;
v’ Planos de Emergéncia;
v’ Recolha de Oleos Alimentares;
v Seguranga Alimentar (HACCP)
- Auditorias higio-sanitdrias;
- Acbdes de formacgio;
- Andlise microbioldgica a superficies e maos;
- Aplicagdo de um plano especifico.
v Controlo de Pragas
v’ Controlo da Agua:
- Anélise Microbioldgica;
- Andlise Bioquimica;
v" Andlises MicrobiolGgicas:
- Controlo de Superficies, Utensilios e Mados Manipuladores;
- Controlo de Alimentos;

v Actistica Ambiental

3.2.1 Descrigdo dos servigos
Os servicos agregados ao Sistema de Gestdo de Qualidade sdo: o Controlo de Pragas; os
servicos de Segurangca no Trabalho; a Gestdo Alimentar, nomeadamente a implementacdo do

Sistema HACCP; a Saide no Trabalho. Segue-se uma breve descri¢do dos mesmos:

Seguranca no Trabalho / Avaliacio de Riscos

De acordo com a Lei n° 102/2009 de 10 de Setembro a entidade patronal deve organizar
servigos de Seguranca e Satide.

O servico externo de Seguranca no Trabalho prestado pela FiscalPREVE visa verificar as
condi¢des a que cada trabalhador se encontra sujeito e que poderdo ser prejudiciais a sua satde e
rendimento profissional, através de um levantamento exaustivo por parte dos técnicos superiores,
bem como outros aspetos relevantes. Posteriormente, sdo sugeridas medidas preventivas e/ou
corretivas, benéficas e essenciais quer para a seguranca e saide do trabalhador, nomeadamente a
reducdo dos acidentes de trabalho e das doencas profissionais, bem como para a eficiéncia e

rentabilidade da entidade empregadora.
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Satide no Trabalho
O servico de Satde no Trabalho, para além do cumprimento da legislacdo em vigor, visa
promover a saide do trabalhador, advertindo cada individuo e entidade empregadora acerca da
adequacio das suas aptiddes fisicas e psiquicas ao desempenho das suas funcdes.
As consultas respetivas realizam-se numa das Unidades Méveis de Consulta (UMC) da
empresa, por médicos com especialidade em Saidde no trabalho, caso sejam precisos exames

especificos o trabalhador € orientado para as entidades competentes.

Seguranca Alimentar —- HACCP

Ao abrigo do regulamento CEE 852/04, de 29 de junho (que entrou em vigor no dia
01/01/2006), relativo a Higiene dos Géneros Alimenticios e na certeza da indispensabilidade na
consecucdo de um elevado grau de seguranga alimentar, todas as empresas do setor,
nomeadamente ao nivel da produgdo, transformacao e distribuicio, por mais pequenas que sejam,
devem criar, aplicar e manter processos baseados nos principios do sistema *“ Hazard Analysis
and Critical Control Points” — HACCP (Sistema de Anélise de Perigos e Controlo de Pontos
Criticos), associados a boas praticas de higiene, pois segundo o referido regulamento: “os
operadores do setor alimentar sdo os principais responsdveis pela seguranca dos géneros
alimenticios”.

A FiscalPREVE promove a implementacio do sistema HACCP, por consultores técnicos
com formacdo reconhecida, nas instalacdes dos seus clientes. Este sistema permite fazer uma
avaliacdo dos perigos, identificacdo dos pontos criticos de controlo e sua monitorizagado, aplicacio
de medidas preventivas e/ou corretivas, elaboracao de planos de higiene e formagao nas diversas

dreas de atuagdo, desde a rececdo de matérias-primas até a expedi¢do de produto acabado.

Controlo de Pragas

Sempre com a finalidade de auxiliar os seus clientes no cumprimento da legislacdo em
vigor, a FiscalPREVE estabeleceu um departamento designado de PragasKILL. Este dedica-se a
prevenir e combater todo o tipo de pragas indesejdveis e prejudiciais a saide publica.

As pragas mais comuns no territério nacional sdo as baratas, os ratos, as moscas, as

formigas e as térmitas.
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3.3 Revisdo da qualidade existente na empresa

A FiscalPREVE desde sempre recorreu aos servicos de qualidade externamente. Contudo,
no ano de 2007, aproximadamente, um colaborador interno da empresa tentou certificar a mesma,
na delegacdo de Viseu, nos servigos:

- Implementacdo de Sistemas de HACCP (Seguranca Alimentar);

- Desinfestacdo — atualmente designado: Controlo de Pragas.

Esta certificacdo ndo perdura atualmente. Apesar de a empresa nao seguir os requisitos
da norma de qualidade (NP EN ISO 9001:2008) nem ser certificada em qualidade, todos os
colaboradores da mesma, prestam a maxima aten¢ao em todos os pormenores de todos 0s servigos
que prestam, para que, em tudo o que fazem, a qualidade seja percetivel a todos os clientes interna
e externamente. Acredito, assim, que apesar dos procedimentos de qualidade atualmente estarem
obsoletos, ndo sdo de todo descurados.

No entanto é meu entendimento que a implementacio do Sistema de Gestdo da Qualidade
de acordo com a norma de qualidade e a sua certificagdo deveria ser um objetivo a alcancar a
curto/médio prazo.

A certificacdo ndo é, nem pouco ou mais ou menos, o fim da caminhada, mas sim um
inicio, pois a certificacdo significa que a empresa cumpre os requisitos minimos impostos por

uma entidade externa designada para tal, pelo que necessita de melhorar ano apds ano.
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4. Requisitos da NP EN ISO 9001:2008

4.1 Sistemas de gestdo da qualidade

Neste ponto vamos analisar os requisitos da Norma de Qualidade.

Para iniciar a implementacao de um SGQ devem ser identificados todos os processos, sem
esquecer os subcontratados, e dentro de cada um identificar, entre outros: as entradas, as saidas,
os indicadores de desempenho, o (s) responsavel (eis) do processo e as formas de monitorizacao.
Ap6s isso € altura de decidir a forma mais eficiente de os gerir, e assim, atingir os resultados
planeados. Alguns processos sdo mais importantes que outros, porém todos eles necessitam de
alguma forma de planeamento e controlo para assegurar que as suas saidas estdo de acordo com

o planeado.

4.1.1 Objetivo e campo de aplicacao
O objetivo passa pela implementa¢do da Norma de Gestdo da Qualidade — NP EN ISO
9001:2008 — na FiscalPREVE, S.A., nos servicos com mais significado para a mesma, que como
ja foi referido, sdo: Controlo de Pragas, Seg. Alimentar - HACCP, Seguranca no Trabalho e Saidde
no Trabalho.
O quadro 8 exibe os processos da organiza¢do, bem como o seu objetivo, a metodologia a
utilizar e os seus indicadores.

A andlise destes processos encontra-se no Anexo 1.
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Processo

Objetivo

Metodologia

Indicadores

Gestao

Coordenagdo e controlo
dos restantes processos

Controlo dos
documentos e
registos do sistema
de gestdo

Naio estdo definidos
por este ser apenas de
suporte ao processo:
prestagdo de servico

Prestacio do Servico
Subprocessos:
- Seg. Alimentar
- Controlo de Pragas
- Seguranca no Trabalho
- Satide no Trabalho

Controlar o controlo do
desempenho comercial,
bem como das compras
de material que afeta o
desempenho da
prestagdo do servigco e a
execucao do mesmo
servico ao cliente

Consultoria
Auditorias
Formac@o ensaios
Etc.

% do cumprimento do
planeamento

N° de reclamagoes

Gestao de Recursos

Assegurar a melhoria

continua da prestacao

dos colaboradores e a
existéncia dos

Controlo dos
recursos humanos,
dos equipamentos

de medigao, dos

NP° colaboradores

N° horas de formagio

eq}l{pal{lentos } veiculos % Satisfacdo dos
necessdrios a prestagdo colaboradores
do servico

Assegurar o controlo de

Avaliagdo e

Média avaliag¢do dos

Compras uantificagdo dos
P todas as compras Q § fornecedores
Fornecedores
Assegurar o contacto Aneariacio de
Comerecial com clientes e gariag N° novos clientes

potenciais clientes

novos contratos

Quadro 8 — Processos da empresa
Fonte: Adaptado do Manual da qualidade da FiscalPREVE
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Uma das imposicdes da norma € a definicdo de sequéncia e interagdo dos processos, pelo
que, o esquema da figura 15 wvai ilustrar a interacdo dos processos acima descritos, onde o
processo-chave é a prestacdo do servigo e os restantes sdo processo de apoio, nomeadamente

Gestdo, Compras, Gestdo de Recursos e Comercial.

Gestao

Prestacao

do Servico

Necessidades do Cliente
Satisfagao do Cliente

Compras Gestiopal Comercial

Recursos

Figura 15 — Interacdo entre 0s processos
Fonte: Adaptado do Manual da Qualidade da FiscalPREVE

4.1.2 Requisitos da documentacio

Dentro deste requisito € indicado qual a documentacio necessdria para um SGQ na
organizacdo, nomeadamente o Manual da Qualidade.

No entanto, hd a possibilidade de poderem ser considerados obrigatdrios, pelas
organizagdes “Documentos, incluindo registos, determinados pela organizacdo como necessdrios
para assegurar o planeamento, a operacdo e o controlo eficazes dos seus processos.” (ISO
9001:2008)

Segundo Pinto & Soares (2011), sempre que a auséncia de um procedimento
documentado conduza a insatisfacdo do cliente ou incumprimento dos requisitos apliciveis esse
procedimento deve existir, pelo que cabe a organiza¢do determinar quais os procedimentos a
documentar com base nos requisitos legais, regulamentares e os de cada cliente e com base na

estratégia empresarial.

39



Para implementar os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008, a FiscalPREVE dispoe

da documentagio apresentada no quadro 9, a qual transcreve de forma exata o servigo prestado e

a forma como ele € analisado com vista a melhoria continua dos mesmos servigos.

Documentacio do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)

4.8GQ

Requisito Normativo Documentagdo Requisitos Incluidos
Capitulos objetivos da
Manual de Qualidade qualidade e alteragdes ao

SGQ

Procedimento “Controlo
documentos e Registos”

Controlo de documentos
Controlo de registos

5. Responsabilidade de Gestdo

Manual de Qualidade

Todos

Manual de Fungoes

Responsabilidade e
autoridade

Procedimento “Recolha e Andlise
de dados”

Satisfacdo do cliente
Processo de compra
Auditoria interna
Monitorizagdo e medig@o
dos processos/produtos
Controlo do produto ndo
conforme
Revisdo pela gestao

6. Gestdo de Recursos

Procedimento “Gestio de
Recursos”

Provisdo de recursos
Recursos Humanos

Procedimento *“ Controlo dos
dispositivos de monitorizagao e
medi¢do”

Controlo dos dispositivos
de monitorizacio e
medi¢do

7. Realizag¢do do produto

Procedimento “Prestagdo do
Servigo”

Processos relacionados
com o cliente
Concecio e
desenvolvimento
Compras
Producao e fornecimento
do servico
Validagdo dos processos...

8. Andlise, Medicao e Melhoria

Procedimento “Recolha e Andlise

Ver ponto acima

de dados”
Procedimento “Ac¢des corretivas e Acdes Corretivas
preventivas” Acdes Preventivas

Quadro 9 — Documentagdo do SGQ
Fonte: Adaptado do Manual da Qualidade da FiscalPREVE
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4.1.3 Manual de qualidade
Segundo a NP EN ISO 9000:2005 o Manual de Qualidade é definido como um
“documento que especifica o Sistema de Gestdo da Qualidade de uma Organizagdo”
A norma obriga a organizacao a estabelecer e manter um manual de qualidade que inclua:
— O campo de aplicacdo do SGQ, incluindo detalhes e justificagdes para quaisquer
exclusoes;
— Os procedimentos documentados estabelecidos para o SGQ, ou referéncia aos mesmos;

— A descrigdo da interacao entre os processos do SGQ.

Nao havendo quaisquer outras imposi¢des € da responsabilidade da organizag¢do o conteddo
do mesmo, sem esquecer que € um documento comercial, pelo que terd de ser publico a todas as
partes interessadas, acabando por ser uma mais-valia na divulgacao da empresa.

Encontra-se, no anexo 11 o Manual de Qualidade proposto para a organizacao.

4.1.4 Controlo dos documentos

O principal objetivo deste requisito é que, num procedimento documentado, sejam
respondidas as questdes — Quem? Como? Quando? — em determinadas situacdes como as
especificadas a seguir:

— Aprovar e editar documentos;

— Rever e reaprovar documentos;

— Identificar a revisao e o estado atual dos documentos;

— Identificar e distribuir controladamente os documentos externos (normas, legislaco
manuais, entre outros) — controlar somente os que a organizagdo considerar necessarios
para o planeamento e funcionamento do SGQ;

— Prevenir a utilizagcdo de documentos obsoletos e a sua identificagdo.

No que diz respeito a este requisito de controlo a empresa segue um procedimento
especifico, este que estd no anexo 2.

As revisdes sao controladas por meio do seu nimero da revisdao ou da data da revisao.

Sempre que é necessdrio distribuir documentos estes sdo colocados:

— Na plataforma interna — CAREVIEW.

— Pela atualizacdo dos ficheiros do computador administrativo.

— Na pégina da internet onde todos os consultores t€m acesso, mas ndo podem fazer

alteracdes.
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4.1.5 Controlo dos registos

Relativamente ao controlo dos registos a norma obriga a manter os registos que sejam

necessarios ao bom funcionamento do SGQ, nomeadamente para identificagdo, armazenagem,

protec¢do, recuperagdo, retengdo e destino dos registos (NP EN ISO 9001:2008).

Encontra-se no anexo 2 o procedimento especifico para este controlo.

4.1.6 Responsabilidade da gestao

De uma forma muito ampla este requisito implica (Pinto & Soares 2011):
Conduzir as revisdes pela gestio;
Estabelecer politicas e objetivos da organizagdo, avaliar a sua evolucao e decidir a¢des
de melhoria coerentes;
Assegurar que oS processos estdo a ser geridos em consonincia com a abordagem
escolhida pela organizagio;
Assegurar a disponibilizagdo dos recursos necessdrios (humanos, materiais e financeiros)
a gestdo global do sistema;
Definir responsabilidades e autoridades dentro da organizagao;
Assegurar que todos os colaboradores conhecem a importancia de ir ao encontro dos
requisitos do cliente e regulamentares aplicdveis;

Total sintonia com os oito principios de gestdo da qualidade.

A gestao de topo deve, igualmente, proporcionar evidéncias de todas estas agdes referidas.

4.1.7 Comprometimento da gestao

Em global este sub-requisito pretende envolver ativamente a gestdo de topo no

desenvolvimento e implementa¢do do SGQ e na melhoria continua da sua eficicia com o objetivo

de um

constante aumento na satisfacdo do cliente, o que € evidente com a defini¢do da politica e

dos objetivos da qualidade.

4.1.8 Focalizacao do cliente

Como um dos oito principios da gestdo da qualidade, este requisito deve ser sempre

salvaguardado, sendo uma das principais preocupacdes da organizacdo — Como? — Tudo o que

faz ser direcionado para o cliente. Ter atengdo quanto as suas especificagdes e requisitos e as

expectativas em relagdo aos servigos da empresa, para assim os superar. Importa referir que os

clientes podem ser tanto os internos como externos, o que como vimos anteriormente € defendido

por Juran (1998) — e os internos s@o tdo importantes como 0s externos.
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4.1.9 Politica da qualidade
Segundo a norma NP EN ISO 9000:2005 a politica da qualidade € definida como
“intengoes e diretrizes globais de uma organizagdo, relativas a qualidade, formalmente expressas
pela gestio de topo”. E a gestio de topo que deve assegurar que a politica:

E apropriada ao propésito da organizagio;

— Inclui um comprometimento de cumprir os requisitos e de melhorar continuamente a
eficécia do sistema de gestdo da qualidade;

— Proporciona um enquadramento para o estabelecimento e a revisao dos objetivos da
qualidade;

— E comunicada e entendida dentro da organizaco;

— E revista para se manter apropriada.

A politica sugerida com a realiza¢do deste trabalho para os servicos Controlo de Pragas,
Seguranca Alimentar, Seguranga no Trabalho e Satide no Trabalho € a seguinte:
“A FiscalPREVE — Saide & Controlo, S.A., assume a politica da qualidade como eixo
fundamental do desenvolvimento da sua atividade.
Compromete-se, desta forma, a adotar os seguintes principios:
» Promover a qualidade dos servigos prestados de forma transparente, continua e
mensurdvel, visando sempre a satisfacio total dos seus clientes;
» Cumprir os requisitos legais aplicdveis e adotar as boas praticas que, ainda que nao
objeto de legislacdo, sejam as melhores na defesa do ambiente, da higiene e
seguranca dos colaboradores e todas as partes interessadas;
» Disponibilizar e divulgar os principios fundamentais da atividade e base dos seus
procedimentos a todas as partes interessadas;
» Monitorizar regularmente a sua atividade, priticas, processos e procedimentos com
vista a2 melhoria continua do SGQ e a prestagdo de um servico de exceléncia,

observando sempre os requisitos e normas de referéncia.”

4.1.10 Objetivos da qualidade
Os objetivos sdo geralmente baseados na politica da qualidade e sdo estabelecidos para as
funcdes e niveis relevantes dentro da organizacdo. Estes objetivos devem ser mensuréveis,
consistentes, alcancdveis a curto/médio prazo e realistas.
Os objetivos propostos para esta organizacao passam por:
e Certificacdo pela Norma NP EN ISO 9001:2008

e Maximizar a nivel da satisfagdo dos clientes;
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e Aumentar, tanto quanto possivel, a carteira de clientes;

e Minimizar o nimero de reclamacdes.

4.1.11 Planeamento do SGQ
Este requisito diz que a gestao de topo deve assegurar, por um lado, que o planeamento
do SGQ € conduzido de forma a ir de encontro aos requisitos e aos objetivos, e por outro lado,
que a integridade do sistema € mantida quando implementadas alteracdes. No quadro 10 é
apresentado um exemplo de um programa anual da qualidade.

Este programa consiste na defini¢do das principais atividades do sistema de gestdo de
qualidade, as requeridas nos requisitos no normativo e as que a organizacao considere importante
monitorizar e controlar. A elaborac¢do deste plano € no inicio de cada ano, porém nao sendo um
plano estatico, deve ser alterado, sempre que necessdrio, consoante a realidade da organizacio e
as suas necessidades. O planeamento serve, essencialmente, para o controlo da realizacdo das

atividades previamente planeadas, a fim de reagir a quaisquer desvios que possam existir.

Acompanhamento do programa anual da qualidade

- . P P
Revisdo do sistema "
I — . P| P P
Monitorizagdo de Objectivos e Indicadores
L P P
Avaliagdo de fornecedores "
_— N . P P
Avaliacdo da satisfagdo de clientes "
. P| P P
Auditorias
. I A P P
Equipamentos de Monitoriza¢do e Medigao
P| P P
Controlo de Formagao
" P| P P
Controlo da Documentag¢do
P P P

Gestdo de Ocorréncias

Controlo da Legislagdo Aplicavel

Avaliagdo da Satisfagdo dos Colaboradores

Analise e Controlo dos Consultores

o - p| P 3 3 P 13 P
Execugdo de Cdpias de Seguranga
Andlise e Controlo dos desvios nos Contratos de P| P P P P P PlPrfP]| P P P P
Clientes
P Previsdo de Realizagio da Atividade OBSERVAGOES:

Realizagdo da Atividade

Atividade N3o Realizada/Cancelada

Quadro 10 — Programa Anual da Qualidade
Fonte — Elaboragdo prépria
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4.1.12 Responsabilidade, autoridade e comunicacio
Todas as responsabilidades e autoridades s@o definidas e comunicadas dentro da
organizacdo e tal deve ser assegurado pela gestao de topo.
Tudo isto, estd implicito no Manual de Funcdes da organizagao, onde explica cada fungdo

da organizacdo, nomeadamente as responsabilidades e as tarefas a realizar.

4.1.13 Representante de gestiao
Deve ser designado um membro da gestio que, independentemente das suas fungdes, tem
responsabilidade e autoridade para assegurar o SGQ, bem como para reportar a gestdo de topo o
desempenho do mesmo. Nao é mais do que um membro da organizacido que represente a gestao
de topo no sistema de qualidade.
Na empresa o representante, nesta drea, ¢ um membro pertencente a administracdo da

mesma.

4.1.14 Comunicacio interna
De modo a garantir a eficicia no sistema devem existir processos de comunicacdo
apropriados dentro da organizacao.
A FiscalPREVE, para o efeito e adequada a situacdo, usa:
e Circulares;
e A rede interna — CAREVIEW;
e A pégina da internet;

e Email’s.

4.1.15 Revisao pela gestao
Cabe a gestao de topo rever o SGQ para assegurar que se mantém apropriado, adequado e
eficaz, mantendo registos dessas revisdes, para no ano seguinte serem usados e comparados.
Resumidamente, as entradas para a revisdo da gestdo devem incluir toda a informagdo
necessdria para uma andlise critica, por parte da gestdo de topo, relativamente a eficicia do SGQ.
Essa informacao deve ser através de:
— Resultados de auditorias;
— Retorno de informacao do cliente;
— Desempenho do processo e conformidade do produto;
— Estado das acdes corretivas e preventivas;
— Seguimento das acdes resultantes de anteriores revisdes pela gestio;

— Alteragdes significativas no SGQ;
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— Recomendag¢des para melhoria.

Das revisdes devem sair as conclusdes retiradas de todo o sistema, comparativamente a
anos anteriores, mas com perspetivas futuras. Nas saidas devem estar incluidas acdes e decisdes
tais como:

— Melhoria da eficicia do SGQ e dos processos;
— Melhoria do produto relacionada com requisitos do cliente;

— Necessidades de recursos.

4.2 Gestao de recursos
O objetivo neste requisito € o de garantir que os recursos necessarios a implementacdo do
SGQ e a melhoria continua da sua eficdcia com vista ao aumento da satisfacdo dos clientes, s@o
determinados e proporcionados devidamente. Estes recursos devem ser planeados,
providenciados e revistos periodicamente.

Estd no anexo 3 o procedimento relativo a gestdo de recursos.

4.2.1 Recursos humanos

A empresa deve garantir através do seu SGQ que a conformidade com os requisitos do
produto ndo seja afetada pela (s) pessoa (s) que realizam, direta ou indiretamente, qualquer tarefa.
Para tal, a empresa necessita de:

- Definir regras de selec¢do e recrutamento dos recursos humanos;

- Identificar a necessidade de formacao desses recursos humanos face a essas competéncias;

- Identificar, por fungdo, as competéncias minimas requeridas.

Estd no anexo 3 uma tabela de Requisitos Minimos da organizacdo para a contratacio de

novos colaboradores.

4.2.2 Competéncia, formacao e consciencializacio

Para o pessoal que afeta diretamente ou indiretamente a qualidade do produto a organizag¢ao
deve:

- Definir e estabelecer o acolhimento de novos colaboradores;

- Fazer o levantamento das necessidades de formacao;

- Planear as formacgdes com base no orcamento disponivel;

- Providenciar a formagao adequada;

- Definir objetivos para as a¢des de formacao e avaliar a sua eficdcia, através da adequagdo

de competéncias;
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- Assegurar que o seu pessoal estd consciente da relevancia e da importancia das suas
atividades e de como as mesmas contribuem para serem atingidos os objetivos da qualidade.

A empresa possui um Manual de Acolhimento onde estdo explanados os deveres do
empregador e do trabalhador e que € entregue aquando a admissdo do mesmo.

O procedimento, relativamente as formagdes, passa por:

- Levantamento inicial das necessidades de formacao, onde cada colaborador exprime a sua
necessidade e preferéncia relativamente a temadticas para formagdes;

- Plano de formagoes anual, onde consta qual a agdo de formacio, a entidade formadora e
os respetivos formandos e, em cada més, quais foram previstas (P) e as efetivamente realizadas
R);

- Preenchimento e andlise da lista de presengas da formacdo, com o objetivo de registar as
presencas de cada formagdo e a eficicia da mesma. Consegue-se assim, manter os registos

requeridos pela norma de referéncia.

4.2.3 Infraestrutura
De acordo com a norma de termos e definicdes — NP EN ISO 9000:2005 — infraestrutura
¢ definido como “Sistema de Instalagoes, equipamentos e servicos necessdrios para a operacao
de uma organizagdo”. Diz-nos ainda, a NP EN ISO 9001:2008, que os sistemas de informacao

também estdo incluidos na infraestrutura.

4.2.4 Ambiente de trabalho

Em regra, é da responsabilidade da organizacdo determinar e gerir o ambiente de trabalho
necessdrio para atingir a conformidade com os requisitos do produto.

Ambiente de trabalho € definido como “conjunto de condigdes sob as quais um trabalho é
realizado”. Este conjunto inclui fatores fisicos, ambientais e outros tais como: ruido, temperatura,
humidade, luminosidade e condicdes atmosféricas.

A maior parte do trabalho € realizado nas instalagées dos clientes, visto que a FiscalPREVE
presta servicos de consultoria especializada. O restante € trabalho de escritério. Logo, o ambiente
de trabalho considerado passa pelas instalacdes da organizacdo, a sua sede. E este deve ter as
condi¢des minimas de ergonomia e seguranca exigidas para o bem-estar de todos os colaboradores

e todos quantos visitem as instalacdes.
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4.3 Realizacdo do produto
Todo este requisito estende-se a definicdo, planeamento e desenvolvimento dos processos
necessdrios a realizagdo do produto estabelecendo formas eficazes de comunicagdo com os
clientes com vista ao cumprimento de todos os requisitos legais e estatutdrios, internos e dos
clientes.
Importa referir que, sempre que, a palavra “produto” ¢é escrita na norma esta inclui:
- Servigos; Informagdes; Materiais e equipamentos; Materiais processados.

E, neste caso concreto, produto equivale a servigo.

4.3.1 Planeamento da realizacao do produto
A finalidade neste ponto € assegurar que a organizagao planeia e desenvolve 0s processos

associados a realizagcdo do produto

4.3.2 Processos relacionados com o cliente

O fundamental, neste ponto, ¢ compreender claramente os requisitos do produto que
fornece. Por isso, deve a empresa considerar cuidadosamente todas as caracteristicas do produto
que podem afetar a satisfacdo dos clientes.

Sendo a FiscalPREVE prestadora de servigos especializados, deve determinar os requisitos
do cliente, ou seja, as suas necessidades e as expectativas do servigo; deve determinar, igualmente,
os requisitos legais e estatutdrios relativos a cada servigo/drea em questdo, nomeadamente Leis,
Decreto-Lei, Normas, Regulamentos, entre outros.

Como diz o velho ditado Portugués: “Quem vai ao Mar avia-se em Terra” transcrevendo
para a situacdo adequada: antes de se fazer, tem que se verificar se ha condi¢des para o fazer.

Assim, a organizacao deve assegurar que todos os requisitos estdo definidos e que a mesma

tem aptidao para ir de encontro com esses requisitos antes de se comprometer com o cliente.

4.3.3 Comunicacao com o cliente

Devem ser implementadas formas eficazes de comunicagdo com o cliente em todas as fases
do fornecimento do servi¢o — no antes, no durante e apos.

A organizagdo deve definir:

- Catélogos, brochuras, panfletos, p.ex., onde conste a informacdo, completa e detalhada,
dos servigos da empresa;

- Calendarizacgao do servigo, nomeadamente das reunides mensais e de possiveis visitas as
instalagoes do cliente;

- Linhas de apoio aos clientes, bem como canais de rece¢do e tratamento de reclamagdes.
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Tudo isto é possivel na plataforma interna da organizagdo — CAREVIEW — onde os clientes
tém um login especifico e, conseguem entrar na sua ficha e ver todos estes pormenores referidos
e muitos mais, estando, assim, a FiscalPREVE em contacto permanente com o cliente.

Obter retorno de infromagao do cliente € extremamente importante para perceber a situagdo

da organizacdo, designadamente, o que estd bem, o que estd mal e o que pode ser melhorado.

4.3.4 Concecao e desenvolvimento

Este é, provavelmente, o ponto mais polémico quando se fala em servigos. A questao passa
por — Ha concecdo e desenvolvimento do servigo ou nao? — Pelo que, nunca existe acordo absoluto
na resposta.

E a FiscalPREVE quem realiza este planeamento da concecdo e desenvolvimento. Cada
técnico planeia desde a apresentacio da proposta de servico ao cliente até as visitas as instalacdes
do mesmo e ao acompanhamento mensal e/ou anual.

Visto que é a organizacio a responsavel pela concecdo e desenvolvimento dos servigos
prestados, esta deve considerar, como entradas, todos os requisitos para a realizacdo desse mesmo
servigo, designadamente os requisitos: legais, estatutdrios, regulamentares, dos clientes e todos
0s outros que se tornem indispensaveis.

As saidas devem ser apresentadas de uma forma adequada para se verificar, por um lado,
se vao de encontro aos requisitos das entradas; e por outro lado, se fornecem informacdes
necessdrias e apropriadas para a realizagdo do servico, nomeadamente as caracteristicas
especificas de cada prestacdo do servico.

As saidas devem ser documentadas, nomeadamente através dos panfletos de apresentacio
dos servicos e, também, pelos procedimentos relativos a cada prestagdo de servigo. Contudo, antes
de emitidas, as saidas devem ser aprovadas pela gestdo de topo

Devem ser feitas, de forma planeada e sistemdtica, revisdes a toda a concecdo e
desenvolvimento dos servigos, de modo a avaliar se o servi¢o estd conforme os requisitos, se
existem problemas e/ou sdo necessdrias alteracdes e acdes; ndo esquecendo de manter os registos
dos resultados e das (possiveis) acdes implementadas.

Conforme o que fora planeado (7.3.1) assim devera ser feita a verificacdo, para assegurar
que as saidas v@o de encontro com as entradas e se tudo estd a ser encaminhado conforme o
planeado.

A validagao da concec¢do e desenvolvimento tem como objetivo assegurar que, neste caso,
os servicos desenvolvidos sdo adequados ao fim que se destinam. Aqui, podem ser considerados

como critérios de validagdo, as dimensdes da qualidade nos servicos, ja abordadas anteriormente,
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nomeadamente: a fiabilidade (consisténcia), a resposta, a garantia e a tangibilidade do servigo; a
empatia entre cliente e técnico. Devem ser mantidos os registos desta validacao.

Sempre que existam alteragdes, na concecao e desenvolvimento, devem ser identificadas e
registadas. Para além disso, deve ser avaliado o efeito das altera¢des em todo este processo da
conceg¢do e desenvolvimento. E, ainda, devem ser verificadas e validadas, apropriadamente, antes

da formal implementacao.

4.3.5 Compras
O primordial neste ponto passa pelo dever da organizagdo em garantir que os produtos
comprados vao de encontro aos requisitos, para tal deve existir um procedimento para que se
possa lidar da melhor maneira e, principalmente, para evitar falhas ou erros.
Primeiramente, deve ser feita uma selecdo dos fornecedores. Os critérios, a avaliar,
definidos pela organizacao, sdo os seguintes:
— Conformidade do produto;
— Cumprimento do prazo de entrega;
— Tempo de entrega dos produtos pretendidos;
— Disponibilidade do fornecedor;
— Preco / Condicdes de pagamento;
— Simpatia;
— Tratamento das reclamacdes;
— Assisténcia apds venda.
NOTA: A avaliacdo dos itens anteriores faz-se numa escala de 1 a 4 em que 1 é
Mau e 4 é Muito Bom/ Excelente; caso o item ndo seja aplicdvel ao servico / produto

Jornecido, entdo coloca-se NA (Nao Aplicdvel).

E como € crucial, a organizacdo mantém uma lista atualizada dos fornecedores com os
resultados da tltima avaliacdo.

Todas as compras sdo efetuadas pela administra¢do. Esta preenche a ordem de compras
onde indica a designagdo e outras especificacdes, bem como o respetivo fornecedor.

Relativamente a recegdo, esta é realizada pelo utilizador que regista a mesma no boletim
de inspe¢do / ordem de compra.

Todos os registos sdo devidamente guardados e mantidos.
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4.3.6 Informacao e verificacao de compra
Garantir que a organiza¢do comunica inequivocamente ao fornecedor o que pretende
comprar — Como? — Descrevendo a especificacdo do produto e outros requisitos de compra
necessarios, tais como, prazos, tipo de embalagem ou até caracteristicas técnicas. Tudo depende
da importancia e complexidade dos produtos, ou seja, enquanto num produto poderd ser
necessario pormenorizar caracteristicas, noutro uma referéncia podera ser o suficiente.
Assegurar que a organizacao identifica e realiza atividades de verificacdo e inspecdo do
produto recebido.
Se essa verificagdo € feita nas instalacdes da organizagdo ou na do fornecedor depende de

fatores, como a criticidade do produto e do grau de confiancga no fornecedor.

4.3.7 Producao e fornecimento do servico
“ A organizacdo deve planear e levar a cabo a producdo e o fornecimento do servico sob
condigoes controladas” (NP EN ISO 9001:2008).
As condigdes controladas podem incluir (guia interpretativo, APCER):
—  Informagdo: toda a necessdria a realizacido da producdo e do fornecimento do servigo
e o seu controlo, tais como, caracteristicas do produto, sequéncia de operagdes, pardmetros do
processo, fases e condicdes da realizacao do servigo;

—  Instrugdes de Trabalho: que definem os critérios e métodos de operagao e controlo;

—  Egquipamento e Equipamento de Monitorizacdo e Medicdo: utilizacdo de

equipamentos ou outros meios, incluindo ferramentas, hardware e software, bem como a
utilizacdo de equipamentos de monitorizacdo e medi¢do aptos a garantir o cumprimento dos
requisitos especificados (6.3 e 7.6);

—  Monitorizacdo e Medigdo: critérios e métodos de monitorizacdo e a sua aplicagdo em

fases definidas da realiza¢do da producgdo e do fornecimento do servico;

—  Processos de despacho, entrega e posteriores a entrega: Critérios e métodos e

autoridade interna ou externa para implementacdo da atividade de despacho, de entrega e

posteriores a entrega.
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Na figura 16 € apresentado o fluxograma das fases da realizacdo do servico, que vem
evidenciar todas as fases de uma prestacdo de servigo; todas elas sdo planeadas pelo responsavel

da 4rea onde o servico estd inserido, com a aprovagdo da gestao de topo.

NECESSIDADES Apresentagio Elaboragio de | Analise e aprovagdo
DO CLIENTE [ > proposta ao cliente contrato at do contrato pela
coordenagio
Aceitacio da l
proposta pelo
cliente Emissdo ficha
de cliente
¥
Inicio das Emissao pelo
CLIENTE visitas ao secretariado do Programa
SATISFEITO <:I cliente anaual de visitas
Acompanhamento Auditorias a
mensal das visitas clientes pela
quanto a: Qualidade

-N? visitas efectuadas
=N reclamagdes
=M ndo conformidades

% enzaios efectuados

Figura 16 — Fluxograma com as fases da realizacao do servigo
Fonte: Adaptado da documentacgio de qualidade da FiscalPREVE

7

Como ja referi, é a organizacdo que tem a seu encargo todo o processo desde o
planeamento, desenvolvimento ao controlo do fornecimento do servi¢o. Sendo uma empresa de
servigos, o produto € a prestacio do servico em si. Podemos dividir esta prestacdo em trés partes:

Antes da prestacdo do servico — onde a empresa avalia as necessidades dos clientes e trata

de todas as burocracias;

A prestacdo do servigo — € realizada a 1* visita as instalagdes do cliente e o agendamento

anual das restantes;

Ap6s a prestacdo do servico — em que a empresa acompanha o cliente, trata de possiveis

alteracdes na legislac@o ou outros e trata de reclamacdes e/ou nao conformidades existentes.

Existe um procedimento para a prestacao do servico, este que se encontra no anexo 7.

4.3.8 Validacao dos processos de producio e fornecimento do servico
Segundo a NP EN ISO 9000:2005, validacdo é a “confirmacao, através de disponibiliza¢do
de evidéncia objetiva, de que foram satisfeitos os requisitos para uma utilizacdo ou aplicacdo

pretendida”.
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A organizacdo deve determinar e validar todos os processos em que o resultado planeado
ndo pode ser verificado através de monitorizacdo e medi¢do subsequentes e, como consequéncia,
as deficiéncias apenas se manifestem depois do servico ter sido prestado.

Existem muitos tipo de — historicamente chamados — “processos especiais”, no setor
industrial, mas sobretudo no dos servigos, onde raramente é possivel inspecionar a saida do
processo. Nestas situacdes a organizacao necessita de evidenciar previamente que o modo como
o processo ¢ executado assegura os resultados planeados.

Para assegurar a adequada realizag@o dos processos de consultoria em Seguranca Alimentar
e Controlo de pragas a geréncia da FiscalPREVE assegura:

—A qualificagcdo dos colaboradores destes processos, de acordo com os requisitos
minimos;

—A qualificagdo dos colaboradores pela sua experi€ncia, e auséncia de ndo
conformidades (2 ndo conformidades por ano dao origem a nova formacao de admissao);

—A utilizacdo de equipamentos de medicao rastredveis a padrdes calibrados no
exterior;

—A atualizacdo mensal dos checklists utilizadas na Seguranga Alimentar;

—Que os registos das atividades envolvidas referem o colaborador responsavel pela

sua execucdo e autocontrolo.

4.3.9 Identificacao e rastreabilidade
Para melhor compreensio deste ponto é importante distinguir os seus significados. Pelo
dicionério online — Infopédia — temos:

Identificaciio

1. “Ato ou efeito de identificar”;
2. “Reconhecimento da identidade de uma coisa ou de um individuo”.
“Rastreabilidade

“Possibilidade de identificar a origem de um produto e de reconstituir o seu percurso,

desde a producdo até a distribuicdo”.

3 Identificagdo in Dicionario da Lingua Portuguesa com Acordo Ortografico [em linha]. Porto: Porto
Editora, 2003-2015. [consult. 2015-04-09 23:11:41]. Disponivel na Internet:
http://www.infopedia.pt/dicionarios/lingua-portuguesa/identificacio

4 Rastreabilidade in Vocabulério Ortografico [em linha]. Porto: Porto Editora, 2003-2015. [consult.
2015-04-09 23:00:16]. Disponivel na Internet:
http://www.infopedia.pt/dicionarios/vocabulario/rastreabilidade
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Na identificagdo de um produto sdo vdrias as formas possiveis de o fazer, por exemplo,
codigos, etiquetas, nimero de série, entre outros, a fim de os distinguir dos demais. Relativamente
a rastreabilidade, s6 € possivel rastrear algo que estd identificado, portanto, se algo corre
inesperadamente errado num produto devidamente identificado, conseguimos rastrear o processo
e saber exatamente onde ocorreu a falha.

No que toca aos servicos, a sua interpretagdo nao parece tdo clara. Como identificar algo
intangivel como os servicos? Obviamente que ndo passa por etiquetas, porém poderd optar-se por
uma identificacdo personalizada pela organizacdo. Para assim ser possivel rastrear toda a
prestagdo de servico.

O que deverd ser identificado sdo os técnicos do servico; a data do mesmo e os instrumentos
e equipamentos utilizados. Para as eventuais falhas serem devidamente rastreadas e, assim, ndo

voltarem a acontecer.

4.3.10 Propriedade do cliente
Quanto a propriedade do cliente a norma refere que esta deve ser salvaguardada enquanto
estiver sob controlo ou a ser utilizada pela organizagdo. E, caso essa propriedade se perca ou
danifique, a organizacdo deve reportar ao cliente e manter os adequados registos.

O que € mais comum associar-se a propriedade do cliente sdo os dados pessoais, mas para
além disso pode-se incluir: Projetos/desenhos (com informagdes confidenciais ou estratégicas);
ferramentas, méaquina e/ou matérias-primas para beneficiamento, ou seja, que o cliente adquire e
a organizacdo usa em beneficio do mesmo; informacdes quer confidenciais, quer estratégicas. A
norma refere em nota que “a propriedade do cliente pode incluir propriedade intelectual e dados

pessoais”.

4.3.11 Preservacio do produto
Esta preservacdo deve ser extensivel a todo o processo interno e a entrega do mesmo para,
assim, manter a conformidade com os requisitos. E, deve incluir, identificacdo, manuseamento,
embalagem, armazenamento e protecido (NP EN ISO 9001:2008).

Transcrevendo para a empresa em estudo: o servico deve ser devidamente identificado,
deve ser “manuseado” cuidadosamente por técnicos qualificados para a funcdo e deve ser
corretamente armazenado nos registos da empresa.

Como garante, um colaborador, a preserva¢ao do servico? — Vai um pouco do bom senso
de cada um e de boas praticas implementadas, mas sobretudo do acompanhamento permanente
com o cliente e da garantia da satisfacdo do cliente para que, no ano seguinte este renove o seu

contrato.

54



4.3.12 Controlo do equipamento de monitorizacao e de mediciao
Importa, em primeiro plano, distinguir estes dois conceitos: monitoriza¢do e medi¢do
(guia interpretativo, APCER).

Monitorizar: observar, supervisionar, manter sob revisdo (utilizando dispositivos de
monitorizacio); podendo implicar medir ou testar a intervalos estabelecidos, especialmente para
fins de regulagd@o ou controlo;

Medir: apurar ou determinar a magnitude ou quantidade de algo através da aplicacdo de um
equipamento ou da comparagdo com uma unidade fixa, utilizando equipamento de medig@o.

A finalidade passa por assegurar que qualquer equipamento usado para a monitoriza¢io ou
medicdo da conformidade do produto estd apto a fornecer resultados vélidos.

A organizagdo, mais propriamente o assessor de qualidade, emite uma ficha de
equipamento para todos os dados de monitorizacdo e medi¢do rececionados, a qual define os
seguintes dados:

- Caracteristicas dos equipamentos;

- Gama de utilizacio;

- Necessidade de utilizaco;

- Frequéncia de calibracio;

- Entidade calibradora;

- Pontos de calibracio;

- Tolerancia do processo;

- Erro maximo admissivel (e.m.a).

Em fungio destas informagdes é definido um plano de calibragfo. Segue-se o exemplo, no

quadro 11, do plano de calibragdo de Seguranca no Trabalho:

Plano de calibracio e verificacdo dos equipamentos
Designagdo Responsdvel Periodicidade Meés de calibragdo

Luximetro 1SQ Anual Outubro
Sondémetro ISQ Bianual Outubro
Dosimetro ISQ Anual Outubro
Calibrador primario de fluxo 1SQ Anual Outubro
Analisador de climas interiores ISQ Bianual Outubro
Bomba de aspiracdo de agentes i i )
quimicos

Quadro 11 — Plano de calibracéo e verificagdo dos equipamentos em Seguranca no Trabalho
Fonte: Documentagio de Seguranca no Trabalho da FiscalPREVE

55



Como podemos verificar no quadro 10, estdo identificados os equipamentos utilizados na
atividade de seguranca no trabalho e, igualmente, estdo quais os que devem ou néo ser calibrados.

¢

Segundo a APCER, no seu guia interpretativo, ““ a calibra¢do do equipamento de medi¢do so
deve ser realizada quando se tornar necessdria para formar resultados vdlidos sobre a
conformidade do produto em relacdo a requisitos especificados”.

Numa dltima fase, a organizacdo deve analisar o resultado de cada ac¢do de calibragdo ou
verificacdo dos EMM (equipamentos de monitorizacdo e medi¢do) face a critérios previamente
definidos e compativeis com as tolerincias das especificagdes dos produtos controlados pelo
equipamento. Estd, no anexo 5, um procedimento para o controlo destes equipamentos, bem como

o exemplo da ficha de equipamento que deve ser preenchida aquando do envio desse mesmo

equipamento.

4.4 Medicao, andlise e melhoria

Este requisito, o dltimo da norma de referéncia de qualidade, evidencia o objetivo fulcral
do ciclo PDCA, que assenta no principio da melhoria continua e num ciclo virtuoso de boas
préticas de qualidade.

A organizacdo deve planear e implementar os processos de monitorizagao, medi¢ao, anélise
e melhoria para demonstrar a conformidade com os requisitos do produto, bem como para
assegurar a conformidade do SGQ e melhorar continuamente a sua eficacia. Este planeamento
deve incluir o modo como se monitoriza, mede, analisa e melhora os processos e a identificagdo
da necessidade de utilizacdo de métodos apropriados, como por exemplo, técnicas estatisticas. E,

assim, mostrar a eficicia das medicdes e andlise de dados.

4.4.1 Satisfacao do cliente

Cabe a organizagdo monitorizar toda a informacao relativa a percecao do cliente quanto a
sua satisfacdo perante o servico prestado, ou seja, quanto a organizacio ter ido ao encontro do
cliente e dos seus requisitos.

Para a obtencdo da informacdo devem ser determinados métodos para o efeito,
nomeadamente inquéritos de satisfacdo do cliente, dados do cliente quanto a qualidade do produto
entregue, inquéritos de opinido, analise de negdcios perdidos, elogios e/ou criticas e reclamacdes.

Esta perce¢@o permite que resultados favordveis sejam utilizados para promover melhorias
acrescidas no produto/servigo.

O exemplo do inquérito de avaliacdo da satisfacio do cliente proposto para a organizagao
estd no anexo 7. Existe, também, estabelecido um procedimento para o tratamento das

reclamacdes, no anexo 9, este que ndo deve ser descurado, porque toda a informacgdo que obtemos
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dos clientes, quer positiva ou negativa, deve ser tida em consideracdo e tratada com a devida

importancia.

4.4.2 Auditoria interna

Segundo a NP EN ISO 9000:2005 auditoria € um “processo sistemdtico, independente e
documentado para obter evidéncias de auditoria e respetiva avaliacdo objetiva, com vista a
determinar em que medida os critérios da auditoria sdo satisfeitos”.

Este processo, realizado em intervalos planeados, tem por objetivo verificar a eficicia do
sistema de gestdo, se este estd conforme com as disposi¢cdes planeadas, com os requisitos da
norma e outros estabelecidos pela organizacao. Por outras palavras “ a auditoria interna tem por
fim avaliar a adequacdo e implementacdo das politicas da organizacdo, dos procedimentos,
instrugdes de trabalho, bem como a eficacia dos processos em alcangar os objetivos” — guia
interpretativo APCER.

Primeiramente, deve ser definido um programa de auditorias — conjunto de uma ou mais
auditorias planeadas para um determinado periodo de tempo e dirigidas a uma finalidade
especifica (NP EN ISO 9000:2005) — onde conste o estado e a importancia dos processos e das
dreas a serem auditadas, bem como resultados anteriores e, daqui € definida a frequéncia das
auditorias, ou seja, a auditoria interna deve ser realizada, pelo menos, uma vez por ano, porém
caso existam, do ano anterior, acdes corretivas ou ndo conformidades, pode ser efetuada uma
auditoria “extra” para se verificar se foram devidamente corrigidas no tempo definido.

A auditoria interna deve ser objetiva e realizada por pessoas independentes face a drea que
estd a ser auditada.

Para orientagdes relevantes na realizag@o de auditorias e defini¢do do programa das mesmas
existe a norma NP EN ISO 19011:2012 — Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de

gestao.

4.4.3 Monitorizacao e medicao dos processos
Devem ser definidos e aplicados métodos adequados para monitorizar e, onde apropriado,
medir caracteristicas do processo a fim de garantir que estes processos de realizagdo do produto
estdo aptos para produzir conforme e que todos os outros processos atingem os resultados
planeados.
A organizagdo deve, também, monitorizar e medir as caracteristicas do produto a fim de
verificar se foram de encontro aos requisitos.

Neste caso passa pelos indices de satisfacdo do cliente, visto ser prestacdo de servicos.
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4.4.4 Controlo do produto nao conforme

Relativamente a este requisito a norma diz que “a organizagdo deve assegurar que o produto
que ndo estd conforme com os requisitos € identificado e controlado, para prevenir a sua utilizacao
ou entrega.

No que toca aos servigos a questdo que se coloca € — Como controlar um servi¢co nio
conforme?

A conformidade do servigo ndo é nem pode ser detetada antes da entrega ao cliente, pois
esta s6 € reconhecida depois de obtido o retorno de informacao por parte do cliente. Caso o servico
ndo esteja conforme, e dependendo do servigco em questdo, deve ser e reparado imediatamente e
controlado nas prestagdes seguintes. Como certo autor dizia: “o produto final de um servigo é
sempre um sentimento”’, portanto a qualidade do servico ou a sua conformidade com os requisitos

é varidvel com o tipo de cliente.

4.4.5 Analise de dados

O objetivo principal é o de transformar todos os dados recolhidos em informacdo,
convenientemente tratada, util para tomada de decisdes, identificacdio de tendéncias e
oportunidades de melhoria.

A organizacdo deve determinar, recolher e analisar dados apropriados a adequagdo e
eficacia do sistema de gestdo e para avaliar onde podem ser feitos ajustes para a melhoria continua
do sistema.

Os dados devem proporcionar informacao como:

e Satisfacdo do cliente;

e Conformidade com os requisitos do produto;

e Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo oportunidades
para acdes preventivas;

e Avaliacdo dos Fornecedores.

Também podera ajudar a recolha de informacao relativa as expectativas do cliente a fim de
antever as suas preferéncias e necessidades. Existe um procedimento, no anexo 6, para a recolha

e analise dos dados.

4.4.6 Melhoria Continua

Como foi referido ao longo de todo o trabalho deve ser preservado o principio da melhoria
continua através da utilizacdo da politica e objetivos de qualidade, dos resultados de auditorias
anteriores, da anélise de dados, das agdes preventivas e corretivas e das revisdes pela gestdo. Para

o sistema de gestdo de qualidade ser melhorado continuamente mantendo, assim, a sua eficécia.
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4.4.7 Acoes corretivas e preventivas

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2005 ag¢ao corretiva é uma “ag¢do para eliminar a causa
de uma nao-conformidade’ identificada ou outra situagdo indesejavel”.

Importa, também, esclarecer a diferenca entre dois conceitos que geram alguma confusio
de interpretac@o, nomeadamente acéo corretiva e corre¢do. Correcdo € a “agdo para eliminar uma

ndo-conformidade identificada” (NP EN ISO 9001:2005).

Pelas defini¢cdes apresentadas perguntamo-nos — Entdo quando usar uma ou outra acao? —
Uma corregdo pode ser feita em conjunto com uma agao corretiva. Mas, enquanto a correcdo &
feita no momento em que ocorre o problema, atuando sobre o seu efeito evitando danos maiores;
a acdo corretiva atua na causa do problema, vai a raiz do problema, a fim de eliminar a causa
subjacente para que ndo se repita futuramente.

Cabe a organizacdo definir estas acdes coerentes aos efeitos da ndo-conformidade
encontrada.

Pela norma NP EN ISO 9000:2005 acdo preventiva € uma “a¢do para eliminar a causa de
uma potencial ndo-conformidade ou outra situacdo potencialmente indesejavel”.

Esta, ao contrério das apresentadas (8.5.2), serve essencialmente para prevenir eventuais
problemas. E uma acdio que estd intimamente ligada ao conceito de risco®, ou seja, se a
organizacdo estiver ciente de todos os riscos ao qual estd exposta torna-se mais facil a
implementacdo de acdes preventivas.

Existe um procedimento no anexo 8 das acdes corretivas e preventivas.

3 Nio atendimento a um requisito
6 Efeito da incerteza na execugio dos objetivos
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Decorrente dos conhecimentos adquiridos e no que diz respeito ao processo das agdes
corretivas e preventivas € apresentado na figura 17 as (possiveis) etapas a seguir para a

implementacdo das mesmas agoes:

Agao Preventiva Acao Corretiva

Identificagdo da POTENCIAL nao conformidade
Identificacdo da nao conformidade

3

Identificar a causa raiz da ndo conformidade detetada

4 [ ]

Definir o plano de agao = 5
P ; Definir o plano de acao

M 'l

Realizar as acoes para EVITAR a potencial ndo conformidade

Identificar a causa raiz da potencial ndo conformidade detetada

Realizar as acdes para ELIMINAR a ndo conformidade

M 3

Acompanhamento das agdes a serem implementadas . .
Acompanhamento das agdes a serem implementadas

Analise da eficacia das acoes implementadas . L. o
Analise da eficacia das a¢des implementadas

Figura 17 — Acgdo Preventiva vs. Acdo Corretiva
Fonte: Adaptado de Pinto & Soares (2011)
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Consideracoes finais e Conclusoes

A fim de concluir o objetivo proposto com este trabalho e seguindo sempre a norma de
referéncia, foram estabelecidos todos os documentos necessdrios ao sistema de gestdo de
qualidade, com vista a melhoria continua, implicita na base da norma — o ciclo PDCA.

Pode concluir-se que apesar da falta da documentacdo de qualidade existente, 0s novos
documentos criados estdo agora organizados de forma a garantirem a qualidade na prestacdo dos
servigos da FiscalPREVE. Foi possivel desenvolver todos os documentos que a norma aconselha
na implementacdo do SGQ. Este sistema de gestio agrega procedimentos em todos os processos
da organizag@o.

Entretanto, fora publicado recentemente, a versdo final da atualizagdo da norma — NP EN
ISO 9001:2015. As alteracdes que esta nova versdo implica sdo visiveis, pelo que a minha
primeira sugestao seria a atualizacao deste trabalho e/ou da implementacio do SGQ aos requisitos
da nova norma, bem como a simplificacao e atualizacdo de processos e procedimentos adequados
“realidade da organizagdo e as suas necessidades.

Uma outra sugestdo de melhoria passa pela certificacdo, por uma entidade externa, da ISO
9001, sendo esta uma mais-valia acrescida para a organiza¢ao melhorando visivelmente a imagem
passada ao exterior, como vimos aquando faladas as vantagens da implementacao.

Uma grande lacuna da empresa em questdo e no qual sugiro investimento € na atualizagio
da pagina da internet e da pagina da rede social — Facebook — pois nos dias de hoje € crucial esta
aproximagdo com a sociedade; quer pessoal, quer profissionalmente qualquer pessoa vai
pesquisar e recolher informacao online comparando com concorrentes similares e, neste momento
sente-se uma falta enorme dessa informacao. A organizacdo deve ser versatil e acompanhar as
tend€ncias e a evolucdo da era informética que se atravessa.

Terminado este estudo o enriquecimento por ele concedido é grande. Por um lado a nivel
pessoal onde atingi mais uma meta, mais um objetivo por mim mesmo proposto; por outro lado a
nivel profissional, pois como serve o presente trabalho para a conclusdo do mestrado, este
certamente trard novas oportunidades para a carreira profissional.

Porém, na realizagdo deste projeto também surgiram entraves, dias menos inspiradores,
horas de dificuldade e desisténcia, diividas permanentes. O maior obsticulo sentido foi a falta de
experiéncia juntamente com a falta de um profissional da drea da qualidade na empresa que
prestasse auxilio. Contudo, o relatério estd terminado, com trabalho arduo e didrio.

Cada dia menos bom, cada erro corrigido foram licdes que foram adquiridas o que

contribuiu para uma evolugao crescente e positiva quer como estudante quer como profissional.

61



62




Bibliografia e Webgrafia

ABNT NBR ISO 9000:2005 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e
Vocabulério.

ABNT NBR ISO 9004:2009 — Gestao para o sucesso sustentado de uma organizagido —
uma abordagem da gestdo da qualidade.

Anténio, N., & Teixeira, A. (2009). Gestdo da Qualidade — de Deming ao Modelo de
Exceléncia da EFOM. (1* ed.) Lisboa: Edicdes Silabo.

Baia, A. (2013). Gestdo da Qualidade. Instituto Politécnico da Guarda (IPG). Guarda:
Autor.

Berry, Zeithaml & Parasuraman (1990). Five Imperatives for Improving Service Quality.
Sloan Management Review, (pp. 29-38).

Crosby, P., (1979). Quality is free: The art of Making Quality Certain, EUA.

Deming, E., (1986). Out of the Crisis. MIT Press, USA.

Feigenbaum, A., (1961). Total Quality Control — Engineering and Management.
McGraw-Hill Companies, New York.

Garvin, David A. (1998). The Processes of Organization and Management. MIT Sloan
Management Review 39, no. 4.

ISO. (2008). NP EN ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos.

ISO. (2012). NP EN ISO 19011:2012 — Linhas de Orientagdo para auditorias a Sistemas
de Gestao.

Ishikawa, K., (1989). Introduction to Quality Control. JUSE Press Ltd., Japao.

Juran, J., & Godfrey, A. (1998). Juran’s Quality Control Handbook. (5%d.) USA:
McGraw — Hill Companies.

Luzzi Las casas, A. (2007). Qualidade Total em Servicos — Conceitos Exercicios Casos
Prdticos. (5%d.) Sdo Paulo: Editora Atlas.

Pires, A. (2007). Qualidade — Sistemas de Gestdo da Qualidade. (3%ed.) Lisboa: Edi¢cdes
Silabo.

Pinto, A., e Soares, I. (2011). Sistemas de Gestdo da Qualidade — Guia para a sua
implementagdo. (1%ed.) Lisboa: Edi¢des Silabo.

Santos, M.,Ramos, D.,Almeida L.,Vale, P.,Pereira, M., Barros, S., & Rebelo, M., (2013).
Sistemas Integrados de Gestdo — Qualidade, Ambiente e Seguranca. (2*ed.) Porto: Publindustria.

SGS Academy, Perspetivas para a ISO 9001:2015. Formagdao com duracdo de 4h
realizada a 23 de Janeiro de 2015 no IPG — Guarda.

63



Shewhart, W., (1939). Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control. Editor:
Edwards Deming. Washington, The Graduate School, The Department of Agriculture.
Taguchi, G., (1993). On robust Technology Development-bringing Quality Engineering
upstream. Japao.
William B. Martin (1989). Qualidade no Servigco ao Cliente — Um Guia Positivo para um

Servigo Superior. Lisboa: Monitor — Edi¢des para Profissionais.

Webgrafia

-APCER - Associagdo Portuguesa de Certificagcdo. (2010). Guia Interpretativo da norma
ISO 9001:2008. Acedido a 28 de outubro de 2014 em
http://www.apcergroup.com/portugal/images/site/graphics/guias/Guia_ APCER_9001.pdf.

-Gomes, P. (2004). A evolucdo do conceito de qualidade: dos bens manufacturados aos
servicos de informagcdo. Acedido a 26 de novembro de 2014 em
http://www.bad.pt/publicacoes/index.php/cadernos/article/view/826/825

-Gomes e Silva, M. (2009). Desenvolvimento e Implementagdo de um Sistema de Gestdo
da Qualidade. Relatério de projeto para obteng@o do grau de mestre. Departamento de Economia,
Gestdo e Engenharia Industrial da Universidade de Aveiro. Acedido a 27 de novembro de 2014.
Disponivel no RCAAP: http://hdl.handle.net/10773/1715.

-Longo, R. (1996). Gestdo da Qualidade: Evolugcdo Historica, Conceitos Bdsicos e
Aplicacgdo  na  Educacdo. Acedido a 26 de novembro de 2014 em
http://repositorio.ipea.gov.br/bitstream/11058/1722/1/td_0397.pdf

-Silva, J. (2011). Desenvolvimento de uma metodologia para implementacdo de um
Sistema de Gestdo de Qualidade baseado na norma NP EN ISO 9001:2008. Dissertacdo para
obtencdo do grau de mestre. Departamento de Eletronica, Telecomunicagdes e Informatica da
Universidade de Aveiro. Acedido a 27 de novembro de 2014. Disponivel no RCAAP:
http://hdl.handle.net/10773/8482

- Sousa, P. (2012). A implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade certificados
pela ISO 9000 — Motivagées, Dificuldades e Custos. Trabalho final de mestrado. Instituto
Superior de Economia e Gestdo da Universidade Técnica de Lisboa. Acedido a 28 de novembro

de 2014. Disponivel no RCAAP: http://hdl.handle.net/10400.5/4594.

64


https://archive.org/search.php?query=publisher%3A%22Washington%2C+The+Graduate+School%2C+The+Department+of+Agriculture%22

Anexos

65




‘A

P4

Y

(A

Analise dos Processos

Anexo 1
Processos Documento Responsavel | Envolvidos Atividades Imputs Outputs
Manual da . )
) ) Todos os Todas as atividades da Organizagdo da Documentagdo da
Qualidade Geréncia ) ]
colaboradores organizagao empresa organizagdo da empresa
) Controlo de revisoes,
Gestao Procedimento
detentores e aprovagdes de Documentos Documentos controlados
“Controlo
Geréncia documentos
documentos e i
) Controlo do arquivo de ) )
registos” ) Registos Registos controlados
registos
) Todos os Todas as atividades da Funcgdes dos Documentagdo das fungdes
Manual de Fungdes Geréncia; )
colaboradores organizagao colaboradores dos colaboradores
Gestdo de Aval. Colaboradores Lista de colaboradores Aval. Colaboradores
Procedimento
Recursos ) ) o ) o Aprovagio do plano anual
“Recolha e Andlise Geréncia Colaboradores Auditorias qualidade Plano de auditorias o
auditorias
de dados”
Revisdao SGQ Todo o SGQ Ata da reunido
Procedimento ) ) ) Avaliacdo dos
Compras Geréncia Geréncia Aval. Fornecedores Lista de fornecedores
“Compras” fornecedores
) ) ) Contacto com potenciais )
Comercial -—-- Comercial Geréncia ) Brochuras e panfletos Novos clientes
clientes
Procedimento )
Prestacdo do ) Técnicos e ) ) ) ) ) ) )
“Prestagdo de Geréncia Aval. Satisfacao clientes Lista de clientes Envio dos inquéritos

Servigo

Servigo”

colaboradores
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Anexo 2
Procedimento de Gestao de Qualidade

“Controlo dos Documentos e Registos”

Este procedimento visa demonstrar a metodologia utilizada no controlo dos

documentos e dos registos.

Controlo dos Documentos:

O que diz respeito aos documentos, a FiscalPREVE tem uma plataforma interna —
CAREVIEW — onde estdo descriminados todos os dados dos clientes.

Apos o contacto comercial dos técnicos € preenchido o contrato, este documento é
digitalizado para a plataforma e devidamente arquivado. Todos os outros documentos
relevantes para o processo sao mantidos nessa mesma plataforma, nomeadamente:

— N° Auditorias;

— Correspondéncia entre a empresa e o cliente, sendo que a correspondéncia
enviada é mantida apenas em formato digital e a correspondéncia recebida
¢ digitalizada e devidamente arquivada;

— Cobranga a clientes;

— Marcacao de servicos;

— Relatorios da prestacdo do servigo;

— Reclamacoes.

Além destes documentos, voltados para a relag@o entre o cliente e a empresa estao,
ainda, os documentos necessdrios para a prestacdo do servico, nomeadamente: o plano
anual de cada técnico; as tarefas mensais a serem desempenhadas, ou seja, 0s necessarios

para o excelente desempenho da empresa e da qualidade nos servicos.

Controlo dos Registos:

Todos os registos da empresa estao ordenados numericamente conforme o numero
de contribuinte da empresa cliente e, seguidamente por ordem cronoldgica. Sao exemplos

dos registos:
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— Correspondéncia para marcacao de servicos;
— Cobranga de clientes, esta € feita através de carta registada e devidamente
arquivada com a referéncia do ndmero de registo da propria carta;
Todos estes registos sdo igualmente digitalizados e armazenados na plataforma.
Atualmente, ndo € necessariamente preciso estar em formato papel para ser
considerado registo. Existem registos que se encontram apenas em formato digital, sdo
exemplos:
— N°de contactos telefonicos;
— N°de Auditorias;

— Correspondéncia enviada;

Nota: O acesso a plataforma € com um login individual e de caracter interno da organizacao,
porém tém acesso, também, os clientes a todos os detalhes da sua ficha e para estar em contacto

permanente com a empresa.
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Anexo 3
Procedimento de Gestao de Qualidade

“Gestao de Recursos”

Este procedimento visa a definicdo de uma metodologia para a gestdo dos recursos

da FiscalPREVE: humanos e fisicos.

Recursos Humanos

Assim e sempre que a empresa sentir necessidade de novos colaboradores expde-
na através, por exemplo, de anincios, o que acarreta um processo de selecdo e
recrutamento. A geréncia procede as entrevistas com os respetivos candidatos pré-
selecionados e, consoante as caracteristicas de cada candidato € escolhido o que melhor
preenche os requisitos da vaga a preencher, segundo a tabela de requisitos minimos.
Assim que escolhido o candidato, segue-se a parte burocritica. E entregue toda a
documentacdo a assinar — declaracdo de confidencialidade para com a empresa, contrato,
manual de acolhimento, entre outros — juntamente com as funcdes inerentes ao cargo. A
todos os colaboradores recém-admitidos, a empresa garante uma a¢ao de formacgdo de
acolhimento com o objetivo de os inserir na empresa e nos métodos de trabalho.

Ao longo do tempo, a geréncia vai obtendo o feedback dos colaboradores,
nomeadamente:

— A satisfacdo e motivacdo de cada um — através da entrega anual de um
inquérito;

— A necessidade de formagdo — neste processo, primeiramente s3o
questionadas as preferéncias e necessidades de cada um, depois € elaborado um
plano anual com as formagdes previstas e, finalmente, € registada a eficacia das
formacdes realizadas.

A parte fulcral da FiscalPREVE € a dos Recursos Humanos, pelo que estes devem
estas constantemente atualizados e formados de modo a evoluirem, quer a nivel pessoal,
quer ao nivel profissional.

E importante, também, uma reunido mensal com os colaboradores, individual ou

coletiva, a fim de perceber a situacdo atual de cada um, inclusive sugestdes de melhoria,
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cumprimento dos objetivos individuais e de grupo, entre outros aspetos que influenciem,

direta ou indiretamente, a produtividade de cada um.

Recursos Fisicos

E incumbido a cada colaborador a entrega, 4 geréncia, de uma ficha mensal com
as despesas do veiculo — gasdleo e portagens.
Relativamente a manuten¢do do veiculo, € da responsabilidade do utilizador do mesmo
reportar a geréncia a necessidade de manutencdo. Pelo que, a geréncia deve elaborar a
Ficha do Veiculo, indicando todos os pormenores da manuten¢do de cada um, mantendo-

a sempre atualizada.
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Tabela de Requisitos Minimos

utilizador

Funcdo Habilitagoes Literdrias Exp eriencia Forma.g a0 Outras Competéncias | Substituido por
Profissional Profissional
Geréncia ---- --- --- --- -
Coordenador
Colaboradores de Seg. | Licenciatura na drea alimentar | 1 ano / minimo de 10 | Formacao HACCP; Competéncia comercial; Outro colaborador
Alimentar auditorias na seg. | Formacdo Competéncia em lideranca; | nomeado pela
Alimentar microbiologia; Sentido de responsabilidade | coordenacdo.
CCP.
Colaboradores de Seg. | Ensino minimo obrigatdrio Técnico superior de | Competéncia comercial; Outro colaborador
no Trabalho CAP SHST Competéncia em lideranca; | nomeado pela
Sentido de responsabilidade | coordenacdo.
Colaboradores de | Licenciatura na area da satide Competéncia comercial; Outro colaborador
Satide no Trabalho Especializacdo em Satide de Competéncia em lideranca; | nomeado pela
trabalho Sentido de responsabilidade | coordenacdo.
Colaboradores de | Ensino minimo obrigatdrio Formacao em | Competéncia comercial; Outro colaborador
Controlo de Pragas desinfestacdo e | Competéncia em lideranga; | nomeado pela
controlo de pragas Sentido de responsabilidade | coordenacdo.
Departamento Ensino minimo obrigatério Pelo menos lano em | Conhecimentos drea | Competéncia comercial; Outro colaborador
Comercial funcdes similares técnica e comercial Competéncia em lideranga; | nomeado pela
Formagdo em Vendas | Sentido de responsabilidade | coordenag@o.
Departamento Ensino minimo obrigatério Pelo menos lano em | Curso de técnicas | Conhecimentos de | Elemento da geréncia
Administrativo fungdes similares administrativas informatica na oética do
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Anexo 4

Este procedimento visa a definicdo de uma metodologia para a qualidade da

@o FiscalPREVE — SAUDE & CONTROLO, S.A.

“Prestacao do Servico”

Fases da prestacio do servi¢o’ sio:

NECESSIDADES
DO CLIENTE

A fase inicial baseia-se numa atuag¢do comercial, isto €, o contacto com o potencial

A partir das condi¢des negociadas € preenchido e assinado o contrato, onde o cliente

plataforma interna.

Desde logo € elaborado, consoante as necessidades do cliente, o plano de visitas

4

Apresentacio e
proposta ao cliente

Elahoraggo de

Procedimento de Gestao de Qualidade

prestacdo dos servigos da empresa, de forma a assegurar, por um lado a qualidade em

todas as fases do servico, e por outro lado a satisfacdo do cliente.

Andlise e aprovagio

Y

contrato

L Aceitacdo da
proposta pelo

do contrato pela

CLIENTE
SATISFEITO

I coordenagio
cliente Emiss3o ficha
de cliente
Inicio das Emisséo pelo
<:| visitas ao secretariado do Programa
cliente anaual de visitas
Acompanhamento Auditorias a
mensal das visitas clientes pela
quanto a: Qualidade
MNP visitas efectuadas
HP reclamagies
N ndo conformidades
% ensaics efectuados

cliente e a entrega da brochura dos servigos. O importante nesta fase € a existéncia de um
estudo detalhado da empresa antes deste primeiro contacto a fim de oferecer os servicos

adequados as necessidades do potencial cliente, preenchendo as lacunas do mesmo.

fica com uma cOpia e a empresa arquiva o original depois de o digitalizar para a

anual e o respetivo colaborador / técnico. Sempre que sejam necessdrias alteragdes, quer

7 Para os servigos: Controlo de Pragas; Seguranga no Trabalho e Seguranga Alimentar
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a nivel de datas das visitas, quer a substitui¢do do técnico, estas sdo introduzidas no
sistema e comunicadas a geréncia.

Durante as visitas a empresa cliente, o técnico deve reter todo o feedback, seja
positivo ou negativo, do mesmo, nomeadamente as necessidades, os interesses (atuais e
futuros) e possiveis sugestoes de melhoria. Em cada visita o técnico elabora um relatério
detalhado dessa mesma visita e de observacdes que considere relevantes. E, mensalmente
apura, estatisticamente, dados relevantes na relacdo com o cliente, entre outros, tais como:

e NP°de visitas efetuadas;
e N°de reclamacdes;

e NP°de nao-conformidades.

Nota: A prestacdo de um servico equivale a atitude. Atitude da empresa; Atitude do
técnico; e dependendo dessa atitude o cliente tira a sua impressao da empresa. Pelo que é
muito importante conhecer os clientes individualmente e trata-lo de forma diferenciada

dos outros. O cliente € a chave principal para o sucesso da organizagao.

Todas as interacOes existentes no contrato sdo realizadas na plataforma interna,
onde o cliente, também, tem acesso. Logo dai, a comunica¢do com o cliente € mais rapida
e eficaz, aumentando a proximidade de ambos o que se torna num ponto benéfico na

relagdo.

Relativamente ao servico prestado na unidade mével — Satide no Trabalho — por
médico e/ou enfermeiro € mais rigorosa que os anteriores. E esse rigor advém da avaliagdo
de riscos da profissdo e do posto de trabalho, levando a solucdes mais concretas e eficazes
na saude do trabalhador.

Todos os dados do trabalhador sdo inseridos num ficheiro denominada — Ficheiro
de Saude do Trabalhador — e € um ficheiro sujeito ao segredo profissional, pelo que é

controlado quem e quando tem acesso.
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Anexo 5
Procedimento de Gestao de Qualidade

“Controlo dos equipamentos de monitoriza¢ao e medicio”

Este procedimento visa a definicdo de uma metodologia para o controlo dos
equipamentos sujeitos a monitoriza¢ao e/ou medigao.
Todos os equipamentos agregam uma ficha de equipamento, na qual estdo descritas
todas as caracteristicas do mesmo, entre outras, como por exemplo:
e (aracteristicas do equipamento;
e Gama de utilizagdo;
e Necessidade de calibracdo;
e Frequéncia de calibracao;
e [Entidade calibradora;
e Pontos de calibracio;
e Tolerancia do processo;

e Erro maximo admissivel.

O utilizador do equipamento deve ter em conta a data da préxima intervengao ao
mesmo e, assim, comunicar a geréncia ou ao responsavel.

Todos os equipamentos sdo monitorizados externamente, por uma entidade
acreditada para o efeito, nomeadamente o ISQ — Instituto de Soldadura e Qualidade. O
responsavel assegura o envio do equipamento para a referida entidade, juntamente com a

ficha de equipamento.

Nota: se existir mais do que um equipamento para monitorizagdao do mesmo parametro,

¢ enviado um e, internamente, usa-se uma base de comparacdo para os restantes.

74



‘A

N\ 4
v »
1L

‘% FiscalPREVE — SAUDE & CONTROLO, S.A.

Ficha de Equipamento

Designacao:

Modelo:

Lote:

Marca:

N° equipamento:

Gama de utilizagao:

Pontos de calibracao:

Entidade calibradora:

Tolerancia:

Frequéncia de calibragdo:

Erro maximo admissivel:

Necessidade de calibracao:

Tipo
Data
Intervencao

de

N° certificado | Decisao

Data proxima

intervencao
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Anexo 6
Procedimento de Gestao de Qualidade

“Recolha e Analise de Dados”

Este procedimento tem como finalidade definir a metodologia para a recolha e

andlise de dados, que permitam a empresa melhorar continuadamente.

Inquérito de satisfacio dos clientes

Anualmente é entregue a todos os clientes, pelos técnicos/colaboradores, um
inquérito de avalia¢do do grau de satisfacdo.

Ap6s a recolha dos inquéritos, os dados sdo inseridos numa pdgina Excel para o seu
tratamento. De onde, entre gréficos e tabelas, saem os resultados a analisar e a comparar
com 0s anos anteriores.

Conforme os resultados finais, quer sejam positivos ou negativos, atua-se com
acdes preventivas e/ou corretivas, conforme o estabelecido no procedimento “Ag¢des

Preventivas e Corretivas”.

Avaliacao dos Fornecedores

Avaliar os fornecedores torna-se uma questdo de qualidade, mas também de
desempenho da organizagdo. Pelo que, esta avaliacdo € feita anualmente pela geréncia e

colaboradores intervenientes, de acordo com os seguintes critérios:

Item: Critério de Classificacao |1 |2 |3 |4 |NA

Conformidade do produto % de nao conformidades

Cumprimento do prazo de entrega % de entregas fora do prazo

Preco / Condicdes de pagamento % da concorréncia em relagdo
a qual é pior

Simpatia Trato com 0S  nOSsos
colaboradores

Tratamento das reclamacdes Demora a tratar das nossas
reclamagdes

Assisténcia apds venda Se “estdo sempre disponiveis
para...”

LEGENDA:

1-MAU 3-BOM

2 -RAZOAVEL 4 - MUITO BOM / EXCELENTE

NA — NAO APLICAVEL
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Auditoria ao Sistema de Gestao da Qualidade (SGOQ)

E elaborado pela geréncia uma proposta para o plano de auditorias internas ao
sistema de gestdo. A periocidade aconselhdvel € anual, para garantir a efetividade do
sistema e a melhoria continua.

Os requisitos impostos ao auditor a que se recorre, passam por:

Designacio Habilitacoes Experiéncia Formaciao adicional
8h Gestdo da
. 3 anos como Qualidade
Auditor interno auditor/auditado 16h em auditorias a
. . SGQ
Licenciatura 24h Gestio da
Auditor externo 5 auc,ht.onas de: qualidade Qualidade o
nos ultimos trés anos 40h em auditorias a
SGQ

Depois do auditor preencher relatério de auditoria retine com a geréncia a fim de
debaterem os resultados.

Os principais pontos a serem discutidos passam por: Nao Conformidades detetadas;
defini¢do de a¢des apropriadas (preventivas e/ou corretivas); melhorias a fazer no sistema
de gestdo; lacunas encontradas no sistema; entre outros aspetos que o auditor reconheca
importante segundo a norma de qualidade. Dessa reunido sai a “Ata de Reunido” uma
espécie de sumdrio da mesma. A sua fungdo € registar tudo o que ficou planeado para o

ano seguinte e servir de base de comparagdo para a préxima auditoria.

Analise do desempenho do servico prestado

Mensalmente, a geréncia recorre a plataforma — Careview para um “ponto de
situagdo”, analisando o plano mensal de visitas, o que fora planeado e o que realmente foi
executado; o n° de reclamacdes, entre outros. Depois desse levantamento de informagao,

retine com os respetivos representantes de cada servigo para a discussao dos dados.

Avaliacao da satisfacao dos colaboradores

Anualmente € entregue a todos os colaboradores, pela geréncia, um inquérito de
avaliacdo do grau de satisfacdo.
As respostas s@o analisadas pela geréncia que elabora um resumo da satisfacio

dos colaboradores.
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Revisao ao Sistema de Gestao da Qualidade (SGOQ)

Anualmente, a geréncia retine para a andlise e revisao do SGQ, nomeadamente:

Cumprimento das decisdes da anterior ata de revisao ao SGQ;
Adequabilidade da Politica de Qualidade;

Cumprimento dos objetivos da qualidade e a sua defini¢do para o ano
seguinte;

N3ao conformidades do ano anterior;

Reclamacdes do ano anterior;

Satisfacdo dos clientes em relagc@o ao ano anterior;

Avaliagdo dos fornecedores em relagdo ao ano anterior;

Avaliagdo dos colaboradores em relagdo ao ano anterior;
Cumprimento do plano de formagdo do ano anterior e a sua eficécia;
Acdes preventivas e corretivas emitidas em relacdo ao ano anterior;
Sugestdes dos colaboradores;

Alteragdes existentes;

Entre outros.
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Anexo 7
Inquérito de Satisfacao dos Clientes
Este inquérito visa avaliar a opinido dos clientes da FiscalPREVE relativamente a
Qualidade do (s) servico (s) prestado (s) com vista a melhoria continua do (s) mesmo (s).
Os resultados obtidos sdo, exclusivamente para uso estatistico da nossa empresa,
pelo que garantimos o anonimato dos intervenientes. Este inquérito tem uma duragdo

média de 5 minutos.

1. HA quanto tempo recorre aos servicos da nossa empresa?

[[] 1a2anos [ ]3 a5 anos [ ]+ 5 anos

2. Neste momento, permanece com o seu contracto ativo?
|:| Sim |:| Niao
Se respondeu Sim passe a questdo seguinte. Se respondeu Nao passe diretamente

para a questdo 9.

3. Quais sao os servicos ao qual recorre?
|:| Controlo de pragas
|:| Seguranca no Trabalho
|:| Satde no Trabalho
|:| Seguranca Alimentar - HACCP
|:| Outros. Indique qual (ais):

4. Numa escala de 1 a 5, onde 1 é Muito Pouco e 5 é Totalmente, indique o seu grau
de satisfacao:
4.1 Prestacao do (s) servigo (s)
4.2 Primeiro contacto com a empresa
4.3 Profissionalismo do (s) Técnico (s)

4.4 Disponibilidade e Interesse do (s) Técnico (s)

ke e ek
[>T ST S I S B
W W W W W
o L L
(9 Y Y| IV Y |

4.5 Resultado “final” da interven¢ao da empresa
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5. Vé melhorias na sua empresa apos intervenciao da nossa empresa?

|:| Sim |:| Nao

5.1 Se respondeu Nao. Porqué?

6. Selecione, da lista abaixo, até 3 adjetivos que definam a nossa empresa

|:| Eficiéncia |:| Exceléncia |:| Profissionalismo
|:| Rapidez |:| Confianca |:| Qualidade
|:| Equidade |:| Humildade |:| Persisténcia

7. Numa escala de 1 a 5, em que 1 é Péssimo e 5 é Excelente indique: Qual a sua

avaliacao global da nossa empresa:

1 2 3 45

8. Numa escala de 1 a 5, em que 1 é Pouco Provavel e 5 é Muito Provavel indique:

Recomendaria a nossa empresa aos seus amigos, familiares e conhecidos?

1 2 3 45

9. Enumere os dois principais motivos para a rescisao do seu contrato

Por favor, deixe-nos a sua opiniao!

Obrigada pela colaboracao!
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Anexo 8
Procedimento de Gestao de Qualidade

“Acoes Preventivas e Corretivas”

Este procedimento visa a definicdo da metodologia para o tratamento de agdes

preventivas e corretivas com vista a melhoria continua da organizacao.

Antes do procedimento convém entender e distinguir determinados conceitos. A
norma de qualidade 9000:2005 — Fundamentos e Vocabuldrios; expde, as defini¢des:
Nao-Conformidade — Nao atendimento a um requisito
Acdo Preventiva — Ac¢do para eliminar a causa de uma potencial ndo-conformidade ou
outra situacdo potencialmente indesejavel.

Nota 1: pode existir mais de uma causa para uma nao-conformidade potencial.

Nota 2: agdo preventiva é executada para prevenir a ocorréncia, enquanto a a¢do corretiva

¢é executada para prevenir a repeticao.
Aciao corretiva — Acdo para eliminar a causa de uma ndo-conformidade identificada ou
outra situacdo indesejavel.
Nota 3: Existe uma diferenca entre correcio e agdo corretiva.
Correcao — Acido para eliminar uma ndo conformidade identificada.
Nota 1: uma corre¢do pode ser feita em conjunto com uma acao corretiva

Nota 2: uma correcado pode ser, por exemplo, um retrabalho ou reclassificagdo.

Acoes preventivas

Sempre que qualquer técnico verificar a possibilidade de vir a ocorrer uma nao-
conformidade abre uma ficha de ac¢des preventivas e corretivas, onde indica:
e A potencial ndo conformidade;
e A causa subjacente;
e A acdo preventiva a implementar.
Esta ficha € enviada para o respetivo responsavel que preenche a implementagdo da
acao e a sua eficécia.

O documento ¢é digitalizado para a plataforma e devidamente arquivado.
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Acoes corretivas

Sempre que qualquer técnico verifique uma nao-conformidade/reclamacao, ou
que estas lhe sejam comunicadas verbalmente, abre a ficha de acdes preventivas e
corretivas onde preenche:
e A nido-conformidade;
e A causa subjacente;
e A correcdo apresentada;
e A agdo corretiva a implementar.
Esta ficha é enviada para o respetivo responsavel que preenche a implementagao da
acdo e a sua eficécia.

O documento € digitalizado para a plataforma e devidamente arquivado.

Anexo: Ficha de Acdes Preventivas e Corretivas
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Registo de Acoes Preventivas e Corretivas

Nio Conformidade D Reclamacdo D Potencial ndo conformidade D

8Descri¢do da Ndo Conformidade / Reclamagio:

Causa:

Acdo Preventiva:

Rubrica: Data:

Acao corretiva:

Rubrica: Data:

Implementacdo da acdo corretiva / preventiva:

Sim Nio

Rubrica: Data:

Analise da eficacia

Sim Nio

Rubrica: Data:

8 Riscada a designagio inapropriada
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Anexo 9
Procedimento de Gestao de Qualidade

“Tratamento das Reclamacoes”

Este procedimento visa a identificacdo de uma metodologia para o tratamento das

reclamacdes com vista a melhoria continua da organizagao.

Existem varias formas e métodos do cliente proceder a uma reclamacao:
e O livro de reclamacgdes, que € uma imposicdo legal a qualquer
organizacao;
e Via telefone;
e Via escrita por carta;

e Diretamente ao técnico responsavel.

Procedimento:

Independentemente da forma como € recebida a reclamacdo, a geréncia procede
ao registo da mesma e encarrega o técnico responsavel do servico em questao a uma visita
imediata ao cliente, a fim de perceber a causa da reclamacio e arranjar uma solugdo
vidvel.

O técnico responsdvel preenche a ficha da nido conformidade e reclamacoes
(anexada a este procedimento), nomeadamente com a causa a corre¢do e/ou a acao
corretiva implementada e o estado dessas mesmas acdes entregando-a, entdo, a geréncia
juntamente com o feedback do cliente.

Se ficar resolvida arquiva-se o registo e introduzem-se na plataforma todos os

detalhes da mesma como adverténcia para situacdes futuras

Anexo: Ficha de Nao Conformidades e Reclamacdes
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FICHA DE NAO CONFORMIDADES E RECLAMACOES

Descricdo da nao conformidade / reclamagao:

Correcdo

Causa

Acdo Corretiva

Estado de implementacdo da corre¢io

Corrigido

N3ao corrigido

Estado de implementacdo da acdo corretiva

Implementado

Nao implementado
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Anexo 10
Processo Procedimento Indicador Meta Anual Frequéncia Responsdvel
% do cumprimento do planeamento > 80% Mensal Semestral Geréncia Colaborador
Seg. Alim. | N° de reclamacoes <2 Anual Geréncia
Média satisfacdo dos clientes >95%
Controlo de | % do cumprimento do planeamento > 80% Mensal Semestral Geréncia Colaborador
Prestagdo do Prestacao Pragas N° de reclamagdes <2
servico do servigo
Seg. % do cumprimento do planeamento > 80% Mensal Semestral Geréncia Colaborador
Trabalho N° de reclamagdes <2
Saiide no % do cumprimento do planeamento > 80% Mensal Semestral Geréncia Colaborador
Trabalho N° de reclamagdes <2
N° colaboradores Crescimento ou
~ manutengdo
Gestdo de ~ A
Recursos Gestio de Recursos N° horas de formago S35H Anual Geréncia
Meédia Satisfacdo dos colaboradores >70%
Compras Compras Meédia avaliacdo dos fornecedores >90% Anual
Comercial --- N*novos clientes Mlgllil;?tfse 2 Anual Comercial/Geréncia
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Data de Edi¢ao

Motivo de revisao

Ficheiro
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Capitulo I — Gestao do manual

1. Objetivo e campo de aplicacio do manual de qualidade

O manual de qualidade pretende constituir o documento de referéncia do sistema de gestdo
da qualidade da FiscalPREVE, descrevendo-o de um modo sucinto e referindo os aspetos
organizacionais, estrutura documental e procedimentos adotados, bem como a sua
implementacdo, desenvolvimento e atualizagdo.

O presente manual estabelece, também, as bases do sistema de gestdo da qualidade da
FiscalPREVE segundo os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008 — «Sistema de gestao da
qualidade — Requisitos™», definindo de um modo claro e formal:

— A politica de qualidade adotada;
— A estrutura documental, os processos € os procedimentos;
— A estrutura organizacional.

O manual de qualidade procura, ainda, contribuir para a evidéncia do compromisso da

administragdo relativamente a implementacao do sistema de gestdo da qualidade e constituir um

documento de apresentagdo da propria organizacao.

2. Preparacio e aprovacao do manual de qualidade

A elaboracdo do manual da qualidade € da responsabilidade

A aprovagdo do manual da qualidade é da competéncia

3. Revisao do manual da qualidade

Sempre que considerado necessario € efetuada a revisdo do manual de qualidade, de forma
a manté-lo atualizado (face aos requisitos da FiscalPREVE, dos seus clientes, da legislagdo
aplicdvel e das normas de referéncia). O responsavel procede a andlise da sua adequabilidade,
pelo menos uma vez por ano, € se necessirio, emite uma nova revisdo. As novas revisdes do
manual de qualidade tornam-se validas apds a respetiva data de publicagao.

As revisdes sdo registadas no mapa de controlo de edigdes.

O original obsoleto é devidamente identificado e arquivado.
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4. Distribuicao e divulgacao do manual da qualidade

A distribui¢do do manual de qualidade pode ser feita em suporte informético ou papel. Os
eventuais exemplares distribuidos sdo identificados como “cdpia controlada” a vermelho, na
pagina do controlo de edicdes e os exemplares ndo controlados estdo identificados na mesma
pagina, como “copia ndo controlada”.

O presente manual pode ser divulgado ao exterior, sendo a sua divulgacio nio controlada
quando se trate de distribuicdo a clientes, fornecedores e outras entidades. Internamente, a

divulgacdo do manual € controlada em suporte papel e em suporte digital.

5. Promulgacao pela administracio

O manual de qualidade da FiscalPREVE constitui o principal elemento de referéncia para
a organiza¢do e funcionamento do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), evidenciando a
aplicacdo da norma NP EN ISO 9001:2008.

A administracdo da FiscalPREVE assegura o estabelecimento, a implementagdo e a
manutencdo do SGQ, e assume a autoridade e a responsabilidade de disponibilizar todos os
recursos necessarios e de fazer cumprir as orientagdes constantes no presente manual.

Compete a gestdo de topo observar, a todos os niveis, o0 cumprimento das determinacdes
que constam deste manual.

O contetido do manual é de cumprimento obrigatdrio para todos os colaboradores. A gestdo
de topo sdo responsdveis por garantir que a politica, objetivos, processos e procedimentos sejam
entendidos e implementados a todos os niveis da empresa.

O manual é mantido e atualizado, de modo a traduzir permanentemente as praticas, os
processos € os procedimentos adotados na organizagado e a garantir o desejado nivel de qualidade
dos seus servigos.

A presente edicdo do manual de qualidade entra em vigor a partir da data da sua aprovacao.

A administracao,
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Capitulo II — A organizaciao
1. Historia e apresentacio da organizacio

A FiscalPREVE — SAUDE E CONTROLO, SA., nasceu em 2014 do espirito
empreendedor dos seus fundadores que contavam ja com uma longa experiéncia no mercado de
Seguranca Alimentar.

E uma empresa de Prestagdo de Servicos de Consultadoria Especializada nas mais diversas
dreas, e estd, também, devidamente autorizada pela Autoridade para as Condi¢gdes de Trabalho
(ACT) nos servigos da seguranca alimentar.

Tem como finalidade auxiliar as empresas no cumprimento da legislacio em vigor e
melhorar as condi¢gdes de trabalho dos seus clientes aumentando, dessa forma, os seus niveis de

eficiéncia e rentabilidade.

2. Principais servicos
Genericamente, os servicos prestados pela FiscalPREVE sao:
— Seguranga no Trabalho - Avaliacdo de Riscos;
— Saude no Trabalho;
— Segurancga Alimentar - HACCP;

— Controlo de Pragas.

A variedade de servicos prestados pela organizagdo ndo se resume aos apresentados.
Contudo estes sdo 0s que mais peso tém na organizacdo, por isso sdo os que sdo incorporados no

sistema de gestdo de qualidade.

2.1 Descricao dos servicos
Seguranca no Trabalho / Avaliacio de Riscos

De acordo com a Lei n° 102/2009 de 10 de Setembro a entidade patronal deve organizar
servigos de Seguranca e Satide.

O servico externo de Seguranca no Trabalho prestado pela FiscalPREVE visa verificar as
condi¢des a que cada trabalhador se encontra sujeito e que poderdo ser prejudiciais a sua saide e
rendimento profissional, através de um levantamento exaustivo por parte dos técnicos superiores,
bem como outros aspetos relevantes. Posteriormente, sdo sugeridas medidas preventivas e/ou
corretivas, benéficas e essenciais quer para a seguranca e satide do trabalhador, nomeadamente a
reducdo dos acidentes de trabalho e das doencas profissionais, bem como para a eficiéncia e

rentabilidade da entidade empregadora.
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Satide no Trabalho
O servico de Saude no Trabalho, para além do cumprimento da legislagdo em vigor, visa
promover a satde do trabalhador, advertindo cada individuo e entidade empregadora acerca da
adequacio das suas aptiddes fisicas e psiquicas ao desempenho das suas funcoes.
A consulta € realizada numa das Unidades Méveis de Consulta (UMC) da empresa, por
médicos com especialidade em Saude no trabalho, caso sejam precisos exames especificos o

trabalhador € orientado para as entidades competentes.

Seguranca Alimentar —- HACCP
Ao abrigo do regulamento CEE 852/04, de 29 de junho (que entrou em vigor no dia

01/01/2006), relativo a Higiene dos Géneros Alimenticios e na certeza da indispensabilidade na
consecu¢do de um elevado grau de seguranga alimentar, todas as empresas do setor,
nomeadamente ao nivel da producdo, transformacao e distribuicao, por mais pequenas que sejam,
devem criar, aplicar e manter processos baseados nos principios do sistema “ Hazard Analysis
and Critical Control Points” — HACCP (Sistema de Anélise de Perigos e Controlo de Pontos
Criticos), associados a boas praticas de higiene, pois segundo o referido regulamento: “os
operadores do setor alimentar sdo os principais responsaveis pela seguranca dos géneros
alimenticios”.

A FiscalPREVE promove a implementacdo do sistema HACCP, por consultores técnicos
com formacgdo reconhecida, nas instalagdes dos seus clientes.

Este sistema permite fazer uma avaliagdo dos perigos, identificagdo dos pontos criticos de
controlo e sua monitorizacdo, aplicacdo de medidas preventivas e/ou corretivas, elaboracido de
planos de higiene e formacgao nas diversas areas de atuacao, desde a rececdo de matérias-primas

até a expedi¢do de produto acabado.

Controlo de Pragas

Sempre com a finalidade de auxiliar os seus clientes no cumprimento da legislacdo em
vigor, a FiscalPREVE estabeleceu um departamento designado de PragasKILL. Este dedica-se a
prevenir e combater todo o tipo de pragas indesejaveis e prejudiciais a saide publica.

Prestamos servigos em todas as areas, desde estabelecimentos de restauracio a residéncias
particulares.

Cada situacdo € analisada separadamente, por isso 0s nossos técnicos estdo totalmente

preparados para definir claramente as solu¢des mais adequadas as necessidades.
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A limpeza € essencial, pois um local sujo € um convite a entrada de pragas. As pragas mais

comuns no territério nacional sdo as baratas, os ratos, as moscas, as formigas e as térmitas.

3. Visao, missao e valores

Visao:

A FiscalPreve ambiciona ser distinguida pela qualidade e relevancia do servigo que presta,
tornando-se um parceiro capaz de aumentar a produtividade e rentabilidade.

Missdo:

Auxiliar as empresas no cumprimento da legislacdo em vigor, identificando os beneficios
econdémicos que advém da sua execucdo. Proporcionar o desenvolvimento empresarial dos seus
parceiros, através da prestacdo de um servico de qualidade elevada, sempre com rigor e
conformidade. Almejamos a melhoria continua dos produtos e servi¢os, de modo a alcangar e

exceder as expectativas dos clientes.

Valores:
A FiscalPREVE pretende incutir valores que permitem ganhar uma cultura organizacional
forte que potencie os desafios quotidianos, de entre os quais:
— Confianca;
—  Criatividade;
— Equidade;
— Exceléncia;
— Honestidade;
— Humildade;
— Persisténcia;
— Qualidade;

— Sabedoria.
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4. Politica e Objetivos da qualidade
4.1 Politica da qualidade
A FiscalPREVE - Saide & Controlo, S.A., assume a politica da qualidade como eixo
fundamental do desenvolvimento da sua atividade.
Compromete-se, desta forma, a adotar os seguintes principios:
» Promover a qualidade dos servigos prestados de forma transparente, continua e
mensurdvel, visando sempre a satisfacio total dos seus clientes;
» Cumprir os requisitos legais aplicaveis a adotar as boas praticas que, ainda que ndo
objeto de legislacdo, sejam as melhores na defesa do ambiente, da higiene e
seguranca dos colaboradores e todas as partes interessadas;
» Disponibilizar e divulgar os principios fundamentais da atividade e base dos seus
procedimentos a todas as partes interessadas;
» Monitorizar regularmente a sua atividade, praticas, processos e procedimentos com
vista a melhoria continua do SGQ e a prestagcdo de um servico de exceléncia,

observando sempre os requisitos e normas de referéncia.

4.2 Objetivos da qualidade

e Certificagdo pela Norma NP EN ISO 9001;
e Maximizar o nivel médio da satisfacdo dos clientes;
e Aumentar, tanto quanto possivel, a carteira de clientes;

e Minimizar o nimero de reclamagdes.
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5. Recursos humanos

A FiscalPREVE considera que o ser qualificado é um ponto-chave para satisfazer
plenamente as necessidades dos clientes, pelo que o quadro de pessoal da mesma € distinto e conta
com colaboradores devidamente qualificados para os diversos servigos. Os técnicos distribuem-

se pela estrutura da organizacdo de acordo com o organigrama a seguir apresentado:

Administragdo

\ 2
Contabilidade Recursos
Humanos
v - v -

— Consultor

Comercial g
Comercial

Qualidade l Compras

Operacional ‘

w -

SHST FiscalLAB

Saiide no Seguranga no
Trabalho Trabalho

[ HACCP

{ PragasKILL

Técnico Técnico P ore
Alimentar { Desinfestante l

l Formagdo

Técnicos de
Seguranga
no Tabalho
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6. Localizacao e contactos

Aveiro :
e * Visen

AVEIRO | Rua daPalmeiran®13
3810-089 Aveiro

& Lishoa

LISBOA | Largo da Pirdmide n.3
/'S - Sala H 2795-156 Linda-A-
Velha

Telefone: 211 503 160 Fax: 211
503 162
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Capitulo III - Sistema de gestao da qualidade (SGQ)

1. Ambito do SGQ

O ambito do sistema de gestdo da qualidade implementado na FiscalPREVE ¢é: “ Fornecer
consistentemente Servicos de Controlo direcionados para o bem-estar dos trabalhadores
(Seguranca e Satde no Trabalho) e das organizacdes (Controlo de Pragas e Seguranca

Alimentar)”.

2. Exclusoes
A FiscalPREVE ndo tem qualquer tipo de exclusdes em relacdo a norma NP EN ISO
9001:2008 — «Sistema de gestdo da qualidade - Requisitos».

3. Processos do SGQ

Os processos da organizacdo sdo, nomeadamente:
— Gestdo;
— Prestacdo do Servico;
— Comercial;
— Compras;

— Gestdo de Recursos;
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A interacdo que os processos, acima descritos, assumem entre si € apresentada no seguinte
esquema, onde o processo-chave é Prestacdo do Servico e, os restantes, sdo 0s processos de apoio:

Gestao, Compras, Gestao de Recursos e Comercial.

Gestao

Prestaciao

do Servico

Necessidades do Cliente
Satisfagdo do Cliente

Compras Gestao de Comercial

Recursos
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4. Responsabilidades por processos

Processo Responsavel (eis)
Gestdo da Qualidade Administracdo / DQ
Gestdo de Recursos Administracio
Comercial Administra¢do
Compras Administracdo
Prestacdo do Servigo Administracdo
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5. Documentacio do SGQ

Para implementar os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008 a FiscalPREVE dispde da
seguinte documentacgdo, a qual transcreve de forma exata o servigo prestado e a forma como ele
¢ analisado com vista a melhoria continua dos mesmos servicos, razdo pela qual estd

constantemente sujeita a revisao:

Documentacao do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)

Requisito Normativo Documentacgao Requisitos Incluidos
. apitulos objetivos da
Manual de Qualidade C P! ) ~
4.5GQ qualidade e alteracdes ao SGQ
' Procedimento “Controlo Controlo de documentos
documentos e Registos” Controlo de registos
Manual de Qualidade Todos
Manual de Fungdes Responsabilidade e autoridade
Satisfa¢do do cliente
- - P
5. Responsabilidade de Gestao rocesso d.e compra
Auditoria interna
Procedimento “ Recolha e Monitorizagdo e medic¢do dos
Analise de dados” processos/produtos
Controlo do produto ndo
conforme
Revisdo pela gestdo
Procedimento “Gestao de Provisdo de recursos
Recursos” Recursos Humanos
6. Gestdo de Recursos Procedimento “ Controlo dos . o
. ... A Controlo dos dispositivos de
dispositivos de monitorizac¢do e o . .
S monitorizacdo e medigdo.
medi¢do
Processos relacionados com o
cliente
. « N Concecio e desenvolvimento
. Procedimento “Prestacao do
7. Realizacao do produto R Compras
Servico ~ .
Producio e fornecimento do
Servico
Validagdo dos processos...
Procedimento “Recolha e .
o ” Ver ponto acima
e - . | Analise de dados
8. Andlise, Medicdo e Melhoria - o =~ - ;
Procedimento “A¢des Acdes Corretivas
corretivas e preventivas” Acdes Preventivas
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