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Resumo:

A preocupacdo com a Gestdo da Qualidade (GQ) surgiu no Japao, na década de 50. Desde entdo, a
certificacdo pelas normas da série ISO 9000, € vista como um meio de garantia de Qualidade dos
produtos/servicos.

O Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ) agrupa um conjunto de procedimentos para criar um bom
funcionamento dos processos da organiza¢do. Segundo a norma ISO 9001, “a organizacdo deve
estabelecer, documentar, implementar e manter um SGQ e melhorar continuamente a sua eficdacia”
tendo em conta os seus requisitos. A documentagdo possui um papel relevante no SGQ, possibilitando
a comunicacdo do compromisso assumido pela organizacdo e garantindo os resultados e a
consisténcia das atividades e dos processos.

O presente estudo teve como objetivo a preparacao e desenvolvimento do suporte documental de um
SGQ baseado na norma ISO 9001, para posterior implementacdo numa organizacdo produtora de
componentes de aplicacdo industrial. Criou-se uma check-list baseada nos requisitos da norma de
referéncia, permitindo identificar as condi¢des existentes e futuras necessidades da organiza¢cao. Com
base nesta e nas observacdes diretas “in loco” do “modus operandi” da empresa, desenvolveu-se o
suporte documental adequado a realidade desta e de acordo com os requisitos legais € normativos
aplicaveis.

Palavras-chave: ISO 9000, Organizacio, Risco, Sistema de Gestio

Abstract:

The concern with Quality Management (MQ) arose in Japan in the 50's. Since then, ISO 9000 series
certification has been seen as a means of guaranteeing the quality of products / services.

The Quality Management System (QMS) groups a set of procedures to create a good functioning of the
processes of the organization. According to ISO 9001, "the organization shall establish, document,
implement and maintain a QMS and continuously improve its effectiveness" taking into account its
requirements. The documentation has a relevant role in the QMS, enabling the communication of the
commitment assumed by the organization and ensuring the results and consistency of activities and
processes.

The present study aimed to prepare and develop the documentary support of a QMS based on the norm
ISO 9001, for later implementation in an organization producing industrial application components. A
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checklist was created based on the requirements of the reference standard, allowing to identify the
existing conditions and future needs of the organization. Based on this and the direct "on-site"
observations of the company's "modus operandi", documentary support was developed, adequate to the
reality of the company and in accordance with applicable legal and regulatory requirements.

Keywords: ISO 9000, Management system, Organization, Risk

1. Introducao
Foi a partir da década de 50, que no Japao, surgiu a preocupagdo com a Gestdao da Qualidade (GQ)

(A. A. M. dos Santos, Guimardes, & Brito, 2013). Nesta época alguns “gurus” da Qualidade
contribuiram nesta area, sendo pioneiros nos estudos realizados sobre a temética e apresentando
diversas perspetivas e teorias (Lopes, 2014). Na década de 60 o Governo Britanico criou a primeira
campanha nacional para a qualidade e fiabilidade e na década de 70 criaram-se, no Reino Unido,
entidades auditoras e consultoras. No ano de 1987, foram aprovadas as normas da série ISO 9000
(Sampaio, 2008). A familia ISO 9000 € constituida por quatro normas centrais: NP EN ISO
9000:2005 - Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) - Fundamentos e vocabulario; NP EN ISO
9001:2008 - SGQ - Requisitos; NP EN ISO 9004:2011 - Gestao do sucesso sustentado de uma
organizag¢do - Uma abordagem da GQ; NP EN ISO 19011:2012 - Linhas de orientagdo para auditorias
a sistemas de gestdo (ISO 19011:2011). Atualmente existe a NP EN ISO 9001:2015 - SGQ -
Requisitos que revoga a NP EN ISO 9001:2008. Esta norma posiciona a nova versdo como parte
integrante dos esfor¢os de uma organizacao em direcdo ao desenvolvimento sustentavel e tem uma
maior abordagem a GQ baseada no risco.

A ISO 9001 baseia-se nos oito principios de GQ, que podem ser adotados pela gestdo da organizagao,
para alcangcar um bom desempenho(Boarin, Souza, Carneiro, Martins, & Silva, 2017). A abordagem
por processos enquadra-se nestes principios e € designada como a identificagdo, gestdo e interagao
dos processos de uma organizagdo permitindo alcangar os objetivos com eficiéncia e eficacia (Silva,
2011). Um processo, € um sistema de atividade que utiliza recursos (pessoas e materiais), para
transformar os “inputs” em “outputs” (Biazzo & Bernardi, 2003). O SGQ € um conjunto de medidas
organizacionais com a capacidade de transmitir a confianga de que na organizagao existe um nivel de
Qualidade aceitavel (Pires, 2012). O SGQ agrupa um conjunto de procedimentos para criar um bom
funcionamento dos processos da organizacdo e assegurar que sdo executados e verificados
adequadamente (Gongalves, 2008). Segundo a norma ISO 9001, “a organizacdo deve estabelecer,
documentar, implementar e manter um SGQ e melhorar continuamente a sua eficacia” tendo em conta

os seus requisitos. A documentacdo possui um papel importante no SGQ, possibilitando a
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comunicacdo do definido pela organizagdo, garantindo os resultados e a consisténcia das atividades
e dos processos.

O presente estudo tem como objetivo a preparacao e desenvolvimento do suporte documental de um
SGQ baseado na ISO 9001, para uma posterior implementacio numa organizagao produtora de
componentes de aplicacdo industrial. Foi efetuado o levantamento inicial das condicOes existentes e
posteriormente desenvolveu-se o suporte documental adequado a realidade desta e de acordo com os
requisitos normativos, sendo este constituido por: Manual da Qualidade (MQ); Procedimentos de
gestdo e operacionais; Instrucdes de trabalho (IT); Tabelas de apoio e Registos. A criacdo da base
documental € o passo inicial para a implementacao e para a melhoria continua do SGQ, conducente
a certificacdo do sistema implementado na organizacdo, bem como fator primordial de melhoria
organizacional. A empresa em estudo tinha desenvolvido o SGQ de acordo com a versao de 2008,
sendo que foi efetuada a preparacdo e o desenvolvimento documental, para a transposi¢ao para a
versao de 2015. O texto foca a versdo de 2008, mas no decorrer do mesmo sera efetuada a interligacao

com a nova versao.

2. Materiais e Métodos

N

Para se proceder a implementacio de um SGQ ¢é fundamental analisar, de forma geral, o
funcionamento real da organizacdo. Seguidamente, € possivel desenvolver o trabalho essencial para
implementar o SGQ (Santos, 2008). Para se proceder a preparacdo e desenvolvimento do SGQ na
organizacdo em estudo, foi efetuado o levantamento das condicdes existentes, ao nivel documental e
do modelo de funcionamento da organizagao, através do acompanhamento e observagao “in loco” do
“modus operandi”’ da empresa. Apos o parecer positivo da gestdo de topo, realizou-se uma auditoria
de diagndstico recorrendo-se a uma check-list de constatacdo baseada na norma de referéncia. Esta
auditoria pretende dar a conhecer o estado atual da organizagdo, averiguando o cumprimento dos
requisitos normativos (Pinto & Soares, 2018).

Para o desenvolvimento do SGQ procedeu-se a identificacdo das atividades integrantes da
organizacao para agrupa-las em processos. Posteriormente, elaborou-se a documentacgao de base para

a implementa¢do do SGQ.

3. Resultados e Discussao
O levantamento inicial, revelou que na organizagdo existia uma grande lacuna na documentagao

de suporte ao SGQ, ndo cumprindo varios requisitos da norma de referéncia, designadamente os
relativos a apreciagcdo e controlo dos riscos ocupacionais. Assim, tornou-se essencial elaborar a

documentacdo de base para a implementacdo do SGQ adaptada a realidade da organizagdo. A
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documentacdo preexistente revelou-se adequada, sendo ajustada e integrada na estrutura

documental criada.

3.1 Processos
O primeiro passo para o desenvolvimento do SGQ foi a identificacdo das atividades integrantes da

organizacdo para agrupa-las em processos. Definiram-se os seguintes processos: GQ; Gestdo
Comercial; Gestdo de Estudos e Projetos; Gestdo do Aprovisionamento; Gestdao da Producdo;
Gestdo da Garantia; Gestdo de Administracdo/Financeira; Gestdo da Contabilidade/Tesouraria;
Gestao dos Recursos Humanos (RH) e Gestdo da Seguranca e Saide no Trabalho (SST).

Através da Figura 1 observa-se a interligacdo dos processos anteriormente descritos. O fluxo de
processos € a chave de negdcio da organizacdo, inicia-se com o processo de gestdo comercial e
finaliza-se com o processo de gestdo da garantia. Para este, contribuem também os processos
recursos (back-office), que servem de suporte a organizacao, permitindo alcangar os objetivos da
Qualidade e os resultados pretendidos. A estrutura dos processos baseia-se nos requisitos de
entrada e saida (Inputs e Outputs) no sistema, na satisfacdo dos Clientes e das demais partes

interessadas relevantes. O SGQ abrange todos os processos existentes na organizagao.

Figura 2 - Estrutura dos Processos da Organizacao
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3.2 Documentos do SGQ - Estrutura documental
A estrutura documental € um dos pontos mais importantes na implementacdo de um SGQ, porque

a norma requer declaracdes documentadas. A extensdo documental difere de acordo com a
atividade, a dimensdo da organizacdo, a complexidade dos processos, a intera¢do e competéncias
dos colaboradores. A organizagdo apenas deve ter a documentacao essencial para apoiar a gestao

de processos, de modo a criar um SGQ menos pesado e burocrético (Pinto & Soares, 2018).
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Na organizacdo em estudo, posteriormente a aplicacdo da check-list de constatacdo, apurou-se a
existéncia de alguns documentos e praticas exigidas pelo normativo (IT, registos de relatdrio de

intervencao). Contudo, detetou-se a inexisténcia da maioria da documentacao, conforme descrito

na Figura 2, sendo a existente reaproveitada e formatada.

Figura 2 — Lista da Documentacio Inexistente, Segundo a ISO 9001

N.° do Requisito da norma NP EN ISO N.° do Requisito da norma NP EN ISO Documento em falta
Re quisito 9001:2008 Re quisito 9001:2015
SGQ; Manual da Qualidade
(MQ); Politica da Qualidade
. - . (PQ); Procedimentos
Sists d tdo d lidad
4.1 Requisitos gerais 4.4 istema de 565 40 ¢a qualdade documentados (PD);
respetivos processos . . L
Registos minimos obrigat6rios
pela norma; Responsavel da
Qualidade (RQ).
MQ; PQ; PD; Registos
4.2 Requisitos da documentagao 7.5 Informagao documentada minimos obrigatdrios pela
norma.
5. Lideranca e compromisso
5.1 Comprometimento da gestdo PQ; MQ; RQ.
5.1 Generalidades
5.2 Politica
5.3 PQ 5.2.1 Estabelecer a politica da qualidade PQ
522 Comunicacdo da politica da qualidade
Objetivos d lidad 1 t
5.4.1 Objetivos da qualidade 6.2 Jelvos a qualidace e pianeamento PQ
para os atingir
54.2 Planeamento do SGQ 6.3 Planeamento das alteracdes PQ; PD; MQ
Fungoes, bilidad
552 Representante da gestdo 53 ungo.es responsa. 2_1 es.e RQ
autoridades organizacionais
5.5.3 Comunicagdo interna 7.4 Comunicagdo PQ; PD; MQ; RQ
a1 Compreender a organizacdo e o seu
' contexto
42 Compre.ender as neces§idades e as PQ; PD; Registos minimos
5.6.1 Revisdo pela gestdo/ Generalidades expectativas das partes interessadas | ghrioatérios pela norma; MQ;
RQ
9.3 Revisdo pela gestao
9.3.1 Generalidades
PQ; PD; Registos minimos
5.6.2 Entradas para a revisao 9.3.2 Entradas para a revisdo pela gestdo |obrigatérios pela norma; MQ;
RQ
PQ; PD; Registos minimos
5.6.3 Saidas da revisdao 9.3.3 Saida da revisdo pela gestdo obrigatdrios pela norma; MQ;
RQ
7.1.1 Generalidades PQ; PD; Registos minimos
6.1 Provisdo de recursos obrigatdrios pela norma; MQ;
7.2 Pessoas RQ
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Planeamento da realizagdo do .
7.1 8.1 Planeamento e controlo operacional PQ; PD; MQ
produto
721 Dete.rminagﬁo de requisitos 822 Determinagao dos reqlll'sitos para PD: MQ
relacionados com o produto produtos e servigos
Saidas da doed , . . PQ; PD; Regist ini
7.3.3 awas con.cegao edo 835 Saidas do desing e desenvolvimento Q ) CISI0S minmos
desenvolvimento = obrigatérios pela norma; MQ
734 Revisdo da concegdo e do PQ; PD; Registos minimos
- desenvolvimento obrigatérios pela norma; MQ
834 Controlos do desing e desenvolvimento
736 Validagdo da concegdo e do PQ; PD; Registos minimos
- desenvolvimento obrigatérios pela norma; MQ
23.9 Controle de alteragdes da concegdo 836 Alteragdes do desing e desenvolvimento PQ; PD; Registos minimos
e do desenvolvimento 856 Controbo das alterades obrigatérios pela norma; MQ
8.4 Controlo dos processo, produtos e
’ servigos de fornecedores extemos
PQ; PD; Regist ini
7.4.1 Processo de compra ob('l t6 N eg;: s mmlm\:[)s
841 Generalidades rigatorios pela norma; MQ
8.42 Tipo e extensio do controlo
PD; Regist ini
7.42 Informagdes de compra 8.43 Informacdo para fomecedores externos 7 .egls 0 MInmos
obrigatérios pela norma; MQ
842 Tipo e extensdo do controlo
7.43 Verificagdo do produt d 843  |mformaca fomecedores ext PD; Registos mininos
4. erificagdo do produto comprado 4. nformagdo para fomecedores externos obrigatérios pela norma: MQ
8.6 Libertagio de produtos e servicos
Controlo da produgio e da prestagdo do
Controlo de produgio e do 851 procug . P ¢ PD; Registos minimos
7.5.1 . . Servico C .
fomecimento de servico — - - obrigatérios pela norma; MQ
8.5.5 Atividades posteriores a entrega
252 Validagdo dos processos de 851 Controlo da produgdo e da prestacdo do|  PD; Registos minimos
T producéo e de fornecimento de T Servico obricatorios pela norma; MQ
. - . . PD; Regist ini
7.53 Identificagdo e rastreabilidade 852 Identificagdo e Rastreabilidade 7 .e ‘7”5 0 minmos
obrigatérios pela norma;
. . Propriedade dos client d PD; Regist ini
7.5.4 Propriedade do cliente 853 ropniecace dos chientes ou cos 7 .e ‘7”5 0 minmos
fornecedores externos obrigatérios pela norma;
PD; Regist ini
7.5.5 Preservacdo de produto 854 Preservagdo 7 .e ‘7”5 0 minmos
obrigatérios pela norma;
. 7.15 Recursos de monitorizagdo e medi¢cdo . .
Controlo do equipamento de - PD; Registos minimos
7.6 L. . 7.1.51 Generalidades L.
monitorizagio e de medigdo - - obrigatorios pela norma;
7.1.52 Rastreabilidade da medi¢do
. . PD; Regist ini
8.1 Generalidade 9.1.1 Generalidade 7 .e ‘7”5 0 minmos
obrigatérios pela norma;
PD; Registos minimos
8.21 Satisfagdo de clientes 9.12 Satisfacdo do cliente obrigatérios pela norma; pel
norma
822 Auditoria interna 9.2 Auditoria Interna PD; SGQ
" . . PD; Regist ini
824 Monitorizagdo e medi¢do do produto 9.6 Libertagio de produtos e servicos L .e ‘7”5 05 TnImos
obrigatérios pela norma;
8.7 Controlo de saidas na forme
83 Controle de produto ndo conforme it s.a 0%0cod - 2 PD
10.2 Nio conformidade e agdo corretiva
. e . PD; Regist ini
8.4 Analise de dados 913 Andlise e avaliagdo 7 ,egls 0 minmos
obricatorios ge]a norma;
P1J) K<
. , 10.1 Generalidades N
85.1 Melhoria continua - - obrigatérios pela norma; pel
10.3 Melhoria continua = PN
~ . - . N . PD; Registos minimos
852 Agdes corretivas 102 Nio conformidade e agdo corretiva e
obrigatérios pela norma; MQ
Acd tratar ri . .
853 Acs entiv 6.1 mfu:é:;)gra (lia ;rlls;:oz T") PD; Registos minimos
5. ¢des preventivas op! idades (ver 6.1.1,6.1.2 obrigatérios pela norma: MQ
10.3 Melhoria continua
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Através da Figura 2, constata-se que a organizacdo em estudo ndo possui a documentacio
necessaria para responder aos requisitos do normativo aplicavel. E de notar, a auséncia dos
procedimentos/registos minimos estipulados pela norma de referéncia, dos procedimentos
documentados, nomeadamente referentes a SST, do MQ, da PQ, da missdo, da visdo e valores, de
IT atualizadas, da abordagem por processos, dos indicadores de desempenho e da nomeacdo de
um responsavel pela Qualidade.

Com base no levantamento da situacao organizacional realizou-se a sensibiliza¢do da gestdo de
topo, para a alertar das nao conformidades detetadas e apresentar solucdes para colmatar as
mesmas (Pinto & Soares, 2018). Nesta sensibilizagdo, mencionou-se a importincia do
envolvimento de todos os colaboradores da organizacdo e da gestdo de topo durante todo o
processo de preparacdo/implementacao do SGQ, para que este tenha um bom funcionamento
(Lopes, 2014).

ApOs a sensibilizacdo da gestdo de topo, procedeu-se a elaboracdo da documentagdo crucial para
o desenvolvimento do SGQ. Assim, elaborou-se os procedimentos para os diferentes processos
existentes, sendo que em cada procedimento mencionou-se o seu objetivo, o campo de aplicagao,
aresponsabilidade, os documentos e registos associados, a sua descricao e o respetivo fluxograma.
A elaboracdo dos procedimentos teve em conta a estrutura proposta por Santos (2008). As IT da
organizacdo ja estavam desenvolvidas, mas desatualizadas, sendo necessario proceder a sua
revisdo, atualizacdo e formatacdo. Alguns registos ja eram utilizados na organizacdo e foram
identificados no levantamento inicial e revistos/formatados para o novo modelo do SGQ.
Procedeu-se a elaboracao dos restantes registos essenciais para o controlo dos processos. Criaram-
se tabelas de suporte para ajudar no desempenho do SGQ. As tabelas de suporte possuem a
explicacdo dos conceitos, a identificacdo das responsabilidades e os modelos de referéncia que
ajudam no desempenho do processo. De acordo com a NP EN ISO 9000:2005 o MQ € um
“documento que especifica o SGQ de uma organizagdo” que deve conter a defini¢ao da PQ, a
autoridade e responsabilidade e referir quais os procedimentos existentes no SGQ (Pires, 2012).
Para cumprir este requisito normativo, foi elaborado o MQ que deverd ser revisto anualmente
quanto a sua adequacao e atualizado sempre que necessario, pelo gestor do SGQ da organizacao.
A divulgacao interna do MQ serd efetuada garantido que os colaboradores tém acesso a0 mesmo
e as alteracOes ficardo registadas na tltima pagina permitindo o acompanhamento do histérico das

alteracdes introduzidas.
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3.2.1 Competéncia, formacao e consciencializacao
A organizacdo deve assegurar que os colaboradores possuem a competéncia necessdria para

desenvolver as suas atividades e deve proporcionar a¢des de formacao para garantir essa competéncia.
Deve ainda, garantir a consciencializacio dos colaboradores para a importancia das suas atividades e
de como as mesmas contribuem para atingir os objetivos estipulados. Para evidenciar a competéncia,
formacdo e a consciencializacdo dos colaboradores devera existir registos apropriados da
escolaridade, formagdo e experiéncia (APCER, 2010).

Na organizagdo em estudo, as competéncias dos trabalhadores encontram-se evidenciadas na matriz
de competéncias, que esta disponivel no MQ, onde € mencionada a competéncia de cada colaborador
da organizagao nos diferentes setores de atividade e a sua area técnica de intervencdo. Referente a
formacdo dos colaboradores, esta é garantida pela empresa principal do grupo. Contudo, para
caracterizar as acoes, etapas e determinantes de sucesso do processo de formac¢ado e desenvolvimento
de competéncias, elaborou-se o procedimento Formacdo & Desenvolvimento de Competéncias. A
gestdo de topo compila e analisa a informacao recolhida, sistematizando-a no registo Plano Anual de
Formacao Provisional e envia 0 mesmo para os RH, para aprovagdo. Apds a aprovagdo procede-se a

selecao das entidades formadoras.

3.2.2. Infraestruturas
A organizagdo deve assegurar que as infraestruturas das instalacdes sdo adequadas para atingir a

conformidade do produto. A NP EN ISO 900:2005 define infraestrutura como um ‘“‘sistema de
instalacdes, equipamentos € servicos necessarios para o funcionamento de uma organizacao”.

A organizacdo em estudo disponibiliza aos seus colaboradores os equipamentos de trabalho
necessarios e adequados para executar as suas tarefas. Na manutenc@o e monitoriza¢ao essenciais
para o adequado e seguro funcionamento dos equipamentos de trabalho existentes, sdo cumpridas
as exigéncias dos manuais de fabricante, com registo de evidéncia.

No que se refere a elaboragdo das atividades administrativas e de trabalho técnico sao

disponibilizados computadores e softwares especificos para o desenvolvimento das tarefas.

3.2.3. Ambiente de trabalho

A organizacdo deve assegurar que estdo identificados os aspetos do ambiente envolvente
suscetiveis de afetar a qualidade do produto e as condicdes de trabalho. O ambiente de trabalho
pode ser definido como o “conjunto de condi¢des sob as quais o trabalho € executado”, sendo que
as condicdes “incluem fatores fisicos, sociais, psicologicos e ambientais” (NP EN ISO 9001, 2008;

NP EN ISO 9001, 2015 ).
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Os aspetos do ambiente de trabalho com capacidade de afetar a qualidade do produto variam de
acordo com a natureza das atividades da organizacao, podendo incluir (APCER, 2010; APCER,
2015):

— Niveis de exposicao ao ruido;

— Limpeza/arrumacao;

— Vibracéo;

— Iluminagio;

— Temperatura;

— Poeiras;

— Humidade.
Para responder a este requisito normativo elaboraram-se diversos procedimentos tendo em conta
a SST, assegurada por uma empresa prestadora de servicos externos e autorizada pela Autoridade
para as Condig¢des de Trabalho (ACT), para o efeito.
Com o objetivo de se estabelecer o cumprimento das exigéncias legais e de se criar um método
para prestacdo da assisténcia de satide ao colaborador, foi elaborado o procedimento de Medicina
no Trabalho, definindo-se que os trabalhadores sao sujeitos a exames médicos quando sdo
admitidos ao trabalho, quando convocados para a realizacdo dos exames médicos periddicos ou na
existéncia da necessidade de efetuar um exame médico ocasional. Apés a consulta médica, é
enviada a ficha de aptiddo para os RH, onde é assinada e dada a conhecer aos colaboradores da
empresa. Os RH informam a empresa de servicos externos de SST, sobre a aptidio dos
trabalhadores, para constar como conforme no relatdrio anual.
Para regulamentar e definir o método de identificagdao de perigos e avaliagdo de riscos laborais,
que comprometem a SST, elaborou-se o procedimento Identificacdo de Perigos e Avaliacdo de
Riscos Laborais. A avaliag¢do de riscos avalia a SST resultante de perigos presentes no local e posto
de trabalho. Na organizacdo em estudo a avaliacdo de riscos laborais é efetuada de acordo com a
metodologia definida na tabela de suporte, designada por Metodologia de identificagdo de perigos
e avaliacdo de riscos.
Com o objetivo de definir o método de avaliagdao, medi¢ao e monitoriza¢ao do ruido ocupacional,
foi elaborado o procedimento Ruido Ocupacional. O levantamento de todas as atividades que
decorrem, ou venham a decorrer, nos diferentes locais de trabalho, suscetiveis de provocar niveis
de ruido ocupacional nao aceitavel, que afetem a SST. Esta acdo é efetuada pela empresa de
servicos externos de SST, a qual procede ao preenchimento do registo - Lista de Potenciais Fontes

de Ruido.
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Os colaboradores devem estar informados sobre os riscos a que se encontram expostos € devem
receber formagdo sobre como diminuir a exposi¢do a estes, sendo que esta formacdo deve constar
no registo - Mapa de controlo de formagao/Informacdo e no registo - Registo de Formagao/
Informacao.
A defini¢do do método que deve ser seguido em caso de acidente ou incidente de trabalho, est
descrita no procedimento - Gestao dos Acidentes e Incidentes de Trabalho. Neste encontra-se para
além de outras, as instru¢des seguintes:

— De atuacdo imediata;

— De investigacdo e andlise de causas;

— De corre¢do de medidas de protecdo e prevencao;

— De preenchimento de registos.
Em caso de acidente grave, a gestdo de topo ou o responsavel do setor, telefona de imediato para
os contactos de emergéncia disponiveis no registo - Lista de Telefones de Emergéncia, afixados
nas vias internas de circulag¢do da organizagao. No caso de ocorrer um acidente grave ou mortal, a
gestdo de topo deve comunicar o sinistro a ACT, no prazo de 24 horas a contar do momento em
que este ocorreu. Para auxiliar na defini¢do de acidentes graves elaborou-se uma tabela de suporte,
designada por: Exemplo de acidentes graves.
O administrativo deve informar a empresa de servigos externos de SST da existéncia do acidente
de trabalho, para efetuar o preenchimento do registo - Mapa de Acidentes de Trabalho. A empresa
de servicos externos de SST e o administrador t€m de preencher o registo Inquérito do Acidente -
Incidente de Trabalho, que posteriormente sera enviado a ACT.
Por fim, o procedimento Gestdo de Emergéncias determina as metodologias adequadas para a
elaboracgao, gestdo e resposta eficaz para as situacdes de emergéncia. Sob proposta do delegado de
seguranca, a gestdo de topo nomeia a equipa de 1.* intervencdo, a qual terd de ter formagdo
especifica, que sera registada no Registo de Formag¢ao/Informacao.
A empresa em estudo disponibiliza aos seus colaboradores equipamentos de prote¢ao individual
(EPI), para que estes exercam as suas atividades de um modo seguro. Para comprovar a entrega
dos EPI foi elaborado um registo de Distribuicao de EPL
Para estabelecer metodologias funcionais e operacionais para a Gestdo de Residuos, foi criado o
procedimento Gestdo de Residuos, que refere que os residuos devem ser identificados e
classificados de acordo com a Lista Europeia de Residuos (LER), publicada pela Decisao
2014/955/UE. Esta identificacdo deve ser feita pelo administrativo no registo Ficha de

Identificacdo. O administrativo é o responsavel por averiguar qual € o destino final que mais se
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adequa a cada tipo de residuo, recorrendo para isso a Listagem de Operadores de Gestdo de
Residuos Nao Urbanos, fornecida pela Associagdo Portuguesa do Ambiente. O transporte de
residuos esté sujeito a guia de acompanhamento de residuos e tem de ser efetuado por operadores
licenciados, devendo constar no registo Listagem de Licengas. Todos os movimentos de residuos
tém de estar mencionados no Registo de Movimentos de Residuos.

Todo o processo de seguranca ocupacional da empresa em estudo € assegurado pela empresa de
servicos externos, sendo que esta utiliza a documentagdo de modelo préprio para evidenciar o
cumprimento legal da SST, a excecdo do registo de entrega de EPI que faz parte do processo de

gestdo da empresa.

3.2.4. Producio e fornecimento do servico
Nas organiza¢des a producdo e fornecimento do servico devem ser controladas, para que na

existéncia de qualquer desvio ao estabelecido, este seja imediatamente. As condi¢des controladas
devem incluir (Pinto & Soares, 2018):

— Informacdo sobre as caracteristicas do produto;

- IT;

— Equipamento apropriado;

— Equipamento de monitorizacdo e de medigao;

— Implementa¢do de monitorizagdo e medi¢do;

— Implementacgdo de atividades de liberacao do produto, de entrega e posteriores a entrega.
Para cumprir este requisito normativo criou-se o procedimento Planeamento e Controlo da
Producdo, tendo por finalidade definir o “modus operandi” de como as operagdes de fabrico devem
ser executadas pela empresa, para cumprir os prazos e custos estipulados com os clientes. Apds a
adjudicagdo da proposta, do desenvolvimento e elaboracdo do projeto, procede-se a producdo da
maquina. A gestdo de topo cria as ordens de fabrico de acordo com o planeamento definido para
0 projeto e respetivo orcamento, utilizando para tal os registos Plano de Fabrico, Mapa de
Atividades e a tabela de suporte Fluxograma de atividade produtiva. No inicio de cada projeto, a
gestdo de topo efetua a articulacdo entre o orcamento e as ordens de fabrico, auxiliando-se com o
registo Controlo de custos.
De seguida, o projeto € distribuido pelos postos de trabalho do departamento da producao, onde
os colaboradores executam as suas tarefas, auxiliando-se nas ordens de fabrico, realizando os
controlos definidos nas IT e introduzindo os tempos de produ¢d@o no formulario Controlo dos
Tempos de Produgdo. Os colaboradores, durante o processo produtivo, identificam os produtos de

acordo com as IT e com o registo Ficha de Identificacdo de Materiais. Seguidamente realiza-se os
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testes de ensaio a maquina, para verificar se o seu funcionamento esta conforme, e ap6s a validacao
da sua conformidade é encaminhada para a zona de expedi¢do para posterior instalagdo no Cliente
final.

Na entrega e montagem da maquina, no cliente, € fornecida a formacao sobre o funcionamento da
mesma e € entregue, pelo colaborador, ao cliente o registo Relatorio de Intervenc¢do, para que este
assine confirmando que a miquina esta conforme. Por fim, a gestao de topo procede ao célculo de

custos de producdo e fatura, utilizando o registo Controlo de custos.

3.2.5. Controlo do equipamento de monitorizacao e de medicao
De acordo com a ISO 9001, a organizacido deve estabelecer a monitorizacdo e a medi¢do a serem

efetuadas e o equipamento de monitorizacdo e de medi¢do indispensivel para proporcionar a
evidéncia da conformidade do produto com os requisitos determinados. A calibragdo do
equipamento de medi¢ao deve ser efetuada quando existe necessidade de resultados validos sobre
a conformidade do produto em relacdo a requisitos especificados (APCER, 2010; APCER, 2015).
Quando for fundamental assegurar resultados validos, o equipamento de medicao deve (NP EN
ISO 9001; NP EN ISO 9001, 2015):

— “Ser calibrado ou verificado, ou ambos, em intervalos especificados ou antes da
utilizacdo, face a padrdes de medicao rastredveis a padroes de medicao internacionais ou
nacionais; onde nao existirem tais padroes, a base utilizada para calibracao ou verifica¢io
deve ser registada (ver 4.2.4);

— Ser ajustado ou reajustado quando necessario;

— Ter identificacdo por forma a determinar o estado de calibracdo;

— Ser salvaguardado de ajustes que possam invalidar o resultado da medig¢do;

— Ser protegido de danos e deterioracdo durante o manuseamento, manutencdo e
armazenagem’.

Todos os registos de calibracao e verificacdo devem ser mantidos e estar legiveis. O software usado
para a realiza¢ao da monitorizagao e medicdo deve ser sujeito a confirmacgdes periddicas (Pinto &
Soares, 2018).
Na organizacdo de estudo este requisito normativo € evidenciado através do procedimento
Equipamentos de Monitoriza¢ido e Medicao (EMM), o qual tem como objetivo:

— Garantir a identificagdo dos EMM da empresa;

— Garantir que os EMM estdo calibrados/verificados;

— Garantir a identificacao do estado de calibracido/verificacdo dos EMM.
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Na organizacdo existe como EMM, o paquimetro e comparador, ambos calibrados pela empresa
principal do grupo.

Para se realizar a calibragao dos EMM, o gestor de EMM define o plano de calibragao/verificacao,
onde constam os EMM existentes na empresa sujeitos a calibragdo/verificacdo, bem como as
periodicidades definidas. Apds calibracdo, os EMM da empresa em estudo serdo identificados no
proprio equipamento através de uma etiqueta/gravacdo do nimero interno, utilizando para tal a
tabela Referenciacdo dos EMM.

As verificagdes das fitas métricas sdo efetuadas de acordo com a tabela de suporte Verificacdo das
Fitas Métricas. Todas as verificagdes efetuadas aos EMM da organizacdo, sdo registadas no

Registo de verificacdo interna de EMM.

3.2.6. Medicao, analise e melhoria
A organizacao deve garantir que monitoriza a informacao relacionada com a perce¢ao do Cliente,

quanto ao cumprimento dos seus requisitos. Esta informacdo pode ser obtida de através de,
reclamagdes/sugestdes, questionarios/inquéritos, informagdes contratuais, necessidades do
mercado e informagdes sobre a concorréncia.

E da responsabilidade da organizacio garantir a existéncia de realizacdes de auditorias internas
periodicamente, para determinar se o SGQ esta conforme com as disposi¢des planeadas, com os
requisitos normativos e outros estabelecidos pela propria organizacdo e se o SGQ estd
implementado e é mantido com eficicia (Pinto & Soares, 2018).

De acordo com a ISO 9001 a organizagao deve “aplicar métodos apropriados para a monitorizagao
e, onde aplicavel, a medi¢do dos processos do sistema de gestdo da qualidade. Estes métodos
devem demonstrar a aptiddo dos processos para atingir os resultados planeados. Quando os
resultados planeados ndo sdo atingidos, devem ser empreendidas correcdes e acdes corretivas,
conforme apropriado”. Deve ainda, garantir que o produto obedece aos requisitos do cliente,
durante a sua execucao e sobretudo antes da entrega ou fornecimento do mesmo (APCER, 2010;
APCER, 2015).

Para dar cumprimento ao requisito normativo “Satisfacdo do Cliente”, elaborou-se o procedimento
Avaliacdo da Satisfacdo de Clientes, definindo a metodologia adotada pela empresa em estudo
para avaliar a satisfacao dos seus clientes.

A organizacdo em estudo nunca avaliou a satisfacdo dos clientes através de inquéritos de
satisfacdo, sendo esta efetuada apenas verbalmente. Assim sendo, foi criado o registo
Monitorizacdo da Satisfacdo do Cliente e o registo Carta de Acompanhamento, que serdo enviados

aos clientes, pela gestdo do topo. Apds o reenvio do mesmo pelo cliente para a empresa, é
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reencaminhado para o gestor do SGQ que elabora a compilacdo dos resultados e efetua o
tratamento da informacao, através do registo Andlise da Monitoriza¢do da satisfacdo do cliente.
Para auxiliar a empresa na avaliacdo de desempenho dos processos do SGQ, foi elaborado o
procedimento Indicadores de Desempenho, que estabelece as linhas de orientagdo para elaborar os
indicadores de desempenho dos processos abrangidos pelo SGQ da organiza¢do, bem como
assegurar que sdo definidos e implementados de forma a permitirem medir e analisar a evolugao
da atividade desenvolvida pela empresa.

Os indicadores de desempenho definidos para cada processo, sdo registados na Matriz -
Indicadores vs Processos, e validados pela gestdao de topo. O gestor do SGQ analisa os resultados
dos indicadores de desempenho, recorrendo ao apoio da empresa prestadora de servicos externos
e ao médico da medicina do trabalho da empresa, tendo por base as metas estabelecidas e o
desempenho atual, de forma a detetar eventuais desvios e/ou tendéncias, recorrendo ao registo
Avaliacdo de Objetivos e Matriz - Indicadores vs Processos.

Em todos os procedimentos encontram-se descritos as responsabilidades inerentes as respetivas

atividades e os documentos associados estao referenciados na coluna designada por “X-ref.”.

4. Conclusoes
Com o presente trabalho, conseguiu-se preparar/desenvolver um SGQ que vai de encontro aos

requisitos da norma de referéncia e que estd enquadrado com as préticas da empresa em estudo,
encontrando-se pronto para ser implementado na organizagdo e certificado. Constatou-se que a
motivac¢do para o desenvolvimento e futura implementagdo do SGQ € de origem externa. De
acordo com varios autores, as motivacdes internas levam as empresas a obter beneficios internos,
como sendo as melhorias organizacionais e as motivagdes externas fazem com que as empresas
alcancem beneficios externos (Sampaio, 2008). J4 Feng et al. (2008), citado por Psomas,
Fotopoulos, & Kafetzopoulos (2010), relatam que as empresas que implementam um SGQ de
acordo com ISO 9001 por razdes externas, estdo propensas a falhar, ou a ter menos beneficios,
contrariamente as empresas que implementam o SGQ para melhorar a qualidade de
produtos/servicos e das condi¢des organizacionais e de trabalho obtiveram maiores beneficios da
sua implementacao.

Neste estudo constatou-se, que a gestao de topo ndo se envolveu o suficiente no desenvolvimento
do SGQ, potenciando o aumento de dificuldades e do enfraquecimento do sucesso do sistema de
gestdo, com enfoque no controlo e gestdo dos riscos ocupacionais.

De acordo com Chow-Chua et al. (2003), citado por Psomas, Fotopoulos, & Kafetzopoulos (2010),

a maioria das empresas encontram problemas durante e apds o processo de certificagdo da ISO
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9001. A falta de envolvéncia da gestdao de topo foi considerada por Bhuiyan e Alam (2005), citado
por Psomas, Fotopoulos, & Kafetzopoulos (2010), como uma barreira na implementacao do SGQ,
existindo a probabilidade de insucesso na mesma. A gestdo de topo da empresa em estudo, para
proceder a implementagao do SGQ, terd que ter a plena consciéncia da importancia do seu integral
envolvimento no processo, conducente ao sucesso do sistema de gestdo da organizacdo.

O SGQ tem como objetivo gerir e promover a Qualidade, os recursos, as responsabilidades e
potenciar melhores condicdes de trabalho em geral aos colaboradores. Este sistema deve ser
documentado, incluindo todos os elementos que definam, com clareza, a forma como a gestio
pode influenciar a Qualidade de um produto/servigo (Santos, 2008).

A preparacdo do suporte documental do SGQ € apenas o primeiro passo para a implementacao do
sistema, sendo que a documentacgdo deste fornece as ferramentas necessarias para o funcionamento
do SGQ. Apds este passo, existe uma série de etapas a percorrer, que ndo podem ser
negligenciadas. Devera ser dada formacdo a todos os colaboradores, com a finalidade de se dar a
conhecer os procedimentos e registos referentes aos seus setores e dreas técnicas operacionais.
Apoés esta coloca-se em pratica a implementacdo do SGQ, passando pela fase de verificagio
conducente a melhoria continua que vai requerer uma constante adequacdo do SGQ e podera
potenciar alteracdoes na documentagdo de suporte. A manutengdo e o controlo dos registos € um
fator fundamental para a melhoria continua dos processos (Santos, 2008).

A implementa¢ao de um SGQ traz beneficios organizacionais, tanto a nivel interno como externo.
Os beneficios internos sdo essencialmente os que se obtém nas melhorias ao nivel do
funcionamento da empresa e os externos relacionam-se com as melhorias ao nivel de
produtividade, marketing, aspetos promocionais € melhoria.

Por fim, conclui-se que face a pesquisa bibliografica efetuada ao longo deste estudo, verifica-se a
existéncia de uma significativa concordancia, referente a criacdo de valor acrescentado nas

empresas que investem num SGQ.

Referéncias

APCER (2010). Guia Interpretativo da NP EN ISO 9001:2008. Portugal.

APCER (2015). Guia Interpretativo da NP EN ISO 9001:2015. Portugal.

Biazzo, S., & Bernardi, G. (2003). Process management practices and quality systems standards. Business
Process Management Journal, 92), 149—-169.

Boarin, S., Souza, G., Carneiro, 1., Martins, L., & Silva, T. (2017). Programas de qualidade na industria
grafica com foco na ISO 9001 e na certificacdo florestal FSC : beneficios e desafios da adog¢ao.
XIX ENGEMA.

Gongalves, J. D. (2008). Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade Lismolde 2, Lda.
Dissertagao de Mestrado, Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto, Porto. 70 pp.

Lopes, J. C. da C. (2014). Gestdo da Qualidade : Decisdo ou Constrangimento Estratégico Gestdo da
Qualidade : Decisdo ou Constrangimento Estratégico, Universidade Europeia, Lisboa. 76 pp.



DIAGNOSTICO DO NiVEL DE IMPLEMENTAGAO DOS 5S'S EM PROPRIEDADES AGRICOLAS, EM TRES MUNICIPIOS DA ILHA DE SANTIAGO, EM CABO VERDE 83

NP EN ISO 9000 (2005). Sistemas de Gestdo da Qualidade Fundamentos e Vocabuldrio (2* Edicdo).
Instituto Portugués da Qualidade. Caparica-Portugal.

NP EN ISO 9001 (2008). Sistemas de Gestdo da Qualidade. Instituto Portugués da Qualidade. Caparica-
Portugal.

NP EN ISO 9001 (2015). Sistemas de Gestdo da Qualidade. Instituto Portugués da Qualidade. Caparica-
Portugal.

Pinto, A., & Soares, 1. (2018). Sistemas de gestdo da qualidade - Guia para a sua implementacdo. (E.
Silabo, Ed.) (2a Edicao). Lisboa.

Pires, A. R. (2012). Sistemas de Gestdo da Qualidade - Ambiente, Seguranca, Responsabilidade social,
Indistria, Servicos, Administrac¢do Publica e Educagdo. 1° Edigao. L. Edi¢des Silabo, Ed. Lisboa.

Sampaio, P. (2008). Estudo do fenomeno ISO9000 : origens , motivagdes , consequéncias e perspectivas.

Tese de Doutoramento, Universidade do Minho. 388 pp. 3
Santos, A. A. M. dos, Guimardes, E. A., & Brito, G. P. de. (2013). GESTAO DA QUALIDADE:

CONCEITO, PRINCIPIO, METODO E FERRAMENTAStle. Revista Cientifica INTERMEIO. 1-

10.
Santos, G. (2008). Implementagdo de Sistemas Integrados de Gestdo - Qualidade, Ambiente e Seguranca.

Publindist. Porto.
Silva, J. S. (2011). Desenvolvimento de uma metodologia para implementacdo de um Sistema de Gestdo
da Qualidade baseado na Norma NP EN ISO 9001:2008. Dissertagdo de Mestrado, Universidade

de Aveiro, Aveiro. 255 pp.



