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Isabel Maria Jo&o; ISELInstituto Superior de Engenharia de Lisboa, IPL.
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Joana Neto; Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto; Portugal
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Laura Eugénia Corréa da Silveira; Universidade Federal de Santa CatiRg8&; Brasil
Leandro Dorneles dos Santos; Universidade Federal de Santa Cat#fa&; Brasil
Leonardo Magalh&es; Instituto Politécnico de Viana do Castelo; Portugal
Lucia Bilro; Winegrid; Portugal

Luciana Rocha; Centro de Tecnologia Mecénica e Automacéo, Departamento de Engenharia Mecénica,
Universidade de Aveiro; Portugal

Luciane Albuguerque Sa de Souza; Ivy Enber Christian University; Brasil

Luis Ceia; IPVC; Portugal

Luis Pedro Gomes; Unidade Local de Saude do Alentejo Central; Portugal
Luis Teixeira; CITAR / Universidade Catélica Portuguesa; Portugal

Mércia Amorim; IPVCi Instituto Politécnico de Viana do Castelo; Portugal
Marco Costa; Universidade de Aveiro; Portugal

Marco Silva; Universidade de Aveiro; Portugal

Margarida Eiras; Escola Superior de Tecnologia da Saude de Lisboa; Portugal
Margarida Esteves; Unidade Local de Saude Castelo Branco; Portugal
Margarita Robaina; GOVCOPP, DEGEIT, Universidade de Aveiro; Portugal
Maria Cabral; Escola Superior de Tecnologia e Gest&o de Agueda
Universidade de Aveiro; Portugal

Maria de Fatima Cavaco Palma; Unidade Local de Saude S. José; Portugal
Maria Inés Guerra Maceira; Universidade de Aveiro; Portugal

Maria J. Manatos; A3ES / CS11,; Portugal

Maria Jodo Moura; IPVC Instituto Politécnico de Viana do Castelo; Portugal
Maria Jodo Pires Da Rosa; Universidade de Aveiro; Portugal

Maria Luisa Borges; CIICESI, ESTG, Politécnico do Porto; Portugal

Maria R. M. Bernardo; DCSG / Universidade Aberta; Portugal

Mariana Fernandes; IPVClnstituto Politécnico de Viana do Castelo; Portugal
Mariana Silva; Faculdade de Engenharia, Universidade do Porto; Portugal
Marina Rosca; ESTGA, Universidade de Aveiro; Portugal

Mario Pereira; IPVQ Instituto Politécnico de Viana do Castrelo; Portugal

Marta Ferreira Dias; GOVCOPP, DEGEIT, Universidade de Aveiro; Portugal
Miguel Lima; DMAD / Universidade Aberta e Universidade do Algarve; Portugal
Miguel Moreira; Faculdade de Engenharia, Universidade do Porto; Portugal
Miguel Oliveira; ESTGA, Universidade de Aveiro; Portugal

Mirian N. Tavares; FCHS / Universidade do Algarve; Portugal

Ménica Cruz; ESCE Instituto Politécnico de Setubal; Portugal

Natércia Lima; ESCE Instituto Politécnico de Setubal; Portugal
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Pamella Silva; Ivy Enber Christian University; Brazil
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Mensagem de Boa¥/indas

Caros(as) Participantes no XV Encontro de Investigadores da Qualidade:

E com enorme satisfacdo que damos as-bioass a todos os participantes do XV Encontro de
Investigadores da Qualidade, um evento promovido no ambito da RIQB®&He de Investigadores

da Qualidade. Este encontro representa um momento de reflexdo,apartiionstrucdo de
conhecimento, consolidando a missdo da RIQUAL de fomentar a investigacdo e a cooperacao no
dominio da Gestdo da Qualidade.

A realizacdo do XV Encontro na Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Agueda (ESTGA) da
Universidade de Aveiro revesse de particular significado. A ESTGA tem vindo a afins@ar
estrategicamente na area cientifica da Qualidade, sendo esta uma d@gostess nucleares na
formacéo, investigacao e ligacdo as organizacées. E, por isso, com orgulho que acolhemos este event
num ano simbdlico onde celebramos os 15 anos da Licenciatura em Gestao da Qualidade e 5 anos d«
Mestrado em Gestao da Qualidade T.otal

Num contexto organizacional cada vez mais complexo e dinamico, a Qualidade assume um papel
central no desenvolvimento de organizacdes sustentaveis, eficientes e orientadas para o valor. Tal
como Ishikawa defendia, a Qualidade ndo se consegue sem conhecksenvisdo continua, hoje,

a inspirar a pratica e a investigacao, especialmente quando nos confrontamos com desafios globais
gue exigem novas abordagens e solu¢des inovadoras.

E neste contexto que destacamos a relevancia dos temas emergentes que marcam esta edi¢do do X
Encontro de Investigadores da Qualidade nas multiplas sessbes e momentos de debate,
nomeadamente a sustentabilidade e o impacto das novas tecnologias, came gastag Inteligéncia
Artificial.

As 104 comunicacbes que integram o programa deste encontro, traduzem a abrangéncia e a
multidisciplinaridade da area da Gestdo da Qualidade. Nelas identificamos probleméticas atuais e
propostas para superar desafios em diferentes contextos organizacmeaificos. Este contributo

€ essencial para reforcar a partilha de conhecimiergmpoésito fundamental da RIQUAL e
estimular a colaboracéo entre investigadores, docentes e profissionais da Qualidade.

Dirigimos uma palavra de sincero reconhecimento:

a Comissao Coordenadora da RIQUAL pela confianca depositada na equipa organizadora da ESTGA
e da Universidade de Aveiro;

a Reitoria da Universidade de Aveiro e a Comissdo Executiva da ESTGA pelo apoio prestado a
concretizacdo deste evento;

aos oradores das sessdes de abertura, plenaria -eeti@sda, cujo contributo sera decisivo para a
reflexdo critica sobre os grandes desafios atuais da Qualidade;

a todos os autores das comunicacdes e dos artigos pelo papel essencial no desenvolvimento dc
conhecimento e pelo contributo valioso que trazem a este Encontro;
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as Comissdes Coordenadora e Cientifica do evento pelo trabalho dedicado e rigoroso que permitiu a
concretizacao deste evento;

aos nossos patrocinadores e apoiantes, cujo suporte tornou possivel a realizacdo do XV Encontro de
investigadores da Qualidade.

Seguindo os principios de Joseph M. Juran, sem melhoria continua e sem inovacgéo, ndo ha Qualidade
Que este dia fortaleca a rede dos investigadores de qualidade e seja, pois, um catalisador de nova
ideias para projetos de investigagdo com impacto reargasiza¢cdes e na sociedade.

Sejam muito bervindos ao XV Encontro de Investigadores da Qualidade!
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Comissédo Organizadora e Cientifica | RIQUAL

Anténio Ramos Pires, RIQUAL (Coordenador)

Alvaro Rosa, ISCTHnstituto Universitario de Lisboa

Luis Lourenco, Universidade da Beira Interior

Margarida Saraiva, Universidade de Evora

Patricia Moura e S&, Universidade de Coimbra

Rodrigo Teixeira Lourenco, Instituto Politécnico de Setubal
Helena Navas, FCT NOVA

Henriqueta Novoa, Universidade do Porto

Ana Rolo, Instituto Politécnico de Setubal

Comisséo Organizadora e Cientifica | Universidadde Aveiro

Adelina Batista, Escola Superior de Tecnologia e Gestiio de Ag&EREGA | UA
Claudia Silva, Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de AgESIEGA | UA
Cristina Guardado, Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de AgEST&EA | UA
Elisabeth Brito, Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de AgEREGA | UA
Marco Costa, Escola Superior de Tecnologia e Gestéo de AgESTGA | UA
Maria Jodo Rosa, DEGEIT | UA

Ana Raquel Xambre, DEGEIT | UA

Helena Alvelos, DEGEIT |[UA
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Programa Geral

08:30 Rececao dos participantes Edificio 5| 1.° piso| ESTGAIA

09:00 Sessdo de abertura Auditorio
Mario RodriguesDiretor da ESTGAUA
Artur Silva| Mce-Reitor da Universidade de Aveiro: Investigacdo, Inovacdo e Formacéao de 3¢
Ciclo
Paulo SampaioRresidente da APQ
Jodo PimentelRresidente do IPQ
Antonio Ramos PiresRIQUAL

09:30 Sessdao PlenariaGestdo da Qualidade e Sustentabilidade: Complementares ou contraditéria
Moderadora: Adelina Baptista ESTGAUA Auditorio
Orador: Anténio Martins |U. Coimbra

10:30 Pausa para caféAtuacao da Fanfarra ZabumbarCERCIAG

11:00 Sessoes Paralelas |
Sessdo 1 | AplicacBes de Inteligéncia Artificial Sala 5.1.09
Sesséo 2 | Melhoria Organizacional Sala5.1.14
Sesséo 3 | Sustentabilidade e Gestdo de Recursos Sala5.1.15
Sessdao 4 | Saude, Seguranca e-Bstar Sala5.1.24
Sessdo 5 | Qualidade Total e Cadeias de Abastecimento Sala5.1.25
Sesséo 6 | Qualidade do Trabalho e Dinamicas Organizacionai Sala5.1.26

12:30 Evolucado da Rede, Projetos e Observatdrio da RIQUAL Auditério
Anténio Ramos Pires | Margarida Saraiva

13:00 Almoco

14:15 Mesaredondal| A inteligéncia artificial na investigacéo: implicacfes para a Gestdo da Qualid
Moderador: Marco Reis |J. Coimbra Auditério
Oradores: Anténio Luis Lopes ISCTE// Armindo Lobo |U. Minho //Ciro Martins [ESTGAUA

15:30 Sessoes Paralelas Il
Sessédo 7 | Qualidade no Ensino Superior Sala 5.1.0¢
Sesséo 8 | Sustentabilidade e Iniciativas Responséaveis Sala5.1.14
Sessédo 9 | Melhoria dos Processos Sala5.1.15
Sessédo 10 | Qualidade em Saude Sala’5.1.24
Sesséo 11 | Qualidade 4.0 e Producéo Sala 5.1.25
Sesséo 12 | Sistemas de Gestédo da Qualidade Sala 5.1.26
Sesséo 13 | Publicagéo Académica e Investigacao Sala 5.1.3C
Sesséo 14 | Qualidade Multidimensional Sala 4.2.03

15:30 Sessoes Paralelas Il
Sessdo remota 1 | Desafios e Dindmicas Online
Sesséo remota 2 | Tendéncias e Inovagdes Online
Sessdo remota 3 | Estratégias e Transformacgdes Online

17:00 Sessédo Encerramento Auditério
Margarida SaraivaRresidente da Dire¢do da RIQUAL
Comisséo Organizador&E S TGAUA

17:15 iCgueda dlanchtonr ao

17:45 ProgramaSocigRot ei ro de Arte Urbana de Cgueda &
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Programa SessoOes Paraleldd 11h00minT 12h30min

Sessédo 1Aplicacdes de Inteligéncia Artificial Sala: 5.1.09

[Moderadores:Ana Raquel Xambre& Fernanda Lluss§

o4 Mariana Silva, Eduardo Oliveira, Enhancing Quality Control in Optical Manufacturing: A
Hermilio Vilarinho & André Martins Machine Learning and SPC Approach

56 Joéo_ Alves Teresa Morgado & Mario Impacto da Inteligéncia Artificial no controlo de qualidalde
Pereira componentes mecéanicos

58 Marcia Amorim , Ana Sofia De Sa Percecao dos/as estudantes do Instituto Politécniviade do
Rodrigues& Tiago Martins Castelo (IPVC) sobre o uso do ChatGPT

63 Joana GongalveEernanda Llussa& Factors that Influences Consumer’s First Time Orfineehase
Rogério Puga Leal Decision in Fashion Industry

87 David Marques, Sofia Félix& Georgina = Sistemas Integrados de Gestéo e a Inteligéncia Artificial
Morais reflexdo e comparacdo de normativos

Al & Cybersecurity Standards in Education: An integrated

100 Sandra Feliciano ) .
approach for safer learning environments

Sesséo 2 | Melhoria Organizacional Sala:
[Moderadores: Marta Ferreira Dias & Helena Navés
Marina Rosca, Claudia Silva & Lucia

18 Bilro O papel da abordagem por processos na Gestao da Produ

36 Alexandre Claro Quality Escapes e Custos de Ndo Qualidade: Estado da Ari
José Oliveira Rodrigues Soraia Modelos de Avaliacdo de Maturidade Aplicaveis a Governa

79 em Territorios Inteligentes: Uma Revisdo Sistematica da

Goncalves & Sara Paiva ;
literatura

Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes com o Atendimento
Hospitalar: O Caso do Hospital Infante D. Pedro

Fatores preditivos da demora média dos doentes com enfal
agudo do miocardio

Rita Pina, Fernanda Llussa & Aneesh The Scalability of the Scan & Go technology within Betail:
Zutshi The Total Interpretive Structural Modeling

80 Maria Inés Guerra Maceira & Ana Melo

84 | Susana Pereira& Silvia Lopes

94

Sesséo 3 | Sustentabilidade e Gestédo de Recursos Sala
[Moderadores: Adelina Baptist& Georgina Moraig
Estratégias Inovadoras para a Economia Circular Baseadas

42 | Karoline Mendonca

1A
76 = Adonir Both Rice Sustainability: An Issue for Total Quality Management
77 Ana Catarina Rodrigues Ana |. Melo & | Estudo da Materialidade numa Empresa de Cartonagem: A
Marco Costa Percecao doStakeholders
82  José Alberto Martins A qualidade para a sustentabilidade na construcao
88 David Marques, Sofia Félix& Georgina = Reportingintegrado e a sustentabilidaideeflexdo e
Morais comparacao de normativos
102 Ana Amaral O novo Regulamento dos Produtos da Construcao
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Sessdo 4 | Saude, Seguranca e Bé&star

[Moderadores: Maria Helena Pedros& Manuel Matog

Sala: 5.1

Mariana Fernandes Daniela Ferreira,
Ana Sofia Rodrigues & Luis Ceia

10

Mariana Fernandes Damiana Matos,
12 Maria Jodo Moura, Carolina Freitas, Luis
Ceia & Ana Sofia Rodrigues

Pedro Ferreira, Olga Costa & Ana Paula

14 Soromenho

28 Ana Rita Matos &sabel Maria Joao

Susana DiasJorge Miguel Oliveira

O servigo de Psicologia do Gabinete de Saude ed&an do
Instituto Politécnico de Viana do Castelo: motivosdesulta,
desafios e implicacfes

Praticas de promogédo da saude nutricional no essiperior-
caso IPVC

Coordenacgéo de seguranca em obretodologia de priorizaca
de intervencfes em empreitadas de construcad agiludo de
caso

Melhorando a Gestédo de Produtos Quimicos em Hospitais:
Roadmap Estratégico

A Gestdo do Conhecimento nos Sistemas de Gestdo da

103 Elisabeth Brito Qualidade do Hospital S. Teotoriid/iseu

104 Helena Lirio Morais, Jorge Miguel Exceléncia Hospitalar em Foco: A Cultura Organizacional
Oliveira & Elisabeth Brito como Estratégia Central

Sessdo 5 | Qualidade Total e Cadeias de Abastecimento Sala: 5.1.25

[Moderadores: Claudia Silv& Teresa Nogueirp

1 Inocéncio Pascoal

3  Ana Gandarinho

29 | Sandra Ribeiro

Claudia Sousa e SilvaElisabeth Brito,

e Adelina Baptista & Miguel Oliveira
098 Diogo FonsecaFernanda Llussa &

Aneesh Zutshi
101 Pedro Oliveira

Implementacgéo e persisténcia da TQM nas organizagfes
Analise comparativa de dois artigos

Melhoria do processo de gestéo de fornecedores: o caso d:
Crioestaminal

Do Sistema a Cultura: Como a Implementacao do SGQ IAT
16949 promove os principios da TQM?

5 Anos do Mestrado em Gestao da Qualidade Total na EST

EmployeeDriven Innovation in Retalil

A Normalizag&o associada ao desafio BIM

Sessdo 6 | Qualidade do Trabalho e Dinamicas Organizacionais Sala: 5
[Moderadores: Ana Rita Fonseca & Margarida Saraija

31 | HelenaSilva

68 @ Pedro Ferreira & Carla Gabriel
Joana Arranja, Catarina Vidigal & Terese

69 Lagarto
Teresa Lagartg Joana Arranja & Catarin:
70 ==
Vidigal
71 Catarina Vidigal, Teresa Lagarto & Joan,
Arranja

96 Crissolito Inacio
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Dos Recursos Humanos as Pessoas

O estado da qualidade do trabalho na Europa

Jovens Trabalhadores das Geracdes Y e Z: Atrair, Reter e
Comprometer

Bem-Estar e Felicidade Organizacional, segundo a norma N
4590:2023 Estudo Comparativo entre os Trabalhadores da:
Geracbes X, Ye Z

Perspetivas Geracionais sobre a Motivagao Laboral em
Contextos de Trabalho Presencial, Remoto e Hibrido
Lideranca Transformacional vs. Lideranca Servidora nas Pl
de Ensino Superior: Uma Perspetiva Angolana sobre
Desempenho e Inovacao
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Programa Sessoes Paralela$ | 15h30min i 17h00min

Sesséao 7 | Qualidade no Ensino Superior Sala:
[Moderadores: Marco Cost& Sofia Félix]

Quality in Higher Education: from Methodology to Decision

25 | Silvia Costa Lopes& Rui Loureiro
Systems
Contributos de um sistema de garantia da qualidade para a
32 Carla Ferreira avalia-«o do déensino centr .
engenharia
O Impacto do projeto de proposta do novo Regime Jurddiso
57 | Paula Fonseca Instituicdes de Ensino Superior nos procedimentos de
Qualidade Institucionais
67 Inés Fernandes Susana Lope#\na Reduzir o desperdicio alimentar com recurso a técnicas de
Moréte& Salomé Assuncao Nudge: o caso das cantinas da Universidade de Aveiro
Silvia Santos Maria J. Manatos, Ana Sofi Avaliacdo institucional das IES portuguesdslanco e
8l =7 ———— ; ; X
Rodrigues & Carla Matias contributo para a melhoria do processo
Adelina Baptista, Ana Balula, Claudia
86 | Silva, Jorge Miguel Oliveira & Elisabeth 15 Anos de Licenciatura em Gestdo da Qualidade
Brito
Sessdao 8 | Sustentabilidade e Iniciativas Responsaveis Sala:
[Moderadores: Jodo Matias & Isabel Jodo
27 Diogo Miguel Carreiralsabel Maria Jodo | Fatores Criticos na Implementacdo de Unidades de
& Jodo Miguel Silva Autoproducao de Energia em Portugal
41  Daniel Patrik Nunes Inte,gragao doi Kaizen e _ESG: Um Camlnho para Pequenas
Industrias mais Competitivas e Responsaveis
44 | Maria Cabral & Adelina Baptista Sustentabilidade dos parques solares
G_abrlel Mont_e|ro, s SEEn U, Determinants of Renewable Energy Consumption in Europe
45  Pinho, Veronica Kryvohuchenko, . : -
. . . . Economic, Social and Institutional Factors
Margarita Robain& Marta Ferreira Dias
Teresa Nogueirg Inés Narciso & (Des)informacgéo e Desenvolvimento Sustentavel: O Papel
46 - . L . : ~
Margarida Saraiva Estratégico da Literacia da Informacao
Miauel Lima . Maria R. M. Bernardo & SmartODS: Um modelo conceptual de analise de Smart
74 Ylue Lima, T Governance na Promocgéao e Concretizacdo dos Objetivos ¢

Angela LacerdaNobre

Desenvolvimento Sustentavel em Portugal

Sessao 9 | Melhoria dos Processos
[Moderadores: Miguel Oliveira& Henriqueta N6vog

Sala: 5.1.15

22

26

30

40

61

75

Nuno Santos Hermilio Vilarinho & Isabel
Bozzato

Miguel Moreira , Hermilio Vilarinho &
Helena Marques

Joana Neto& Henriqueta Névoa

Jorge Miguel-Oliveira

Diogo Gouveia Helena Nava& Fernanda
Llussa

Modnica Cruz & Ana Rolo

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025

Study and Implementation of Productivity Improvements in
Two Rotary Presses

Lean Optimization in Technical Cork Production: Vatteeam
Mapping and Digitalization

Optimizing Setup Time in a Premium Wine Cellar Finishing
Line Using SMED and Lean Tools

A exceléncia organizacional e 0 novo modelo EFQM 2025:
Uma perspetiva atualizada

Aplicacao de metodologias criativas em ambientes de elev:
incerteza nas Startups

O impacto dos Sistemas de Gestdo da Qualidade no
desempenho das Escolas Profissionais: um estudo compar
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Sesséo 10 | Qualidade em Saude

Salé

[Moderadores: Luis Pedro Gomes Ana Rita Correig

Cristina dos Santos Almeida& Beatriz

15 Custddio
Cristina dos Santos Almeida Ana

16 Cata_rina dos Santos_ Teixeira_, Patricia Sc
Pereira Coelho, Maria de Fatima Cavaca
Palma & Ines Margarida Pereira Antunes

33 Ana Rita Correia, Margarida Saraiva &

Carla Pereira

53 Catarina Pinto & Margarida Eiras
90 | Natércia Lima, Ana Rolo & Sandra Nune
Luis Pedro Gomes Margarida Saraiva,

91 Nuno Rebelo dos Santos, Carla Semedo
Dora Almeida

Quiet quitting e o impacto no desempenho das organiza¢te
salide A perspetiva dos gestores

Hospitalizagao Domiciliaria Obstetrica

Qualidade em Saude na Reabilitagdo: Uma Reviséo Sisterr

A Satisfagdo do Utente em contexto de Consulta Externa d
Hospital Publico

A satisfac@o das PME Lider e PME Exceléncia da Regido ¢
Lisboa e Vale do Tejo na sua relagdo com a Seguranca So
Direta

Estudo Bibliométrico sobre Qualidade do Servico no Setor |
Saude

Sesséo 11 | Qualidade 4.0 e Producao

Sala

[Moderadores: Maria Jodo Rosé& Aldina Soare$

Luciana Rochg Ricardo Beja & Antonio

17 Bastos

Diana Oliveira, Maria Joao Pireda Rosa
23 o

& Helena Alvelos
55 Marco Silva, AnaRaquelXambre &

Helena Alvelos

Ana Sofia De Sa RodriguesMarcia
59 Amorim, Sara Paiva & Leonardo
Magalhaes

Daniela NevesTeresa Morgadayiario
Pereira & Helena Navas

85

95 Tuyane Santos &ldina Soares

Compromisso com a Qualidade: O Impacto da Certificacdo
9001 no Laboratério de Ensaios Mecanicos da Universidad
Aveiro

Qualidade 4.0 na Industria Portuguesa: um Eskxgdoratério

Digitalizacdo do processo de registo de defeitos: um caso ¢
industria automovel

Desmaterializacdo de Processos no Instituto Politécnico de
Viana do Castelo (IPVC) para a Qualidade 4.0

Melhoria das propriedades mecanicas das ligas leves
submetidas a Shot Peening

Estudo de ndo conformidades de troca de pecas imalinstria
aeronautica

Sessao 12 | Sistemas de Gestdo da Qualidade Sala
[Moderadores: Ana Dia& Patricia Moura e S

19 | Ana Estima & Claudia Silva

34  Inés Murtinho & Patricia Moura e Sa

Maria Luisa Borges Augusto Lopes &
Vanda Lima

Margarida Esteves Joao Carlos Matias &
Maria Jodao Rosa

37

39

72 | Antoénio Rodrigues

Miguel Lima, Maria R. M. BernardoA,
73 | Mirian N. Tavares, Luis Teixeira & Angel
LacerdaNobre

99 | Helena Teixeira
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Melhoria Continua de um Sistema de Gestao da Qualidade
setor dos servicos

Implementacéo de um Processo de Change Control de aco
com os requisitos das Normas da Qualidade numa empresi
farmacéutica

Sistema de Gestdo de Energia de acordo com a ISO 50001
estudo no Municipio de Baido

Certificac@o/Acreditacdo nos Hospitaisevisao sisteméatica

The role of leadership and top management commitment fr
the perspective of ISO 9001:2015 in Higher Education
Institutions

Desafios da Implementacéo de um Sistema de Gestédo da
Qualidade nas Industrias Culturais e Criativas

O CTCVi Centro Tecnoldgico da Ceramica e do Vidro e a
Normalizacéo
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Sessédo 13 | Publicacdo Académica e Investigacao Sala:
[Moderadores: Ana Melo & Luis Lourengp

Publicar reconhece e auxilia o acesso ao topo da carreira
universitaria

13 | Fatima Bola & Inés Fernandes

54 Silvia Santos Fabio Ricardo & Igor Producao académica na area da qualidadetributo para a
Medeiros dinamizacédo do Observatério da Qualidade

62 Marcia Amorim_& Ana Sofia De Sa Os Rankings Internacionais enquanto ferramenta estratégic
Rodrigues para a gestdo e melhoria do desempenho institucional

83 Anténio Ramos PiredMargarida Saraiva Analise da Producao Cientifica na Revista TM{gchniques,
& Ana Rolo Methodologies and Quality

Reflexdo Critica sobre a Influéncia dos Critérios Institucionz

97 | Inocéncio Pascoal o a
na Publicacdo Académica

Sesséo 14 | Qualidade Multidimensional Sala: ¢
[Moderadores: Marlene Amorim & Daniel Gaspér

Mariana Fernandes Marcia Amorim,
11 | Ana Sofia Rodrigues, Daniela Ferreira & A integracdo, inclusdo e equidade dos ENEE no IPVC
Paulo Rodrigues

35 Domingos Santos Patricia Moura E Sa O perfil do Gestor da Qualidade nas unidades de saude

Juliana Dinis, Daniel Gaspar & Odete

43 Lopes

Qualidade dos servigos: o caso particular do Ensino Superi

A Gestao da Qualidade como garante da integridade do me

78 Paulo Braz .
—_— consumidor

Angela Lacerda Nobre Amandine

92 | Gameiro, Rogerio Duarte & Fernando
Pimentel
Angela Lacerda Nobre Amandine

93 Gameiro, Rogério Duarte & Fernando
Pimentel

Quality Management and Peace Buildinhas science been
serving the wrong sidé?Part One of Two

Quality Management, Ethics and Warfarbas rationality
lost its rationale? Part Two of Two
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Programa Sessoes Paralelas Il (remotas)| 15h30miinl 7h00min

Sessdo remota Ipesafios e Dinamicas
[Moderadores: Pedro Ferreir& Jo&o Paulo Macedd

Amanda Raquel de F. F. D'Amorim
Ramon Schnayder de F. F. D'’Amorim,
Uthania de Mello Franca, Francileide de
60 | AraujoRodrigues, Luciane Albuquerque
Sé& de Souza, Hercules Antdnio Gomes
Nogueira Vieira & Eduarda Carla Nébreg
dosSantos Nogueira
Claudinéia Santos Amanda D'Amorim & O Futuro da Gestdo em Saude: Transformagao Digital,

Evidéncias de alteracdo na Cultura e na postura da equipe
Hospital de Jodo Pesse®/ Brasil

Luciane Souza Sustentabilidade e Inovacao Tecnoldgica
5 Taciana_\ Salled,uciane Souza& Amanda Lideranga_e Ngurociéncia: Estratégi_as para Geri_r Co_nflitos
D'Amorim Intergeracionais e Promover a Qualidade Organizacional
38 Jodo Paulo de Oliveira MacedpGilmar  Desafios na Coleta e Analise de Dados para Interfaces

Barreto & Paulo Victor de Oliveira Migue CérebreComputador
Pattricia da Rosa Damiahieandro

49 | Dorneles dos Santo& Ricardo Niehues
Buss

A implementacao de tecnologias em salde nas préaticas de
gestdo do HIV: scoping review

Otimizacéo do Programa Nacional de Alimentacéo Escolar
Instituto Federal de Sao Paulo para Fortalecimento da
Agricultura Familiar

Pamella Silva Luciane Souza & Amanda
D'Amorim

Sessado remota 2[endéncias e Inovacdes
[Moderadores: David Resende & Stella da Cdsta

5 Crispim Camango & Carlos Joaquim ISO 9001 maintenance, decertification and recertification: a
Faria Candido systematic literature review

8 Clarice Silva, Amanda D'Amorim & Revisdo Sistematica e Propostas Gerenciais para a Adocac
Luciane Souza Economia Circular em Cidades Inteligentes

Stefany Maria da Silva Lucianbeandro

51  Dorneles dos Santds Ricardo Niehues Logistica reversa de embalagens retornaveis: Um estudo ¢

caso em uma empresa do setor de embalagens

Buss
Jeremias José Madeira Junior, Laura

52 Eugénia Corréa da Silveiragandro Tecnologia RFID na gestdo de estoques: uma alternativa a
Dorneles dos Santds Ricardo Niehues  controle tradicional na UFSC
Buss

64 Diogo Amaral, Fernanda Llussa & Heleni Proposta de metodologia de redu¢éo de risco no
Navas desenvolvimento de novos produtos

21 Amadeu Fonseca da Silva Fonseca da S Desafios e Oportunidades na Gestdo de Planejamento Urb,
& Amanda Raquel F.F. D'Amorim em Jodo PessoRB- Brasil

50 Caio DalmoroLeandro Dorneles dos Avaliacdo do processo de previsédo de demanda em uma gi
Santos& Ricardo Niehues Buss industria: um estudo de caso
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Sessdo remota Fstratégias e Transformacdes
[Moderadores: Cristina Guardado & David Marqugs

4

20

47

48

65

66

Luciane Souza Hérica Melo & Simone
Cabral

Giuliana Valiante, Luciane Souza &
Amanda D'Amorim

Francisco Ribeiro & Olga Costa

Isabella Agostinho Oriano, Jo&o Victor
Bagatim,Leandro Dorneles dos Santo&
Ricardo Niehues Buss

Felipe Lanzarini Baldi Rodrigues,
Leandro Dorneles dos Santo& Ricardo
Niehues Buss

Carlos Honério & Gilmar Barreto

Carlos Hondrio & Gilmar Barreto
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Determinantes da Compra por Impulso e Consumo Conspit
entre Praticantes de Atividades Desportivas no Brasil e em
Portugal

Estratégias Persuasivas de Influenciadores Digitais: Impact
no Comportamento de Compra e Marketing Digital

Custos da prevencéo da seguranca (investimentos) VS. Cu
dos acidentes de trabalho

Proposta de melhoria no marketing de uma revista cientific:
area de administracéao

Proposta de desenvolvimento de um planejamento estratéc
para uma revista cientifica da area da administracéo

Oleos Isolantes em Transformadores: Evolugéo e Perspect
Sustentaveis

ShortCircuit Impacts on Power Transformers: Case Study

11
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Sessao Plenaria | Auditério ESTGA | 9h30min

Gestdo da Qualidade e Sustentabilidade: Complementares ou Contraditorias?
Antonio Gomes Martins

Breve nota biografica

Foi docente da Universidade de Coimbra entre 1976 e 2020, Professor Catedratico desde 2002.
Doutorous e em 1985 com o tema AUtiliza-«o Efici
portuguesa em eficiéncia energética.

Além de ter participado em varios 6rgaos de gestdo da Ufliversidade de Coimbra (conselhos
pedagdgicos, assembleias de representantes, conselhos de gestdo de departamento, comissoe
cientificas, Conselho Geral da UC), exerceu fun¢des de gestdo comoonueEn®onselho Diretivo

da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da UC, como Presidente do INESC Coimbra, como Diretor
do Instituto de Investigacao Interdisciplinar da UC, como ¥Heéor da UC.

Coordenou varios processos de reorganizacdo administrativa na Universidade de Coimbra,
designadamente a construcdo da administracao unica desta universidade.

Foi cofundador e Coordenador até 2017 da Iniciativa "Energia para a Sustentabilidade" da
Universidade de Coimbra, criada em 2006. E membro do Comité Campus Sustentavel desta
Iniciativa.

Foi cofundador, em 2018, e membro da Comisséao Executiva até 2019, da Rede Campus Sustentavel
Portugal, participando atualmente no respetivo Conselho Consultivo.

E cocoordenador da Academia de Sustentabilidade da Femyssociacio Férum da Gestdo do
Ensino Superior nos Paises e Regifes de Lingua Portuguesa.

Dinamiza o Grupo de Trabal ho AComuni dades e R
de Ensino Superior nos Paises e Regides de Lingua Portuguesa.

Os seus interesses de investigacdo atuais sao: Transformacao do mercado de energia para a eficiénci
Sustentabilidade no Ensino Superior.
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Mesa Redonda | Auditorio ESTGA | 14h15min

A inteligéncia artificial na investigacao: Implicacdes para a Gestdo da Qualidade

Moderador: Marco Reis| Universidade de Coimbra

Oradores:

Antonio Luis Lopes | ISCTEIUL Al nt el i g°ncia Artificial Gener
Potencialidades e Limita-»esbo

Armindo Lobo | Universidade do Minhéi Pr omo- «0o da Quali dade 4. 0:

para previs«o de reclama-»es e otimiza-«o0 de

Ciro Alexandre Domingues Martins | ESTGAUA M Qual i dade dos dados
Contributo da Intelig°ncia Artificial e da Bl

Antonio Luis Lopes [ISCTEIUL

Titulo da Comunicacéo:
Inteligéncia Artificial Generativa na Investigacéo Cientifica: Potencialidades e LimitacOes

Resumo:

A inteligéncia artificial generativa (IAG) esta a transformar a forma como conduzimos a investigacao
cientifica, oferecendo novas possibilidades para analise, sintese e comunicacdo do conhecimento.
Ferramentas baseadas em modelos de linguagem avancaéoac&ogde conteudos permitem
automatizar tarefas, sugerir hipéteses, sintetizar grandes volumes de informacéo e até gerar cédigo
ou simular cenarios complexos. No entanto, o uso destas tecnologias também levanta desafios
significativos. Questdes relacioreicom a qualidade e fiabilidade dos outputs, a transparéncia dos
modelos, o risco de viés e a integridade académica sédo centrais no debate sobre a adocédo da IAG n
ciéncia.

Nesta comunicacdo, serdo discutidos os principais avancos e casos de uso da IA generativa na
investigacdo, bem como as suas limitaces e riscos. O objetivo € explorar como o0s investigadores
podem tirar partido destas ferramentas de forma critica e étebamimando os beneficios sem
comprometer a qualidade e a credibilidade do conhecimento produzido.

Nota biografica:

Antonio Lopes, Licenciado em Informatica e Gestdo de Empresas (2002, ISCTE), Mestre em
Engenharia Informética e Telecomunicacdes (2006, ISCTE) e Doutor em Ciéncias e Tecnologias da
Informacao- ramo de Inteligéncia Artificial (2011, ISCTEIL), é atualmerg o coordenador do
Gabinete de Desenvolvimento de Sistemas de Informacdo do iB&iHto Universitario de

Lisboa.

Lecionou diversas unidades curriculares de programacao e sistemas de informacdo no Departamentc
de Ciéncias e Tecnologias de Informacdo do ISCTE ocasionalmente desde 2001 e com mais
regularidade entre 2008 e 2013.

As suas atividades de investigacdo comecaram em 2000 no laboratério de sistemas inteligentes da
ADETTI onde participou em diversos projetos nacionais e internacionais até 2008. Atualmente, é
investigador no ITIUL (o grupo de investigacdo do Instituto deldcomunicacbes do ISCTIBL)

desde janeiro de 2009 onde desenvolve investigagdo na area da inteligéncia artificial aplicada.
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E formador e palestrante na area de inteligéncia artificial, em particular naseasbdenachine
learning e IA generativa. E também o autor do podcast e newsletter Um sobre Zero, vencedor do
prémio de Melhor Podcast de Ciéncia e Tecnologia em 2020, nos prémios PODES (o festival
Portugués de podcasts).

Armindo Lobo | Universidade do Minho

Titulo da Comunicacéo:
Promocao da Qualidade 4.0: Uso de Machine Learning para previsao de reclamacgdes e otimizacéo
de processos industriais.

Resumo:

A Qualidade 4.0 representa a evolucao da gestao da qualidade na era digital, integrando ferramentas
de inteligéncia artificial @ig Data contribuindo para a transformacdo do processo de tomada de
decisbes e otimizacdo de processos industriais. Diante dos crescentes desafios de qualidade
enfrentados pelas organizacbes, esta abordagem permite uma monitorizacdo mais eficaz dos
processos pradivos, uma maior integracdo entre setores e a implementacdo de sistemas de
manutengao preditiva, contribuindo sigréfivamente para a melhoria continua e a exceléncia
operacional.

Esta apresentacdo, que tem por base os resultados de um estudo publicado, explora como a:
tecnologias deMachine Learning podem contribuir para atingir objetivos de qualidade,
exemplificando a sua aplicacdo na previsdo de reclamacdes de clientes. Sera apresentado um cas
pratico em que foram implementados modelos preditivos para otimizar o processo de libertacdo de
lotes. Ogesultados demonstram que, ao substituir abordagens heuristicas tradicionais por previsdes
baseadas em dados reais através de alg@itieMachine Learningfoi possivel reduzir problemas

de qualidade, diminuir o retrabalho e otimizar os custos operacionais.

A apresentacao destacara algumas das vantagens estratégicas da adocéao da Inteligéncia Artificial par
a Qualidade 4.0 evidenciadas pela aplicacdo do caso em analise. A implementacdo de modelos de
Machine Learningcontribui para reduzir a subjetividade e aumentar a precisao na identificacao de
riscos de qualidade, tornando os processos mais confidveis e baseados em dados concretos. £
capacidade preditiva dos modelos permite uma prevencao proativa de falhasp elespetdicios,

custos de retrabalho e retiacbes. Consoante a abordagem considerada, os modelos podem ser
ajustados as especificidades dos produtos, sem necessidade de retreino constante. Além disso, este
ferramentas complementam as metodologias tradicionais de qualidade, promovendo decisGes
bas@adas em dados promovendo a transicao para a Qualidade 4.0.

A aplicacdo da Inteligéncia Artificial na gestdo da qualidade ndo se resume apenas a uma inovacao
tecnoldgica, mas constitui uma mudanca estratégica fundamental. A medida que as organizacdes
avancam na transformacéo digital, tesgaessencial compreendsmo estas ferramentas podem
fortalecer a cultura da qualidade baseada em dados, permitindo que as empresas alcancem novo:
patamares de exceléncia e competitividade.

Esta apresentacao tem como objetivo promover o debate sobre os desafios e oportunidades colocado
pela utilizacdo da Inteligéncia Artificial e, em particular, dos modelo$/dehine Learning
nomeadamente o seu contributo para a adocdo da Qualidade 4.0. A sua implementacdo exige nac
apenas investimento tecnoldgico, mas também uma verdadeira transformacao cultural que requer
comprometimento com dados de qualidade, capacitacdo continua dpasegualinhamento
estratégico organizacional.
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Nota Biografica:

Armindo éData Scientist no DFolabe candidato a doutoramento na &rea de Inteligéncia Artificial

e Qualidade 4.0. E licenciado em Engenharia de Sistemas e Informatica pela Universidade do Minho
e possui uma pégraduacao pela Universidade Complutense de Madrid. Atualmente, esta a finalizar
o doutoramento no programAdvanced Engineering Systems for Indystpyomovido pela
Universidade do Minho e pela Bosch Car Multimedia.

Trabalhou durante varios anos na PRIMAVERA BSS, onde comecou como Programador/Analista,
contribuindo para o desenvolvimento de varios modulos do ERP. Posteriormente, foi Diretor da
Unidade de Formacdo e Qualidade, responsavel pela criagdo da PRIMAVERAMAcgukla
definicdo e implementacéo do programa de certificacdo do Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9001,
pela area de Quality & Assurance e pelo programa PRIMAVERA Education. Semizes Head
Manager geriu a PRIMAVERA Academy, a Unidade de Suporteni@, a criacdo da unidade de
Sales Center e a definicdo e lancamento da afleri@, nomeadamente PRIMAVERA Saas.

De 2000 a 2014, foi Presidente da Assembleia Geral da PRIMAVERA Business Software Solutions
S.A. Foi também CEO e Cofundador da Primecog Dynamic Systems.

Ciro Alexandre Domingues Martins |ESTGAUA

Titulo da Comunicacéo:
A Qualidade dos Dados na Investigacao: o Contributo da Inteligéncia Artificial e da Blockchain

Resumo:

A qualidade dos dados €é essencial para garantir a credibilidade e a reprodutibilidade da investigacao
cientifica. No entanto, os desafios associados a integridade, rastreabilidade e verificacdo dos mesmos
tornamse cada vez mais complexos. Esta comunicabaoda de forma sucinta como tecnologias
emergentes, nomeadamente a Inteligéncia Artificial (IA) e a Blockchain, podem potenciar o
paradigma de Ciéncia Descentralizada (DeSci), onde a confiangca nos dados ndo depende de
autoridades centrais, mas de inftagsiras tecnolégicas distribuidas.

Se por um lado a IA permite automatizar a validacdo e o enriquecimento de dados, promovendo
coeréncia e rigor, por outro a Blockchain assegura a imutabilidade, rastreabilidade e a transparéncia
dos mesmos. Sinergicamente, estas tecnologias possibilitaisténeia de ecossistemas de dados
auditaveis e alinhados com os principios da Gestdo da Qualidade e com os ideais da ciéncia aberta.

Nota Biografica: )

Ciro Martins Goreti é Professor Coordenador na Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Agueda
da Universidade de Aveiro (ESTGEAA), Vice-Diretor da Licenciatura em Engenharia Informatica
Aplicada da ESTGAJA e membro do Conselho Geral da UA. Doutoraddeaigenharia Informatica

pela Universidade de Aveiro (UA), mestre em Engenharia Eletrotécnica e de Computadores pelo
Instituto Superior Técnico (IST) e licenciado em Matematica/Informatica pela Universidade da Beira
Interior (UBI).

E colaborador do Instituto de Engenharia Eletronica e Telemética de Aveiro (IEETA) desde 2010,
centrandese 0s seus principais interesses de investigagdo nas areas de Inteligéncia Artificial,
Machine Learning, Interacdo HumagGomputador e Educacéo e Teloga.
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Generative Al In Scientific Research:
Opportunities, Challenges, and Ethical
Implications

Anténio Luis Lopes
antonio.luis@isctaul.pt
Isctel Instituto Universitario de Lisboa

Resumo:

A Inteligéncia Artificial Generativa (IAG) emergiu rapidamente como uma
ferramenta transformadora na investigacéo cientifica. Os grandes modelos de
linguagem (LLMs) podem produzir texto e outros conteudos semelhantes aos dos
humanos, oferecendo novas fosm@e gerar ideias, rever a literatura, formular
hipoteses, conceber estudos, analisar dados e ajudar na redacédo cientifica. Estas
capacidades apresentam oportunidades significativas para aumentar a criatividade
e a eficiéncia em todo o fluxo de trabalhoideestigacdo. A0 mesmo tempo, a
utilizacdo da IAG acarreta riscos e desafios assinalaveis. Muitas vezes, os modelos
alucinam com informacdes incorretas, refletem enviesamentos nos dados de treino
e suscitam preocupacdes sobre a integridade académinacadade e a potencial
desqualificacdo ou deslocacéo dos investigadores. Este documento apresenta uma
panoramica abrangente, mas concisa, da evolucdo e do funcionamento interno da
IAG e examina a sua aplicacdo em fadegve do processo cientifico. Cadsa

de utilizacao é discutido de forma critica, destacando tanto os beneficios como as
limitacGes, tal como referido na literatura recente. Uma discussdo unificada das
implicacdes éticas e sociais sublinha a importancia da utilizacdo responsavel, da
supervsao e da politica de integracdo da IAG no meio académico. O documento
conclui com uma reflexdo sobre as perspetivas da IAG na investigacdo e a
necessidade de diretrizes que garantam que estas ferramentas poderosas sao
utilizadas para aumentar, e ndo parajudicar, a integridade e o0 progresso
cientificos.

Palavras-chave: Responsabilidade académica; IA generativa; grandes modelos
de linguagem; fluxo de trabalho de investigacao.

Abstract:

Generative Atrtificial Intelligence (GenAl) has rapidly emerged as a transformative
tool in scientific research. Large Language Models (LLMs) can produce human
like text and other content, offering new ways to generate ideas, review literature,
formulate hypotheses, design studies, analyse data, and assist in scientific writing.
These capabilities present significant opportunities to enhance creativity and
efficiency across the research workflow. At the same time, the use of GenAl brings
notable risks and ellenges. Models often hallucinate incorrect information, reflect
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biases in training data, and raise concerns about academic integrity, privacy, and

the potential deskilling or displacement of researchers. This paper provides a
comprehensive yet concise overview of Gend/*f
examines its ggication in key stages of the scientific process. Eachkcase is

critically discussed, highlighting both the benefits and the pitfalls as reported in

recent literature. A unified discussion of ethical and societal implications
underscores the importanctresponsible use, oversight, and policy in integrating

GenAl into academia. The paper concludes by reflecting on prospects for GenAl in

research and the need for guidelines that ensure these powerful tools are used to
augment, not undermine, scientifitegrity and progress.

Keywords: Academic Responsibility; Generative Al; Large Language Models;
Research Workflow.

1. Introduction

Generative Artificial Intelligence (GenAl) refers to models capable of producing novel
content (such as text, images, or audio) that mimics htgeaarated data. The advent of the
Transformer architecture (Vaswani et al., 2017) enabled models to caphgeahge
dependencies in text more effectively, pavi
OpenAl 6s GPT series e X e-3npwithi X7% billon palameters,pr o g r
demonstrated unprecedented prowess in generating coherent text and pgridkmitasks
with minimal examples (Brown et al., 2020). Such models are often called foundation models
or Large Language Models (LLMs), which are trained on massive corpora and adaptable to
many tasks.

They operate by predicting the most probable next token in a sequence, an approach that can
generate impressively fluent and contextually relevant outputs. However, this probabilistic
nature also means LLMs lack a true understanding of facts, and thgyazhrce plausible
sounding, but incorrect or unfounded, information (Bender et al., 2021). For example, an LLM

might generate a scientifsounding statement or a citation that has no basis in the training data

or real world. As Lee et al. (2025) note,ltoe | i ke Ch at Gdkd or mialeadingr o d u c
information, knowm a@avemhalhl btei ntagiimgnd hel pf 1
Hal l ucinations ari se bec dkelgtext, hotirge tert.dtdhasih@d s g o a

built-in mechanism to verify facts (Ji et al., 2023). The risk is especially acute in scientific
applications, where accuracy is paramount. Mitigating hallucinations is an active area of
research; strategies include retriesagmented gemation (RAG), where the model consults

an external knowledge base for facts, and {fimeing models on domaispecific data to

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025 18



Livro de Atas XV Encontro de Investigadores da Qualidade

improve factuality. Nonetheless, experts acknowledge that some level of hallucination may be
an inherent limitation of current LLMs (Ji et al., 2023).

In interacting with GenAl, users have discovered grampt engineeringan significantly
influence the quality and reliability of outpurompt engineerings the craft of designing
input queries or instructions that guide the model to produce the desired response. Early LLM
usage often involved naive prompts (most likely a consequence of being used to performing
keywordbased search engine queries) that tedgeneric or unpredictable answers, but
researchers soon found that formulating more precisatextual, or roleplaying prompts
yields better results. For instance, explicitly asking the model to behave as a critical reviewer
or to think stegby-step can induce more rigorous responses. Such techniques build on findings
that certain models can folv complex instructions and even perform reasoning when
prompted appropriately (Wei et al., 2022). One notable approacthastof-thought
prompting where the prompt encourages the model to generate intermediate reasoning steps
before giving a final ansar (Wei et al.,, 2022). This method has been shown to improve
performanceonmuls t ep pr obl ems by making the model 0s
Effective prompts oft enYou are & kndvdedgeablé domaini r e c t
expeor)t,é speci fic tasks, and constraints or f
integrated into workflows,prompt engineeringis evolving from an adhoc art into a
documented practice, with researchers sharing prompt templates and best practices to reduce
irrelevant output and minimize misunderstandings between human and machine.

The remainder of this paper examines how GenAl can be leveraged in the research
workflow, from the spark of a new idea to the writing of a polished manuscript. Each subsection
highlights practical applications reported in the literature, along with anaigpprof
opportunities and risks. This is followed by a discussion of ethical and societal considerations,
recognizing that technology adoption in academia must be paired with responsibility and
foresight. Through this analysis, the aim is to provide artzad perspective: GenAl in research
holds immense promise, but realizing its benefits safely will require both technical

improvements and thoughtful policy.

2. Applications of Generative Al in Research

In this section, we traverse the entire process on which the scientific method is based. Each

subsection addresses a step in the scientific method, highlighting how GenAl can facilitate
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and contribute to increase the productivity of researchers, but also taking into account its

limitations and challenges.

2.1 Idea Generation

In the early stages of research, defining a compelling question or novel idea is often a
creative challenge. GenAl has shown potential as a brainstorming partner for researchers
seeking to develop or refine research ideas. Conversational LLMs like CheffBPfoduce a
stream of possibilities around a given topic, helping users explore angles they might not have
immediately considered. For example, a researcher can prompt an Al with a broad theme and
ask for possible research questions or emerging trenttsirarea, to which the Al might
respond with a list of pertinent questions, each with a brief rationale. This kind of ideation
support can be especially useful for junior researchers or when venturing into an unfamiliar
field, as the Al can quickly summiae common ideas from the literature and suggest where
gaps might exist. Consider the following prompt, which follows the best practices for prompt

engineering, as an example for such a task:

AYou are a senior scholar in [specific fiel
research ideas that explore [specific theme/aspect]. Consider potential gaps in existing
literature, emerging trends, or areas with practical implications. Rteva brief overview of

each idea, highlighting its significance and

Beyond listing ideas, generative models can also help develop and critique them. One
strategy highlighted in practical settings is to use an Al like ChatGPT in iterative roles: first as
an idea generator (as shown above), then as a sceptic. Instructihd thet 0 aetvi & s a
advocateé or critical revi ewer , hel ps the resea
implicit assumptions. For instance, the following prompt can help surface pitfalls that

strengthen the researagherds understanding or
AOper at ebased scepticiwith@a focus on technical accuracy and logical coherence.

Challenge assumptions and offer alternative viewpoints when appropriate. Prioritize

guantifiable data and empirical evidence. Maintain an organized structure iryeus ponses . 0
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Such an exercise imitates a brainstorming session where one participant proposes and
another critiques, helping to refine research questions before any empirical work begins. It is
important to note, however, that the diversity and quality e$#ggesteitdeas depend heavily
on the prompt and the model 6s knowl edge bas
beyond the Al 6s training, -talget. Msreogeg arsAl cao n s mz«
only remix existing knowledge, it does nottruyemt r adi cally new conce
data. Thus, human creativity and intuition remain central, with GenAl serving as a catalyst or
sparring partner to stimulate the ideation process rather than replace it.

2.2 Literature Review

Conducting a thorough literature review is a foundational research activity that GenAl can
augment in several ways. LLMs are adept at summarizing and synthesizing large bodies of text,
which aligns well with the needs of scholars scanning numerous p&peesimmediate
application is using Al to summarise academic articles. Given the full text of an article, an LLM
can produce a concise summary highlighting t
This capability can save researchers time in ileng which papers are most relevant to their
work. Some specialized tools have emerged to facilitate this process: applications like ChatPDF
and SciSummary allow users to upload PDFs of research papers and interact with them through
a chat, asking questin s  Whatpmoblein does this paper addrass? ¢low ditl the authors
conduct the experimeri? The Al 6s ability to understand c
from the text can streamline the literature review process, especially in fields wkearausn
quickly get up to speed on a vast existing literature.

GenAl can also assist in the discovery of relevant literature. Traditional keyword searches
in databases have limitations, often returning too many results or missing papers due to
vocabulary mismatches. In contrast, an Lblslsed system can accept a ndtiarsguage query
or even a paragraph describing a research idea and then suggest pertinent references or findings.
For instance, a Hawe sherabeentstadies an oha impact afssdcial média
use on adolescent cognitive development?a nAd mightrespond with a summary of known
studies in that area, possibly citing seminal works or recent reviews (if it has access to that
information). LLMs combined with search engines (like in the case of tools such as
Perplexity.ai or Elicit) can servas a kind of Al research assistant, returning not just a list of

relevant works but synthesised insights across sources.
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However, a critical caveat emerges when it comes to accuracy and factuality. LLMs, when
they lack direct access to a database of verified publications, may hallucinate references,
producing titles of papers or author names that sound plausible but aeahdiaman and
Gkoln2k (2024) found that when asked to
legitimatesounding citations that on closer inspection turned out to be fabricated. Relying on
Al alone for literature searches can thus be perilous; @i@yences or quotes provided by a
model must be crosshecked against authoritative databases.

Despite these concerns, when used carefully, GenAl can accelerate literature reviews by
serving as a starting point to gather themes and pointers, which the researcher can then verify
and build upon. Indeed, a recent survey reported that more than haifled researchers
believe LLMs will have a major positive impact on tasks such as literature review (Mishra et
al., 2024). The consensus is that Al can handle the heavy lifting of summarization and initial
information gathering, while human experts musiige completeness, accuracy, and critical

appraisal of the literature.

2.3.Hypothesis Generation

Formulating a clear, testable hypothesis (which involves articulating a statement or
prediction that can be empirically examined) is a creative and logical step that GenAl is
beginning to assist wi t h. Al 6s r ol widdner e
brainstorming and experimental design.

The work by Banker et al. (2023) provides an illustrative case efs8isted hypothesis
formulation, in which the authors used GBTo generate hypotheses in the field of social
psychology by finduning it with a body of literature and tasking it withoposing new
hypotheses. These Ajenerated hypotheséslong with humasgenerated hypothesésvere
then (blindly) evaluated by human experts. The findings were encouraging:-tfenédated
hypotheses were deemed novel, scientifically interesting, addtinguishable from the
humangenerated hypotheses, demonstrating that Al can combine existing knowledge in ways
that spark new lines of inquiry.

However, caution is warranted in this application. A hypothesis generated by Al is only as
good as the information it has seen and the logical paths it can follow. Al may also generate
hypotheses that replicate biases or blind spots in the existingdie(atg., overlooking certain
populations or explanations that have historically been understudied). Moreover, an Al lacks

the intuition about plausibility that an experienced researcher has (it might propose a
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relationship that is practically nonsensical or unethical to test). Therefore, human vetting is

crucial to assess the validity of each suggestion coming from an Al.

2.4.Study Design

Once a hypothesis is defined, the next major step is to design a study to test it. GenAl can
assist here as well, by choosing an appropriate methodology, defining variables, determining
sample size, planning data collection procedures, and anticipatiegtipbpitfalls. Because
models like GPT4 have been trained on vast scientific corpora, they often can enumerate
common designs (e.g., randomized controlled trial, longitudinal survey, simulation study) and
discuss their pros and cons. In this sense, GenA function like a statistical advisor or an
experienced colleague who points out standard practices and considerations in study planning.

Another emerging application is using Al for simulations and synthetic data generation to
aid study design. In a study by Jansen et al. (2025), the authors introduceehssistdd
platform that generates analysis code for biomedical data. While thes Was data analysis,
the underlying idea that Al can produce and
extends to simulation and design tasks. The Al effectively translates-teheilexperimental
plan into concrete code, which can be useptoobe t he designds prope
variance, potential biases).

However, Al suggestions are based on general knowledge and may not account for specific
practical constraints of a researcher s sit.!
access, or ethical considerations that are highly cespedific). Thenodel might confidently
suggest using a certain instrument or recrui
that context. Thus, while Al can provide a broad template of ideas, thtufimg of a study
design requires human expertise thah dalance scientific rigor with realorld feasibility.

GenAl holds promise for making the study design phase more efficient and informed by
accumulated knowledge, but it should be used as an aid and sounding board rather than an
oracle. The researcherm&a i ns r esponsi ble for critically

tailoring them to the specific scientific question at hand.

2.5.Data Analysis
The analysis of data, whether quantitative or qualitative, is a phase where precision and
correctness are essential. GenAl (with tools such as Julius.Al) is increasingly playing a role

here, particularly through its ability to generate and explain cod#ataranalysis (in languages
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like Python or R) as well as to interpret statistical results in plain language. Researchers can
describe the data and the analysis they want to perform, and an advancéd&éd/assistant

can then output a code snippet (and run it) to perform exactlyasia This has tremendous
potential to help researchers who are not coding experts or to save time for seasoned analysts
by automating boilerplate scripting tasks.

Jansen et al. (2025) demonstrated this concept by developingmowated system named
mergerthat integrates an LLM to produce and execute R code for genomics data analysis. Their
results showed that the LLM could successfully generate working code for many standard
bioinformatics tasks and even handle some troubleshooting by refining cod@onsego
errors. This kind of tool could democratize data analysis, enabling researchers to conduct
complex analyses by describing their goals in natural langaragéetting the Al handle the
programming intricacies.

Another domain of data analysis where GenAl shows promise is in handling unstructured
data or performing textual analysis for qualitative research. For example, LLMs can be used to
analyse interview transcripts, identifying common themes or sentimentsse@rcher can
prompt the model with an excerpt of qualitative data and ask for a summary of key points or
the emotional tone. While this doesnodt repl
gualitative researcher, it can serve as a preliminary steprganize data or generate
codes/labels for content analysis. Mishra et al. (2024), in their global survey of researchers,
suggest that researchers foresee LLMs helping in diverse aralgied tasks (such as data
cleaning, coding, and result summariaajiare expected to be positively impacted by Al tools.

GenAl can accelerate and support data analysis by handling technical tasks and offering
interpretations, but it works best as a collaborator under human supervision. When the human
analyst and Al each contribute their strengtltomain understanding andersight from the
human, and speed and breadth of knowledge from thie ddta analysis can become more

efficient without compromising accuracy.

2.6. Scientific Writing

Perhaps the most visible and debated use of GenAl in research is in the realm of scientific
writing. LLMs have proven to be surprisingly proficient at generating formal text, which
generates both opportunities and concerns for scientific writing. On shierpaide, Al writing
assistants can help authors produce and polish text more efficiently. Researchers who are not

writing in their first language might use tools like ChatGPT to rephrase sentences in more fluent
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academic English, improving readability while preserving the original meaning. LLMs can also
help structure an article by suggesting logical flows of sections or even drafting an outline given
a summary of the study. For example, an author could inpst af lfindings and have the Al

draft a possible conclusion section that contextualizes those findings in the literature. This can
serve as a starting draft, which the human author can then refine. The survey by Mishra et al.
(2024) found that among reselaecs aware of LLMs, a large proportion had used them for
writing assistance, especially for improving grammar and formatting. This indicates a clear

demand for Al in easing the mechanical aspects of writing.

However, using Al to generate substantive content for a scientific paper crosses into ethically
fraught territory. There have already been instances of authors using Al to write parts of
manuscripts and not disclosing it, leading to detectable anomalies text (Conroy, 2023).

In one highprofile case, a published paper was found to contairtatell phrases (like
ARegenerate responseo) indicative of Chat GP"
review (Conroy, 2023). This has raised alarm in tteedamic community about transparency

and responsibility and also the question of authorship. Major publishers and ethics bodies have
been quick to assert that an Al cannot be listed as an author on a scientific paper, since it does
not meet the criteria an author, like having no ability to take responsibility for the work or

rights to the content (Goto & Katanoda, 2023). Many journals (e.g., Science and Nature
journals) now explicitly require that any use of Al in writing or analysis must be disclosed in

the manuscript, and some have bannegéiierated text that cannot be attributed to a source.

From an academic integrity standpoint, indiscriminate use of Al in writing blurs the line
between original writing and mechanized plagiarism. If a researcher were to let an Al write
large portions of a paper, even based on their ideas, is that stilsteeaer c her 6 s aut her
and intellectual contribution? Opinions vary, but a common stance is that Al can be a tool for
editing and refining, but the core content should come from the humans conducting the research.

Al can also be used to check the consistency of a paper, for example, asking it to read the
manuscript and highlight any inconsistencies or unclear passages. This can be a helpful final
review step, catching issues that the authors (as domain expertg ideepled in the work)
might overlook due to familiarity. Prompts such as the one depicted in sécfaying

fidevil 6dsd)adcvaonc ahteel p t he Al act as a reviewer
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3. Ethical and Societal Considerations

The integration of GenAl into scientific research raises several ethical and societal issues
that must be carefully navigated. Al models learn from vast datasets that often reflect historical
and cultural biases and, as a result, GenAl can inadvertempgtpate stereotypes or unfair
biases in its outputs (Weidinger et al., 2021). For example, an LLM might systematically
produce examples or scenarios that assume Western contexts or male default subjects, if those
were prevalent in its training data. Irsearch usage, this could translate to biased hypothesis
generation or literature summaries that overlook contributions from underrepresented groups
or regions. Such biases could reinforce existing inequalities in academia, where access to Al
tools and larg datasets might already be skewed toward-rgsthurced institutions. Moreover,
not all researchers have equal access to cutiigg GenAl (some models are behind
subscription services or require significant computational resources). This inequityes$ acc
could widen the gap between wealthy research institutions and those with fewer resources, as
the former can more readily leverage Al to accelerate their work.

Ensuring more democratic access to Al tools and emphasizing diversity in the development
of these models (including training data from a wide range of languages and contexts) are
important steps to mitigate these disparities. Some efforts, such asapes multilingual
models, aim to address this by providing more inclusive Al systems. Nonetheless, vigilance is
needed: researchers should be aware of the potential for bias in Al outputs and actively check
and correct for it.

Privacy is another critical ethical issue when using GenAl in research. Many research
projects involve sensitive data such as medical records, personal interviews, or proprietary
experimental data. Using Al tools often means inputting text or data iggiensthat may be
cloud-based or whose inner workings are not fully transparent. Some Al companies also state
in their terms and services that any data shared with their products can be used to train future
models. This is a privacy issue on its own (wkiegse external companies have access to this
sensitive data), but there have also been demonstrations showing that LLMs can, in some cases,
regurgitate portions of their training data verbatim (Nasr et al., 2023), which is alarming if that
training data cotained private information.

Therefore, academic institutions should issue guidelines advising caution on using GenAl
with any information that is classified, confidential, or identifiable unless the tool is locally
hosted and secure. The academic community must also guard agdiesigAlised to fabricate

scientific outputs that pollute the literature, a phenomenon that could erode trust in research if
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not kept in check. Tools for verification and fattecking will become increasingly important
and Al itself can be harnessed to detecig@herated content or anomalies, but these are not
foolproof solutions and carry their own ethical ambiguity.

Another aspect that warrants discussion on the use of Al in research is the question of
academic responsibility and integrity, namel
workflow or failing to disclose Al assistance in writing or analyst®searchers have a
responsibility to ensure that all @athors (human) are aware of and consent to Al usage in
producing results or text. If an Al helped analyse data, this should be documented in the
methods and if an Al wrote a draft paragraph, somengis require a notation (often in the
acknowledgments or a methods/limitations section).

Nevertheless, instances of undisclosed and flagrant use of Al are showing up in scientific
journals and present a worrying picture for the future of research. An example is the retracted
paper (Zhang et al, 2024) that features this sentence as thefireteé | nt rCerdhing t i o n :
here is a possible introduction for your topic The probl ematic part
sentence (which is commonly known because it is used by LLMs to begin its helpful response
to a prompt) was not detected by the auththe editors nor the reviewers. It was only when
the paper was published that readers detected the weird sentence (and other elements in the
paper) that indicated that the paper was heavily produced using Al. Such behaviour is
unequivocally unethicalral undermines the integrity of the scientific record. The community
response has been to develop better checks (like journals performing more rigorous statistical
or plagiarism reviews, including looking for té#lle signs of Al text). Encouragingly, maimy
academia are calling for a culture of transparency where using Al is not stigmatized as long as
it is disclosed and done responsibly. For example, Al can be a legitimate tool for proofreading,
as long as the authors ensure the content remains thearafactual.

Another broad societal concern that arises is the impact that the use of GenAl in research
and academia may have on the workforce. As Al systems become capable of performing tasks
that were once the domain of research assistants, junior analysts, ocakehiters, there is
apprehension about job displacement. Will labs hire fewer data analysts if one Al system can
do the work of many? Will students rely on Al to do coursework, impacting learning outcomes?
History with other technological advances (likdustrialization and the internet) suggests that
while some roles change or even disappear, new roles often emerge. In the context of research,
mundane and repetitive tasks (like data cleaning, basic coding) might be largely automated,
potentially freeingup researchers to focus on creative, conceptual, and interpretativé work

the aspects of science that truly require human insight. This could lead to a positive outcome in
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which researchers spend more time thinking about research questions and theory, and less time
on the mundane tasks that steal productive time. However, the transition period could reveal
difficult to early-career researchers that might need to adapt toawereality. For instance,
statistical education might shift from learning how to program analyses from scratch to learning
how to effectively guide and validate an Al that does the programming.

A concerning scenario is if overe | i ance on Al | eadskitld i slgiol
considering that future researchers may not develop a deep understanding of methods if they
always lean on Al for support. This underscores a need for updatedutauaredd mentoring
that integrate Al literacy: knowing when and how to (responsibly) use Al, and when not to.
Moreover, as Al takes over some tasks, individuals in those roles will need suppoesgkith up
or reskill for new kinds of work (perhaps focusiran Al oversight, data ethics, critical
thinking, or interdisciplinary communication, which will be increasingly valuable).

The stakes are high: if managed poorly, Al could exacerbate problems of trust and inequality
in science; if managed well, it could contribute to a more efficient, inclusive, and innovative
research ecosystem. The onus is on the scientific community tbisdepdes of conduct and
oversight accordingly, ensuring that human values and judgment remain at the core of research,

even as we welcome these powerful new Al collaborators.

4. Conclusions

GenAl has swiftly moved from the periphery to the mainstream of scientific research,
offering tools that can inspire new ideas, accelerate tedious tasks, and even draft scholarly texts.
This paper has examined how large language models can be wovencimtstage of the
research process, from the first glimpses of an idea, through literature exploration and
hypothesis framing, to the nuisdbolts of experimentation, analysis, and ultimately
communicating findings. The opportunities presented by theselapgwents are exciting:
researchers can brainstorm with a tireless and ataagi$able assistant, distil large corpus of
literature in minutes, generate code at the snap of a finger, and refine their writing with instant
feedback. Early evidence suggehbt these tools, when used wisely, have the potential to make
research more efficient and perhaps even more creative, as they expose scientists to connections
and information they might not have encountered otherwise.

However, this exploration also underscores
(fluency, speed, breadth of knowledge) come with mimage weaknesses (propensity to

fabricate data, lack of true understanding, and reflection of biased traiatag dhus,
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alongside the success stories are cautionary tales, in which an Al can suggest a brilliant
hypothesis one moment and a nonsensical one the next. It can summarise a paper accurately in
one instance and hallucinate a completely fake citation in anotheintBigeation of GenAl

into research workflows therefore demands a heightened sense of scrutiny and responsibility
from the scientific community. In practical terms, this means maintaining rigorous human
oversight over any Aassisted output. Researchers mast as editors, faatheckers, and

ethical guardians for their Al collaborators: verifying every reference an Al provides; cross
checking every analysis it performs, and ensuring that no sensitive information is mishandled.

It also means developing neworms and guidelines so that the use of Al in research is
transparent and does not undermine the trustworthiness of scientific publications.

It is expected that GenAl will become even more capable by continuing to improve in
accuracy and in their ability to justify their answers or cite sources. Such advances could further
reduce the friction in knowledge work, allowing scientists to focusigh-level ideas and
interpretation. But they will also pose new questions: for instance, if an Al becomes
significantly better at drafting certain sections of a paper than a human, how do we train students
in that skill, or do we at all? The forwatdoking reflection here is that the role of a researcher
is |likely to evolve. Mastery in the future m
tasks personally, but by oneds ability to ef
with human insight. In that sense, Al literacy will become a crucial component of scientific
training. Despite the uncertainties, one principle rises above others: the core values of scientific
research (curiosity, rigor, integrity, and the quest for truth) mudeghe adoption of any new
tool, Al included. By harnessing its strengths and remaining vigilant about its weaknesses, the
scientific community can ensure that this instrument amplifies human potential and propels

research forward responsibly, usheringumera of augmented discovery.
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Resumo:

Este estudo analisou as primeiras percecdes dos/as estudantes do IPVC sobre o0 uso
do ChatGPT, focandse no impacto na aprendizagem, na ética académica e na
adocao desta tecnologia. Foram exploradas questdes sobre a sua utilizacao,
beneficios, preocupacdéscas e principais diferencas entre instituicdes nacionais

e internacionais. Os resultados permitiram comparar as respostas dos/as estudantes,
analisando, entre outros aspetos, a familiaridade com a ferramenta, a percecao dos
beneficios e as preocupac@isas. Além disso, avaliege a satisfacdo geral com

o ChatGPT e o0 seu impacto na experiéncia académica. Os resultados poderdo
contribuir para reforcar estratégias pedagodgicas e politicas institucionais,
promovendo um uso responsavel da Inteligéncidiéiet (I1A) no ensino superior.

Palavraschave: Ensino Superior, Etica Académica, Inovacdo Pedagogica,
Inteligéncia Artificial.

Abstract:

This study analyzed IPVC students' initial perceptions of the use of ChatGPT,
focusing on the impact on learning, academic ethics and the adoption of this
technology. Questions about its use, benefits, ethical concerns and the main
differences between natial and international institutions were explored. The
results made it possible to compare student responses, analyzing, among other
aspects, familiarity with the tool, perceived benefits and ethical concerns. In
addition, overall satisfaction with ChatGPand its impact on the academic
experience were assessed. The results could help reinforce pedagogical strategies
and institutional policies, promoting the responsible use of Artificial Intelligence
(Al in higher education.
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1. Introducéao

A emergéncia de tecnologias baseadas em inteligéncia artificial (IA) generativa, como o
ChatGPT, representa um marco na transformacéao digital do ensino superior. Estas ferramentas
tém vindo a influenciar ndo apenas os métodos de estudo e producédo acadamteanbém
as dinamicas pedagdgicas, os processos de avaliacdo e a prépria definicdo de autoria e
integridade cientifica. A sua capacidade para gerar texto automaticamente, com elevados niveis
de coeréncia e relevancia, levanta novas questfes éticagppeas e epistemoldgicas, que
afetam tanto estudantes como docentes (Costa et al., 2025).

Estudos recentes evidenciam um crescimento exponencial da utilizagéo de sistemas de 1A
generativa por parte dos estudantes do ensino superior, motivado sobretudo pela conveniéncia,
rapidez e utilidade percebida no apoio a escrita académica, na resolugévidds e na
preparacdo de avaliacbes. Apesar destes potenciais beneficios, persistem preocupacoes
significativas quanto ao risco de superficialidade na aprendizagem, dependéncia excessiva
destas tecnologias e aumento do plagio académico, com implichgias para a fiabilidade
dos processos de avaliagdo e para o desenvolvimento de competéncias (Baig &
Yadegaridehkordi, 2024).

A integracdo da IA no ensino superior deve, por isso, ser analisada a luz de uma abordagem
critica e multidimensional, que considere fatores individuais, institucionais e contextuais. Os
resultados da revisao sistematica de Mai et al. (2024) sublinhapoaamcia de enquadrar a
IA enquanto ferramenta educativa com potencial para personalizar a aprendizagem, desde que
inserida em ambientes de ensino&aprendizagem com supervisdo pedagdgica adequada. Neste

sentido, revelase fundamental compreender ndo aparfasquéncia de uso destas ferramentas,

mas também as percecdes, motivacdes e preocupacdes dos/as estudantes face a sua utilizacéo.

Neste contexto, o estudo desenvolvido por
Através da recolha de dados junto de mais de 23.000 estudantes do ensino superior,
provenientes de 109 paises e territorios, incluindo o Instituto Politécni¢@mua do Castelo
(IPVC) e outras Instituicdes de Ensino Superior (IES) portuguesas, esta investigacao permitiu
identificar padrdes internacionais de utilizacdo e percecdes iniciais sobre o ChatGPT. As
conclusdes preliminares apontam para uma utilizacdoergiegada da ferramenta,

acompanhada por sentimentos ambivalentes, entre a utilidade pratica e o desconforto ético,
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sendo estas percecdes influenciadas por fatores como o nivel de literacia digital, a area de
estudos e o contexto institucional.

Tendo como base o inqu®rito internacional g
estudo centrge nas percecdes dos estudantes do Instituto Politécnico de Viana do Castelo
(IPVC) relativamente ao uso do ChatGPT no ensino superior. Preeusssn, analisar em
gue medida as experiéncias e atitudes destes estudantes convergem ou divergem das tendéncias
nacionais e internacionais, possibilitando uma reflexdo mais contextualizada sobre a adogao da

IA generativa no ensino superior portugués.

2. Metodologia

O presente estudo, de natureza quantitativa, descritiva, comparativa e transversaebaseia
na an8lise secund8ria dos dados proveniente
(2022). Esta investigagéo integra um projeto colaborativo internacjoeaém como objetivo
explorar as experiéncias, atitudes e percecdes de estudantes do ensino superior relativamente a
utilizacdo do ChatGPT, enquanto ferramenta de inteligéncia artificial generativa. A recolha de
dados seguiu um protocolo comum, aplicadoiestituicdes de ensino superior de diferentes

paises, o que possibilita uma analise comparativa entre diversos contextos académicos.

2.1. Plano de Investigacao & Participantes

A amostra do estudo de Ravgel ] et al . (202
matriculados em qualquer nivel de formacédo, com idade igual ou superior a 18 anos e
capacidade legal para prestar consentimento livre, informado e esclarecidoti€)saptes
responderam ao inquérito em 109 paises e territérios distintos. A distribuicdo da amostra foi
desigual, com mais de 1.000 respostas recolhidas em quatro paises (Equador, Espanha, México
e Itélia); entre 500 e 1.000 respostas em nove paises (Roragito, Tanzania, Gana, Chile,

Estado Palestiniano, Turquia, Chipre e Leténia); entre 200 e 500 respostas em 24 paises,
incluindo Portugal (n = 162); e menos de 200 respostas em 72 paises.

Para os efeitos da analise e, tendo em consideracéo os objetivos do presente estudo, os dados
foram organizados em trés grupos distintos. O primeiro grupo incluiu estudantes do PVC (n =
53), identificados pela variavel Q5"Please write the name of the institution where you are
studying this semesterconsiderands e v 8l i das as respostas que ¢
ou AVianao. O segundo grupo compreendeu est

excluindo o IPVC, selecionados pela variaveliQ4n which country are you studying during
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this semestér " | cuj a PRomuggbo tna =f di6 27 . O terceiro gr
de instituicBes internacionais (n = 22950), permitindo a andlise comparativa das perce¢cdes a
nivel local, nacional e internacional.

Importa referir que foi definido como critério de inclusdo a experiéncia prévia dos
participantes na utilizacdo do ChatGPT. Contudo, as perguntas do questionario ndo eram de
resposta obrigatéria, pelo que o niumero de respostas varia consoante a qulesiado re

diferentes niveis de participagdo dos inquiridos.

2.2. Instrumentos de Recolha de Dados

Considerando a auséncia de instrumentos validados para a recolha sistematica das
experiéncias, atitudes e percecdes de estudantes do ensino superior relativamente a utilizacao
do ChatGPT em contexto académico, foi desenvolvido um questionario especificmao
equi pa internacional de investigadores (Ravg

A verséao preliminar deste instrumento foi testada junto de estudantes do ensino superior na
Eslovénia, tendo sido identificadas e corrigidas ambiguidades, o que resultou numa versao final
composta por 42 questdes, maioritariamente de resposta fechadlaidess em 11 blocos
tematicos: caracterizacdo sociodemografica e acadéemicaQ(Q); padrdes de uso do
ChatGPT (Q1BQ18); percecdes sobre a ferramenta (Q19); aspetos éticos, legais e de confianca
(Q20r Q23); atitudes gerais e niveis de satisfacao {Q2%); impacto percebido no processo
de aprendizagem e nos resultados académicos (I279; influéncia no desenvolvimento de
competéncias (Q2829); percecdes sobre o mercado de trabalho e eventual desajuste de
competéncias (Q3@31); emocdes associadas aizatdo do ChatGPT (Q32); e questdes
complementares de natureza contextual e opcional T(@&83, incluindo espaco para
comentarios livres e para a solicitacdo dos resultados do estudo.

A maioria das questdes € classificada através de uma escalikeipae cinco pontos,
adaptadas ao conte%wdo de cada item (por e X €
total menteo ou de finuncad a fisempreo). O qu
ramificacdo, permitindo que apenas o0s estudantes que declavsifeiar o ChatGPT
acedessem a todas as seccdes; 0s restantes responderam apenas a parte inicial relativa a
caracterizacédo sociodemografica.

A recolha de dados foi realizada por via eletrénica, através da plataforma 1KA

(https://www.1ka.9i que assegura a conformidade com o Regulamento Geral sobre a Protecao

de Dados (RGPD), garantindo a confidencialidade, o tratamento an6nimo da informacéo e a

recolha do consentimento informado. A verséao integral do questionario, assim como o respetivo
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conjunto de dados, encontras® disponiveis em regime de acesso aberto no repositério
Mendeley Datd ver Ravgel | et al ., 2024) , asseguran

investigacao.

2.3. Estratégias de Analise de Dados

Atendendo aos objetivos do estudo, proceskela andlise comparativa de trés grupos
distintos de estudantes: (a) estudantes do IPVC (n = 53); (b) estudantes de outras instituicoes
de ensino superior portuguesas, excluindo o IPVC (n = 162); e (c) estudéerescionais,
excluindo Portugal (n = 23218).

A preparacao, agregacao e andlise estatistica dos dados foram conduzidas com recurso a
linguagem de programacaeython recorrendese as bibliotecapandas e numpy para
manipulacéo de dadosgipy.statara testes inferenciaisseikit_posthocpara analisepost
hoc

Numa primeira etapa, calcularssa estatisticas descritivas para todas as variaveis
sociodemograficas (QD13), de modo a caracterizar a amostra e contextualizar os grupos.
Estas estatisticas incluiram frequéncias absolutas e relativas, médias e dds&mPzaa as
variaveis avaliadas através de escaladlikbet, foi utilizado o indicadorTop Boxi 2,
correspondente a percentagem de respostas nas duas categorias superiores (valores 4 e 5), em
articulagcdo com a média das respostas.

A comparacao entre os trés grupos baseonuma abordagem estatistica que considerou,
em primeiro lugar, a verificacdo do pressuposto de normalidade. Quando este pressuposto foi
verificado, recorretse a andlise de variancia unidirecionr@héway ANOVA, um método
utilizado para comparacao de médias entre grupos independentes. Na auséncia de normalidade,
foi aplicado o teste ndo paramétricoKleiskalWallis, adequado a analise de dados ordinais
ou continuos que nao respeitem 0s pressupostos paraméigoodjindo a comparacdo de
medianas.

Em todas as andlises efetuadas, foi adotado um nivel de significanpia<d@,05
Adicionalmente, as comparacdes entre grupos foram realizadas apenas quando cada grupo
dispunha de, pelo menos, 10 respostas validas.

Sempre que o0s testes globais revelaram diferencas estatisticamente significativas,
procederanse a analisgsost hoaom o objetivo de identificar os pares de grupos responsaveis
pelas diferencas observadas. No seguimento da ANOVA, foi aplicado o tdatkeyeHSD
gue permite controlar o erro tipo | associado a comparag¢des multiplas. Quando a significancia

foi verificada através do teste HeuskalWallis, recorreuse ao teste deunncom correcéo de
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Bonferronj que € um procedimento em que ajusta o nivel de significaAncia e se reduz a

probabilidade de ocorréncia de falsos positivos.

3. Resultados

Apresentanrse, de seguida, os resultados obtidos na analise comparativa entre os estudantes
do IPVC, de outras IES nacionais (sem o IPVC) e internacionais (sem Portugal).
3.1. Caracteristicas Sociodemograficas

A comparacdo entre o IPVC e as restantes IES (nacionais e internacionais) evidencia
diferencas nas caracteristicas sociodemograficas dos/as estudantes que responderam ao
inquérito (tabela 1). No IPVC, responderam mais estudantes do sexo feminino (56,6%),
tendéncia semelhante a restantes IES, sendo mais expressiva nas IES nacionais (69,1%).

A maioria dos/as estudantes do IPVC, que responderam, frequenta o 1.° ciclo (73,6%), tal
como nas IES internacionais (83,7%). De destacar que o 3.° ciclo ndo esta representado no
IPVC, ao contrario das outras instituicdes. No IPVC, responderam princialestndantes
das areas de estudo das Ciéncias Aplicadas (49,1%) e as Ciéncias Sociais (30,2%), enquanto
gue a nivel nacional a taxa de respostas foi superior nas Ciéncias Naturais e da Vida (53,8%) e

a nivel internacional nas Ciéncias Sociais (41,6%).

Tabela 1.Caracteristicas Sociodemograficas dos respondentes ao questionario.

IES
IPVC IES Nacionais . .
Internacionai
Variavel Categoria n=53 n=162
g (n=53 ( ) (n = 23218)
N % N % N %
Masculino 23 43,4 50 30,9 9273 41,2
Sexo
Feminino 30 56,6 112 69,1 1322 58,8
1° Ciclo 39 73,6 68 43,3 1882 83,7
Grau 2° Ciclo 14 26,4 47 29,9 2806 125
3° Ciclo - - 42 26,7 870 3,9
Artes e Humanidades 5 9,4 5 3,2 2730 12,2
i Ciéncias Sociais 16 30,2 15 9,5 9325 41,6
Area de Estudo
Ciéncias Aplicadas 26 49,1 53 33,5 7730 345
Ciéncias Naturais e Vida 6 11,3 85 53,8 2626 11,7
Presencial 31 58,5 60 38,0 1066 47,3
Método de Aprendizagem | Online (a distancia) 1 1,9 13 8,2 2145 9,5
Hibrido 21 39,6 85 53,2 9727 43,2
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Urbano 10 40,0 71 62,8 1132 64,3
Zona de Residéncia Suburbano 4 16,0 24 21,2 3485 19,8
Rural 11 44,0 18 15,9 2794 15,8
Signif. abaixo da média 3 12,0 4 3,6 1172 6,7
Abaixo da média 12 48,0 12 10,8 3480 19,7
Situagcao Econdmica Média 9 36,0 77 69,4 9824 55,7
Acima da média 1 4,0 18 16,2 2730 15,5
Significativamente acima da médi: - - - - 424 2,4

O método de aprendizagem mais referidos por estudantes do IPVC foi o método Presencial
(58,5%), ao contrario do que aconteceu nas restantes IES, onde o hibrido foi o mais referido.
Destacase também a elevada percentagem de estudantes do IPVC que reésidanmuma
zona rural (44,0%), valor superior ao das IES nacionais e internacionais (cerca de 16%).

Em termos da percecéo da situacdo economica, quase metade dos/as estudantes do IPVC
(48,0%) considerae abaixo da média, contrastando com os valores observados nas IES

nacionais (10,8%) e internacionais (19,7%).

3.2. Frequéncia e Propositos de Uso do ChatGPT

A primeira seccdo do questionario avaliou se os/as estudantes ja tinham utilizado o
ChatGPT, bem como a frequéncia de recurso a esta ferramenta para diferentes tipos de tarefas
como revisao de texto, traducéo, obtencdo de conselhos sobre temas vargol0s, egcrita
académica e programacao, entre outros.

Relativamente a utilizacdo do ChatGPT, 93,9% dos/as estudantes do IPVC indicaram ja ter
utilizado a ferramenta, enquanto as percentagens a nivel nacional e internacional foram
inferiores, correspondendo a 69,0% e 71,4%, respetivamente.

No que diz respeito a frequéncia de utilizacéo por tipo de tarefa (ver figura 1), os resultados
indicam que, no IPVC, as tarefas realizadas mais frequentemente com o ChatGPT foram a
elaboracdo de resumos de textos extensos, com estudantes a reportaseinrequeste ou
muito frequente (37,0%), seguidashitainstorming(34,8%) e do apoio ao estudo e preparacao
para exames (30,4%).

Por outro lado, as tarefas com menor frequéncia de utilizacdo incluem escrita criativa (4,3%),
escrita profissional (6,5%) e apoio em calculos matematicos (8,7%).

A andlise comparativa entre grupos de estudantes revelou diferencas estatisticamente

significativas em algumas tarefas de utilizacdo do ChatGPT, apenas entre estudantes
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portugueses (excluindo o IPVC) e internacionais. Destacaeaarescrita criativa (Portugal vs.
Internacional: p = 0,009), reviséo de texto (Portugal vs. Internacional: p = 0,041), brainstorming
(Portugal vs. Internacional: p = 0,020), traducéo (Portugainternacional: p = 0,020), apoio

em célculos mateméticos (Portugal vs. Internacional: p = 0,002), assisténcia pessoal (Portugal
vs. Internacional: p = 0,001), apoio ao estudo (Portugal vs. Internacional: p = 0,026) e
assisténcia a programacao (p = 05(ortugal vs. Internacional: p = 0,0002). Ja nas tarefas

de escrita académica, escrita profissional, resumos e ajuda na pesquisa, ndo se observaram

diferencas estatisticamente significativas, indicando padrées de uso mais homogéneos entre os

== Top 2 Box - IPVC
W Top 2 Box - Portugal
= Top 2 Box - Internacional
L i x 289 % Média - IPVC
Resumos (gerar sumarios concisos de ® 246 ® Média - Portugal
textos longos) B Média - Internacional
m 265
x 278
Brainstorming (gerar novas ideias) ® 244
m 276
X 239
Apoio ao estudo (preparagao para exames) ® 206
W 236
x 207
Apoio a programacao (ajuda com codigo) ® 164
m 1l
x 220
Assisténcia pessoal (conselhos em temas e 192
variados)
m 233
x 248
Escrita académica (trabalhos, relatérios ® 259
de investigagdo...
gag ) W 264
X 259
Apoio a investigagao (pesquisa de e 236
informagao)
" 264
X 213
Revisao de texto (receber feedback na ® 199
escrita)
m 227
X 207
Tradugao (de um idioma para outro) ® 191
m 223
X 170
Ajuda com calculos (resolver problemas e 168
matematicos)
m 200
X 185
Escrita profissional (e-mails, ® 182
comunicacao formal)
m 196
X 170
Escrita criativa (contos, poemas...) e l62
m 193

Figura 1 - Frequéncia de utilizacdo do ChatGPT

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025 40



Livro de Atas XV Encontro de Investigadores da Qualidade

3.3. Capacidadesio ChatGPT

A segunda secc¢do do questionério incidiu sobre as perce¢des dos/as estudantes sobre as
capacidades do ChatGPT.

Entre estudantes do IPVC, as competéncias mais valorizadas foram a capacidade de
compreender instrugdes expressas em linguagem natural (77,5% concordaram fortemente ou
concordaram), simplificar informacdo complexa (75,0%) e fornecer informacdo de forma
eficiente (72,5%). Em contraste, as competéncias menos reconhecidas foram a fiabilidade da

informacao fornecida e a capacidade de manter uma conversa agradavel (ver figura 2).

I Top 2 Box - [PVC
xs0: | I Top 2 Box - IES Portugal
compreender indicagGes dadas em 0371 I Top 2 Box - IES Internacionais
linguagem humana.
W358
x  Meédia - IPVC
X395 e Média - IES Portugal
simplificar informagao complexa. ®3.89 n Média - IES Internacionais
w379
X 3.73
fornecer informagao de forma eficiente. ®3.76
368
X 3.77
facilitar a aprendizagem online @361
(utilizando tecnologias digitais).
W358
X375
responder em linguagem humana. ®3.65
359
X 3.88
resumir informagéo extensa. ®4.02
377
% 3.70
facilitar a aprendizagem hibrida (uma
mistura de aprendizagem tradicior_lal e ®3.61
online). - a0
X 3.55
facilitar a aprendizagem tradicional (em ©347
sala de aula).
=324
X 3.27
manter uma conversa agradavel. ®3.25
m338
X 3.30
fornecer informacéo fiavel. @331
m3.29

Figura 2 - Capacidades do ChatGPT
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De forma geral, os/as estudantes dos trés grupos analisados revelaram uma percecao positiva
relativamente as capacidades do ChatGPT, destacando, em particular, a simplificagcdo de
conteudos complexos, o resumo de informacéo extensa e a comunicacao egeringaiaral.

Os/As estudantes do IPVC apresentaram as médias mais elevadas nas dimensfes associadas
a simplificacdo e sintese da informacao. Ainda assim, a fiabilidade da informacéo gerada foi
consistentemente a dimensdo menos valorizada pelos trés grupos.

Foram ainda identificadas diferencas estatisticamente significativas entre os grupos. Os/As
estudantes do IPVC atribuiram uma avaliacdo mais positiva a capacidade do ChatGPT de
compreender instrucbes em linguagem natural (77,5%), quando comparados c®m os/a
estudantes internacionais (58,4%) (Portugal vs. Internacional: p = 0,024). Por outro lado, os/as
estudantes portugueses demonstraram uma percecao mais favoravel quanto ao potencial do
ChatGPT como ferramenta de apoio ao ensino presencial (53,9%), eraraoagpcom 0s
estudantes internacionais (40,9%).

Adicionalmente, verificararse diferencas significativas na capacidade atribuida para
resumir informacgéo extensa, com estudantes portugueses a avaliarem o ChatGPT de forma mais
positiva em relacéo a estudantes internacionais (p = 0,012). Também na@actitaensino
presencial (em sala de aula), os/as estudantes portugueses mostraram uma percecao
significativamente mais favoravel do que estudantes internacionais (p = 0,023). Por outro lado,
nas restantes capacidades avaliadas, tais como responder@agdimghumana, manter uma
conversa agradavel, fornecer informacédo de forma eficiente e fiavel, simplificar informacéo
complexa, e facilitar o ensino online ou hibrido, ndo se observaram diferencas estatisticamente

significativas entre os grupos.

3.4. Regulamentac&o e Preocupacdes Eticas com o ChatGPT

Na analise das percecfes dos/as estudantes sobre questdes éticas e de regulamentacdo
associadas ao uso do ChatGPT revela que, no que diz respeito a protecéo da informacéo pessoal,
os/as estudantes do IPVC mostraram um nivel de concordancia mais elevadafiroracao
fiTomo medidas adequadas para proteger a minha propria inforreagcdo com 86, 1 %
concordar ou a concordar fortemente. Esta percentagem foi inferior entre os/as estudantes das
restantes IES nacionais (69,2%) e das IES internacionais (65,6%a(Bjgu

Os/As estudantes do IPVC destacasssmtambém por uma maior concordancia com a ideia
d e qouChatGRT incentiva os estudantesacapiar com 69, 4% a express

com esta afirmacéo.
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Foram identificadas diferencas estatisticamente significativas (teste de Dunn: p = 0,023)

entre

necess8ria uma regul amenta-«o

estudantes

estudantes internacionais.

das

| ES portuguesas

e

estud

i ontowldnciceentie o n a |

Por outro lado, ndo foram encontradas diferengas significativas na perce¢do sobre a

necessidade de regulamentacdo governamental para o ChatGPT (p > 0,05) nem na aplicagéo de

diretrizes éticas em universidades ou empregadores (p > 0,05).

tomar medidas adequadas para proteger a
sua propria informacao pessoal.

incentivar os estudantes a copiar.

incentivar os estudantes a plagiar.
dificultar a aprendizagem ao fazer o
trabalho pelos estudantes.

O ChatGPT deve estar sujeito as

O ChatGPT deve estar sujeito as
diretrizes éticas do empregador.

induzir em erro com informagao

substituir a educacdo formal.

E necessaria uma regulamentagio
governamental para o ChatGPT.

consultar os professores sobre a
utilizagao do ChatGPT.

E necessaria uma regulamentagio
internacional para o ChatGPT.

ameagar a ética dos estudos.
divulgar aos professores a utilizacao do

comunicar aos professores qualquer uso
antiético do ChatGPT por parte de

incentivar comportamentos antiéticos.

reduzir a interagao humana.

aumentar o isolamento social.

universidade/faculdade.

invadir a privacidade.

Capacidades do ChatGPT (Q19)

diretrizes eticas da

incorreta.

ChatGPT.

colegas.

X 4.2
®3.93
m378

X 3.39

X344

X 3.53

® 3.67
m3.43
X 3.50
@354
m3.33

® 340

®3.37

@®3.65

Top 2 Box - IPVC
Top 2 Box - IES Portugal
Top 2 Box - IES Internacionais

Média - IPVC
Meédia - IES Portugal
Meédia - IES Internacionais

Figura 3 - Regulamentacdo e Preocupacdes Eticas

Quanto a percecdo em relacdo a comportamentos antiéticos, no uso do ChatGPT, como

incentivar a desonestidade, o plagio ou ameagar a ética dos estudos, ndo se observaram

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025

43



Livro de Atas XV Encontro de Investigadores da Qualidade

diferencas estatisticamente significativas entre os grupos (p > 0,05). Bsstaocatudo, que

houve diferencas significativas na percecao de invaséo de privacidade, com os/as estudantes
internacionais a mostrar maior preocupacao comparativamente anéssiialPVC e restantes
nacionais (p = 0,015). Além disso, foram identificadas diferencas estatisticamente significativas

no que respeita a adocao de medidas de protecdo da informacéo pessoal, onde os/as estudantes
internacionais também revelaram maioergio em relacdo aos estudantes do IPVC e
portugueses (p = 0,031). Nas restantes questdes analisadas, embora tenham existido variagdes
nas médias das respostas entre 0s grupos, 0s testes estatisticos ndo indicaram diferencas
significativas (p > 0,05).

3.5. Satisfacao e Atitude Relativamente ao ChatGPT

Na quarta seccdo do questionario explorou a satisfacdo dos/as estudantes e a sua atitude
relativamente ao uso do ChatGPT (ver Figura 4). No IPVC, obssesom elevado nivel de
concordO©nci a clsano@mstGRTféinteresgaante gasaiin ( 8 2 ,ESt®6) e i
satisfeito com o nivel de ajuda prestado pelo ChatsPT( 7 4, 3 %) . Estas afirr
igualmente entre as mais valorizadas por estudantes dos restantes grupos, a nivel nacional e
internacional.

A analise estatistica revelou diferencas estatisticamente significativas entre os trés grupos de
estudant es Tenho apdrcecdaua quemusoo ChatGPT esta sob o meu gontrolo

Os estudantes do IPVC apresentaram uma percecdo mais elevada de controlo sobre a
utilizacdo da ferramenta (71,4%), em comparacdo com os estudantes das outras IES nacionais
e internacionais (52,3% e 56,5%, respetivamente).

Foram ainda observadas diferencas estatisticamente significativas entre os grupos de
estudantes portugueses FEmaisfadlparamandntemgiraomso n a s
ChatGPT do que com os meus colégas ©® CliatGPT pode ajudar em aspetos da vida
guotidiana . N o pri meiro caso, 0s estudantes da
concordancia com esta afirmacdo (m = 2,31), comparativamente com o0s estudantes
internacionais (m = 2,62). No segundo caso, verif@®wma tendéncia inversa, com 0s
estudintes das IES portuguesas registaram pontuacdo média superior (m = 3,83) a afirmacao
relativa ao potencial do ChatGPT para apoiar a vida quotidiana, em compara¢cdo com 0s

estudantes internacionais (m = 3,56).

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025 44



Livro de Atas

XV Encontro de Investigadores da Qualidade

Usar o ChatGPT € interessante para mim. 377
W38l
X 3.80
Estou satisfeito com o nivel de ajuda ® 364
prestado pelo ChatGPT.
W353
X 3.83
O ChatGPT pode ajudar em aspetos da vida ®381
quotidiana.
W 356
X 3.94
Tenho a percegao de que o uso do ChatGPT @350
esta sob o meu controlo.
354
X 3.57
Ser capaz de usar o ChatGPT ¢é importante ® 348
para mim.
W335
X 3.46
Considero o ChatGPT mais 1til do que o ®328
Google ou outros motores de pesquisa.
W 3.30
X 351
Estou satisfeito com a qualidade da ®©347
informacéo fornecida pelo ChatGPT.
W333
X311
Estou satisfeito com a precisao da ®3.26
informacéao fornecida pelo ChatGPT.
m3.16
. ) X 3.06
A informagao que obtenho do ChatGPT &
mais clara do que a fornecida pelos meus ®270
professores. 283
x 271
E mais facil para mim interagir com o ® 266
ChatGPT do que com os meus professores.
[ PAH
X 2.31
E mais facil para mim interagir com o @231
ChatGPT do que com os meus colegas.
262

X 4.09

x

Top 2 Box - IPVC
Top 2 Box - IES Portugal
Top 2 Box - IES Internacionais

Média - IPVC
Meédia - IES Portugal
Meédia - IES Internacionais

Figura 4 - Satisfacéo e Atitude em Relacdo ao ChatGPT

3.6. Impacto do ChatGPT nos Estudos e Resultados Académicos

A quinta seccao do questionario procurou aferir o impacto percecionado do ChatGPT nos

estudos e nos resultados académicos dos estudantes (ver Figura 5).

No IPVC, 80,0% dos estudantes concordaram ou concordaram fortemente com a afirmacao

de que o uso da ferramenta facilitaria a conclusdo dos seus estudos. Esta percecao foi menos

expressiva entre os estudantes internacionais, dos quais apenas 56,7% damonstesmo

nivel de concordancia.
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melhorar o meu conhecimento especifico. .0 33;9 x  Média - IPVC
® Maédia - IES Portugal
. X 387 ®  Média - IES Internacionais
melhorar o meu conhecimento geral. ® 3.36
W37
s X 3.80
melhorar o meu acesso as fontes de ® 384
conhecimento. m 364
X 3.73
melhorar a qualidade dos meus trabalhos. ® 3.49
W 355
. ) X 3.77
facilitar o meu desenvolvimento ® 357
académico. W 346
. N . X 357
facilitar a realizagao das minhas ® 363
atividades fora da sala de aula. 3.46
]
% 3.37
melhorar as minhas notas. ® 343
W 3.34
. I X 363
enriquecer a minha experiéncia de ® 358
aprendizagem. W 353
X 343
fornecer-me uma educagao personalizada. . 33‘2332
- 3.
. . . X 347
melhorar a minha capacidade de cumprir ® 351
prazos de entrega de trabalhos. W 354
X 3.37
melhorar as minhas competéncias. ® 3.43
m 341
X 3.53
aumentar a minha eficiéncia de estudo. ® 3.61
m 358
. o X 3.37
facilitar a realizagdo dos meus ® 335
estagios. m 311
x 3.07
aumentar a minha motiva¢do para estudar. . 332205
m 3.
. x X 3.20
melhorar a minha preparagao para os ® 336
exames. MEED
: . = X 3.20
aumentar a minha satisfacéao com os ® 346
estudos. W 3.39
x 3.17
facilitar o meu desenvolvimento pessoal. ® 320
m 322
. s X 283
melhorar a m_mh_a participagao nas ® 334
discussoes em aula. m 321
X 263
melhorar a minha empregabilidade. ® 311
m 3l

Figura 5 - Impacto nos Estudos e Resultados Académicos Face ao Uso do ChatGTP

De forma geral, observese uma valorizacdo do ChatGPT enquanto ferramenta de apoio a
aprendizagem, comum aos trés grupos em analise. As afirmacfes com maiores niveis de
concor d®©n c mahorarromeuréessa an fofites do conhecirbentelfiorar o meu
conhecimento geral melhéirar o meu conhecimento especiico sugeri ndo uma
generalizada da utilidade do ChatGPT na aquisicdo e aprofundamento do conhecimento,
independentemente do contexto geogréfico.

A andlise estatistica revelou diferencas estatisticamente significativas apenas em algumas
guest »es espec? melhoraro.meuNaaessa dsifantesade sonheciibento o s
estudantes portugueses apresentaram uma média superior (m = 3,84) a dos estudantes
internacionais (m = 3, 6 4agilitar aNconclus@ioedosresustigs e i t 0
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embora o teste dé€ruskalWallis tenha indicado significancia global (p = 0,0132), os testes
post homéao identificaram diferencas estatisticamente significativas entre pares de grupos.

J8&8 na dasildes B «ealizagdio dos meus estdgios Vv e-seiufma diferenca
estatisticamente significativa entre os estudantes portugueses (m = 3,35) e 0s estudantes
internacionais (m = 3,11). Nao foram, contudo, observadas diferencas significativas entre o
IPVC e os restantes grupos nesta dimensao.

3.7. Desenvolvimento de Competéncias com o ChatGPT

A andlise das percec¢Bes relativas ao impacto do ChatGPT no desenvolvimento de
competéncias permitiu identificar &reas em que os/as estudantes consideram existir maior
potencial de beneficio (ver figura 6).

No caso do IPVC, a maioria dos/as estudantes identificou trés areas em que 0 uso da
ferrament a poder 8 t e r proficiémciacemnn dsarita kprofisgoralp o s i t |
ficompeténcias em programaghio @ofidiéncia em escritaacadémita Est as f or am &
competéncias que obtiveram niveis de concordancia superiores a 50% entre os respondentes
deste grupo.

Por outr o | acdmpetén@as deicomemnicacdoantefpessoala pr esent ou o
de concordancia mais reduzido entre os estudantes do IPVC, com apenas 13,8% a concordar ou
concordar fortemente com o seu desenvolvimento através do uso do ChatGPT. Este valor foi
consideravelmente inferior ao observado nos restamigmg analisados, tanto em Portugal
como a nivel internacional.

A andlise estatistica revelou que a percecédo sobre o impacto do ChatGPT nas competéncias
de comunicacdo interpessoal foi a Unica que apresentou diferencas estatisticamente
significativas entre os grupos (p = 0,0098). Através do teskaudkalWallis, seguido pelo
teste deDunn com correcdo de Bonferroni, verific@@ que os/as estudantes do IPVC
atribuiram classificages significativamente mais baixas do que os/as estudantes internacionais
(p = 0,0075) e os/as estudantes portugueses de outras IES (79)0,0

Nas restantes competéncias avaliadas, nomeadamente, proficiéncia em digitacéo,
proficiéncia em lingua materna ou estrangeira, competéncias digitais, literacia da informacéao,
pensamento critico, criatividade e literacia em Inteligéncia Artificial, ndo fersoontradas

diferencas estatisticamente significativas entre os grupos.
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m 334
X 2.93
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X 3.00
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m 319
X 293
competéncias analiticas. ® 318
W 323
X 262
competéncias de pensamento critico. ® 3.01
m 3.04
X 2.69
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m 3.02
x 2,97
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X 252
competéncias de tomada de decisao. ® 3.04
m 294
. o x X 234
competéncias de comunicagéo ® 299
interpessoal. w29

Figura 6 - Desenvolvimento de Competéncias com o Uso do ChatGTP

3.8. Mercado de Trabalho e Desajuste de Competéncias com o ChatGPT

A andlise das percecdes relativas ao impacto do ChatGPT no mercado de trabalho revelou
uma tendéncia globalmente positiva entre os/as estudantes, com especial destaque para o grupo

de estudantes do IPVC (ver figura 7).
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Figura 7 - Impactos do Uso do ChatGPT no Mercado de Trabalho e ajuste de

Competéncias

Oslas estudantes do IPVC apresentaram niveis de concordancia mais elevados em diversas
afirmacdes, destacande as ideias de que o uso do ChatGPT exigira a aquisicdo de novas
competéncias por parte de trabalhadores (73,3%) e facilitara o trabalho réimé¥%)(

Em contrapartida, as afirmag¢fes associadas a impactos mais negativos ou controversos,
como a reducdo do numero de empregos (33,8%) e a resolugdo da obsolescéncia de

competéncias (39,2%), tiveram niveis de concordancia mais baixos entre os estudantes do
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IPVC. No entanto, de forma geral, as diferencgas entre os trés grupos foram pouco expressivas,
refletindo uma percecéo global relativamente homogénea.

Do ponto de vista estatistico, ndo foram identificadas diferencas significativas entre os
grupos em nenhum dos itens analisados. Apesar de as pressuposi¢cdes de normalidade ndo terem
sido cumpridas em todas as variaveis, o testtedeneconfirmou a homogeneidade das
variancias, permitindo a aplicacao do test&deskalWallis. Em todos os casos, os valores de
p obtidos foram superiores ao limiar de significancia de 0,05, indicando auséncia de variagdes
estatisticamente significativas entre os grupos quastsuas percecdes sobre os impactos do
ChatGPT no emprego e no desajuste de competéncias.

3.9. Emocgbes Associadas ao Uso do ChatGPT

A analise das emocdes experienciadas pelos/as estudantes aquando da utilizacdo do
ChatGPT (Figura 8) evidenciou uma predominancia de estados emocionais positivos,
nomeadamente calma, curiosidade e felicidade, em todos os grupos analisados (IPVC, restantes

IES portuguesas e internacionais).

No caso de estudantes do IPVC, mais de 50% reportaramsegaimos ou curiosos ao
utilizar a ferramenta, valor que se encontra em consonancia com as médias observadas nos

restantes contextos.

Em contraste, emocfes negativas, como frustracdo, ansiedade e tédio, foram referidas com
menor frequéncia entre estudantes do IPVC. Deswmague nenhum dos participantes deste
grupo indicou experienciar sentimentos de tédio, tristeza ou zanga de fexquante ou
constante, facto que se reflete nas médias mais baixas atribuidas a essas emocoes.

A andlise estatistica comparativa, recorrendo ao testeudkalWallis, permitiu identificar
diferencas estatisticamente significativas em algumas dimensdes emocionais, homeadamente
nas emocoes de tédio (p = 0,0001), tristeza (p = 0,0012), vergonha (p = 0,0007), zanga (p =
0,0002), ansiedade (p = 0,0084), entusiasmo (p30@)Ce confusao (p = 0,0005).

Os testegposthoc de Dunn, com correcdo d8onferronj revelaram que a maioria das
diferencas significativas ocorreu entre estudantes portugueses e 0s internacionais, sendo as
distingcdes que envolvem o grupo do IPVC menos expressivas, o que podera estar relacionado

com a dimensao reduzida de estudantes egmonderam a este grupo de questbes (n = 23).
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Figura 8 - Emoc0es Associadas ao Uso do ChatGPT

4. Discussao dos Resultados e Conclusao

A analise comparativa entre estudantes do IPVC com estudantes de outras instituicoes
nacionais e de instituicbes internacionais revelou diferencas ao nivel das caracteristicas
sociodemograficas, dos padrdes de utilizacdo e das percecdes relativas ad ChatGP

A predominancia de estudantes do sexo feminino em todos os grupos da amostra, mais
expressiva nas IES nacionais, parece refletir o perfil das areas de estudo envolvidas. Fatores
contextuais, como a maior proporcao de estudantes residentes em zonasrpeateedo de
situacdo econdmica abaixo da média, poderdo também condicionar 0 acesso e o tipo de
utilizagdo do ChatGPT (Pellas, 2023) apesar de que os resultados de respostas de estudantes do
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IPVC ndo demonstrarem isso. A elevada taxa de utilizacdo do ChatGPT entre estudantes do
IPVC (93,9%) indica uma forte adeséo a ferramenta, sobretudo no apoio a tarefas académicas
como a elaboracéo de resuminginstorminge estudo auténomo. Esta tendéncia sugere uma
utilizacdo mais centrada em tarefas funcionais e assistenciais, orientadas para a facilitacdo da
aprendizagem. Apesar do reconhecimento das capacidades da ferramenta, como a compreenséo
de linguagem natural esimplificacdo de conteudos compbes, persiste uma baixa confianca

na fiabilidade da informacé&o gerada, revelando uma postura critica face a tecnologia, o que vai
de encontro aos resultados obtidos no estudo de Farhat et al. (2023).

As diferencas estatisticamente significativas identificadas entre os grupos em determinadas
competéncias e percec¢des éticas apontam para o impacto do contexto cultural e institucional na
forma como o ChatGPT é entendido e utilizado. Os estudantes do \Ri&D@aram maior
preocupacao com questdes éticas, nomeadamente a protecdo de dados pessoais e 0 risco de
plagio e o incentivo aos estudantes copiar, refletindo uma consciéncia critica, que foi também
evidenciada por Farhi et al. (2023). Ainda assim, arn@mantém uma atitude positiva face
ao uso da ferramenta, reconhecendo o seu valor pedagogico e expressando um elevado sentido
de controlo na sua utilizacdo. As diferencas face aos estudantes internacionais foram
particularmente notérias nas percecodsesa@ dimensdo social e pratica da ferramenta, o que
se pode dever as questdes relacionadas com o contexto que séo apontadas como determinantes
para a utilizacdo da ferramenta (Amoah et al., 2025).

Os impactos percebidos do ChatGPT no percurso académico sdo maioritariamente positivos,
com destaque para a facilitagcdo da conclusdo dos estudos e 0 acesso ampliado a informacéo.
Os/As estudantes valorizam ainda o contributo do ChatGPT para o desenvavieen
competéncias técnicas e cognitivas, como a escrita académica e a programacao, mas
reconhecem limitacBes da ferramenta na promocao de competéncias interpessoais. No que
respeita ao mercado de trabalho, a percecéo geral € de que o ChatGPT podéaa potasc
formas de trabalhar e desenvolver competéncias relevantes, embora persistam incertezas quanto
ao seu impacto na empregabilidade.

Apesar dos contributos relevantes, o estudo apresenta algumas limitacdes. A dimenséo
reduzida da amostra do IPVC pode limitar a generalizacdo dos resultados. A néo
obrigatoriedade de resposta a todas as perguntas também afetou a completude e
comparabilidad dos dados. Futuras investigacdes poderdo beneficiar de amostras mais
alargadas e diversificadas, da utilizacdo de instrumentos adaptados linguisticamente, de
abordagens longitudinais e da integracdo de métodos qualitativos, de forma a aprofundar o

entendmento das dindmicas de utilizacdo e percecdo do ChatGPT no ensino superior.
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Os resultados deste estudo evidenciam que os/as estudantes do IPVC apresentam um perfil
distinto na utilizacdo e percecdo do ChatGPT, caracterizado por uma forte integracdo da
ferramenta no quotidiano académico, uma atitude critica face a sua fiabilidadsc&ncia
ética sobre a sua utilizacdo. As diferencas identificadas entre contextos nacionais e
internacionais reforcam a importancia de considerar os fatores institucionais e culturais na
andlise da adocao de tecnologias de inteligéncia artificialsin@superior, como evidenciado
por Abdaljaleel et al. (2024).

Por fim, a elevada taxa de adocdo do ChatGPT sugere a necessidade de integracéo
pedagdgica destas tecnologias nas praticas pedagodgicas, promovendo a literacia digital, o
pensamento critico e o uso ético da inteligéncia artificial. E fundamental capsttitiarges e
docentes para o uso informado da ferramenta, prevenindo riscos como o0 plagio ou a
dependéncia excessiva. A adocdo de abordagens contextualmente sensiveis podera potenciar
uma utilizagcdo mais eficaz e responsavel do ChatGPT, articulando dsesetfisios com 0s
meétodos pedagdgicos tradicionais, de forma a apoiar a aprendizagem e preparar estudantes para
os desafios do mercado de trabalho contemporaneo, incluindo ao nivel das competéncias para

a empregabilidade e das metodologias de procura geegm
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Abstract:

The rapid growth of -€ommerce has reshaped consumer buying behaviour.
Focusing primarily on the BusinegsConsumer (B2C) segment this article
examines the advantagex@mmerce offers to both companies and consumers,
such as expanded market reach, costluction, convenience, and price
transparency. The study also addresses the limitations of online shopping, including
the need for personalized service, product tangibility, shipping costs, and security
concerns, which often lead consumers to prefer phystores. Furthermore, the
article reviews key theoretical models that explain online consumer purchasing
behaviour, emphasizing psychological and technological factors like trust,
perceived ease of use, and social influence. Finally, it underscoriespiitance

of understanding consumer motivations and barriers to enhacoenraerce
strategies and suggests directions for future research to deepen insights into
evolving online shopping dynamics.

Keywords: E-commerce, Online Purchase Behaviour, Busi@$3onsumer

1. Introduction

The main aim of this article is to understand the factors/constructs that lead a consumer to

buy a fashion item on a website that they had never used before.

1 The author acknowledge Fundacéo para a Ciéncia e a Tecnologia MRCIIES) for its financial support via
the project UIDB/00667/2020 andIDP/00667/2020 (UNIDEMI).
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The growing use of the internet in recent years has boostechmerce exponentially. The
ease and convenience of being able to purchase a good or service anywhere and at any time,
with a simple click, has become an increasingly common practice.

This reality has proved to be a constant challenge for companies, which have had to adapt
and |l earn to deal with and O6contactd a new t
gualified, more demanding and, above all, more technological. On thehathéy this new
reality also represents an opportunity for ¢
and consumers all over the world, without being limited to the physical space where they are
located.

The widespread use of the internet and online commerce has also boosted the emergence of
new brands that rely solely on digital to publicize and market their products.

Studying consumer behavior, learning more about their motivations, their choices and their
priorities has been a challenge for companies and brands, whose ultimate goal is to win them
over and get them to make a purchase.

Fashion items are among the most sowjtdr by consumers online and more and more
brands and companies linked to the world of fashion are turning to online commerce to sell
their products.

But while there are companies and brands that are generally known to consumers, there are
many others that are totally unknown, either because they are new, because they don't have
physical channels or physical shops, or because they only have physp=irsiome city or
place.

Realizing how these online fashion shops, which are totally unknown to most or all people,
manage to O0reachdé consumers and get them to
starting point for this article.

The contribution of this article is to provide ideas and recommendations for companies and
individuals who are running a business selling fashion items online or who want to start this

type of business.

2. E-commerce: Overview and Characterization

The Internet and new information technologies have revolutionized the world and
commerce, offering consumers the chance to research and purchase goods and/or services at

any time and from anywhere.
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The rapid spread of the Internet has meant that it has also begun to be applied to business
(Castells 2004); it has intensified the change in consumer habits, since it has enabled an
improvement in the quality of services, price and speed of productyelhexording to these
authors, the Internet has fueled a change in the way commerce and advertising are carried out,
enabling fast, simple and global communication between everyone who has access to it
(Hokama, 2016).

Technological advances have contributed significantly to the emergence of the new type of
commerce, known as@mmerce, which is the most visible face of the growth of the new
digital economy.

Tamilarasi and Elamathi (2020) subdivide@mmerce into five categories, but in this article
we will only focus on one subategory, namely B2C, Business to Consumer, which consists
of transactions between companies and individual consumers.

For Delone & McLean (2003), Ribeiro, Fernandes, Lopes & Guarda (2020), the Internet is
a powerful communication mechanism that has affected the conduct of business and led to the
transformation of markets and Ribeiro et al., (2020) and Augusto et al0)(208ue that it is
possible to see that the Internet offers advantages that have been captured by companies and
consumers over time.

This new digital economy has made a significant contribution to globalization, as it allows
organizations to reach larger markets, translating into increased organizational competitiveness
in the global economy, while forcing them to restructure in ordldrecome more dynamic,
innovative and highly responsive to consumer needs.

The goal of an-€ommerce company is to acquire customers by ensuring that there is a
continuously acceptable conversion rate. The company should focus on how it can turn a
website/platform visitor into a loyal customer (Vijay et al. 2019; Atulkar & Ke&4ax17).

According to Gilioli & Ghiggi, (2020), the advance of technology has resulted in great
progress in all areas of human society, where new forms of communication have been
developed and, consequently, new ways of doing business and for Pascoal and Maidgyes (2
the success of these businesses is associated with the delivery of goods and services with high
guality standards.

This business model plays an important role in an organizational context, as it allows them
to increase the number of customers, increase sales and revenues, reduce operating costs,
improve communication with customers and enter markets that were prg\ioastessible,

facilitating internationalization;
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Chiusoli & Bonfim (2020) conclude that as well as being a business opportunity, e
commerce allows companies to maximize profits and profitability.

Barroso et al. (2019) argue that@mmerce also allows companies to acquire new sources
of competitive advantage, making it possible to improve product quality, reach more customers
and suppliers, and invest in innovation in order to boost the saledigisoand/or services.

E-commerce makes it possible to receive a significant amount of detailed information on
products, prices and competitors, as well as eliminating geographical and time barriers.

As the main advantages for consumers, Witkowski et al. (2020) emphasize that people don't
need to spend time going to a physical shop, they just need to spend a few minutes on the
website and easily have access to the entire offer; the variety of théimtEnms of goods or
services, but also the diversity of prices); and also, the speed of delivery (which has been
increasingly improved).

Drobyazko (2020) highlights the main advantages of lower prices, a reduction in the time
needed to choose and buy, the possibility of global and free access to international markets, the
possibility of customizing goods and/or services and the optimizatiorerchandise flows.

Through ecommerce, consumers are closer to the brand and the pusathasyent, being
just a click away.

Chiu et al. (2019) point to price transparency as an advantageahmerce for the
consumer, as customers can compare a wider range of products online and are therefore more
price-sensitive.

Olmedilla, MartineZTorres and Toral (2019) argue that consumers find it easier to search
for and discover niche products because the Internet has eliminated communication barriers.

Despite these advantages ef@mmerce, there are also some factors that lead consumers to

prefer or opt for physical shops:

1-Personalized customer service

Customer service is one of the reasons that most influence people to go to a physical shop,
where they expect to have a personalized visit, through the advice of the shop staff (Backstrom
& Johansson, 2006).

In a physical shop, the customer has the opportunity to try out the products while surrounded
by an environment that has the potential to make this event memeitaides the inrstore

experience (Pine & Gilmore, 1998).
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2 - Need for Touch (NFT)

The need for touch (NFT) concept is closely linked to the need to try out a product before
buying it. NFT means the need for customers to analyze products through touch. Willingness
to buy online or offline depends very much on the level of NFT in eactuomer, as well as
the type of product in question (Perea y Monsuwé, Dellaert & de Ruyter, 2004). According to
Childers, et al., (2001), products that require a physical experience (NFT) are the least sold

online.

3 - Shipping costs

Another of the advantages of physical shops is that they don't charge shipping costs, unlike
online shops. According to Buldeo Rai, Verlinde & Macharis (2018), many consumers are not
willing to pay extra for these delivery services.

Some companies have tried to get round this expense by giving customers the chance to pick
up their items irstore without being charged shipping costs. However, this means a reduced

value proposition for the consumer, given the loss of convenience.

4 - Waiting time

Huyghe et al. (2017) consider that physical shops do not require waiting time for the product
to be delivered to the customer, which is why one of the pleasures for the customer of a physical
retail shop is that the moment they pay for the item they hanghb is the exact moment the
product is delivered to their hands (FRPT, 2014). Letizia, Pourakbar and Harrison (2017)
reinforce the same, i.e., those who buy online have to wait for delivery, unlike physical shoppers

who get instant gratification the montehey take ownership of the product.

5 - Secure payment

Another advantage of the physical channel is secure payment. According to Ocel and Arslan
(2019), despite the advantages of online shopping, they recognize that this form of commerce
has major problems. One of these is the issue of security, as custoeneeryaof providing
third parties with identification and payment information.

Chang, Cheung & Tang (2013) consider the lack of trust to be one of the biggest obstacles

to adopting and continuing online commerce.
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6 - Easy returns

Finally, another great advantage of physical shops is the ease with which items can be
returned, whether due to manufacturing defects or dissatisfaction. Using a study of omnichannel
retailers, Nageswaranr, Cho and Schelllf (2017) point out that morthan 50 per cent of
shoppers would not complete a purchase online if the return could not be rsholeiThe
same authors allude to the flexibility that, in the vast majority of cases, individuals can count
on online, namely the possibility of returnitigeir purchase without even having to present an
invoice proving the day of purchase, the location, among other data requested online.

Returning an item online entails high costs for the retailer, especially when it comes to large
products such as televisions (Ofek, Katona, & Sarvary, 2011). This situation leads some
retailers to charge the customer to return the item, which makesuheerperience even more
negative compared to a return in a physical shop.

Having pointed out some of the advantages and disadvantages of online commerce for
companies and consumers and noted some of the advantages that buying in physical shops has
over online shopping, it is now important to analyze and scrutinize the congtmenain
element of this study.

In fact, it is essential for companies, managers and marketing managers to know and
understand the determinants, motives and barriers that consumers face when shopping online
(Melovic, Sehovic, Karadzic, Dabic & Cirovic, 2021).

3. Theoretical Models on Consumers” Online Purchasing Behaviour

In terms of predicting consumers' online purchasing behavior, the literature review identifies
several theoretical models for analyzing consumers' online purchasing behavior, which aim to
help in this process by addressing the psychological dimensionsdtiats, perceptions and
experiences) that influence their decisrmoaking and purchasing process.

The following are the main theoretical models for analyzing consumers' online purchasing

behavior:

3.1.Theory of Reasoned Action (TRA)

The Theory of Reasoned Action aims to explain the relationship between attitudes and
behavior in the context of human action and is used to predict how individuals will behave
based on their prexisting attitudes and behavioral intentions (Haba, HassdrnDastane,

2017, Yousafzai, Foxall and Pallister, 2010).
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This theory was developed by Fishbein and Ajzen (1975) and identifies four variables:
attitudes, beliefs, intentions and behaviors, with the aim of establishing relationships between
them.

According to Fishbein and Ajzen (1975), an individual's intentions are the result of beliefs.
In this context, it is also important to consider those of a normative nature, i.e. beliefs associated
with social references that suggest whether or not theithdil should perform a certain
behavior, | eading to pressures, known as O0s.
may not act in accordance with the established norms. According to the authors, behavioral
intention is the result of two factors:ethndividual's attitude towards the behavior and their
subjective norm.

According to Ajzen (1991), the Theory of Reasoned Action has limitations, particularly with
regard to behaviors over which individuals do not have total control.

The Theory of Planned Behavior was therefore developed as an extension of the Theory of
Reasoned Action (Fishbein and Ajzen (1975)).

3.2.Theory of Planned Behavior (TPB)

The Theory of Planned Behavior is one of the most cited and influential models for
predicting human behavior. It was introduced by Icek Ajzen in 1985 with the aim of expanding
the Theory of Reasoned Action, to which the author identified the need tdfiéttidvariable:
perceived behavioral control.

Icek Ajzen's theory of planned behavior suggests that behavioral intentions are determined
by three factors: attitude, subjective norms and perceived behavioral control.

The more favorable the attitude and subjective norm towards a particular behavior, the
higher the level of perceived behavioral control and the stronger an individual's intention to

carry out the behavior under consideration (Ajzen, 1985, Ajzen and DtB@2).

3.3.Technology Adoption Model (TAM)

The Technology Adoption Model was introduced by Fred D. Davis in 1986 (Davis, 1986,
Davis, Bagozzi and Warshaw, 1989), based on an adaptation of the Theory of Reasoned Action
with the aim of predicting, but also providing a theoretically justified explamaf the intrinsic
determinants of technology acceptance.

This theory aims to explain user behavior, seeking to provide the necessary basis for tracing
the influence of external factors on users' beliefs, attitudes and intentions, but also to provide

knowledge about the processes of technology acceptance, @seentesearchers during the
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processes of creating and implementing new systems, allowing changes to be made in order to
build technologies so that they are accepted by users (Davis, 1986, Davis, Bagozzi and
Warshaw, 1989, Haba, Hassan and Dastane, 2017).

The model proposed by Davis identifies four internal variables: perceived usefulness (PU);
perceived ease of use (PEOU); attitude towards use and behavioral intention to use.

The author highlights perceived usefulness and perceived ease of use as highly relevant to
technology acceptance behavior (Davis, Bagozzi and Warshaw, 1989;Garuim, Periafiez
Canadillas and Charterina, 2016)

(Davis 1989) defines the two main TAM constructs as follows:

- PU - degree to which a person believes that using a particular system can contribute to
improving their performance;

- PEOU- the degree to which an individual believes that using an information system
will be effortless.

3.4. Online Shopping Acceptance Model (OSAM) (Zhou et al., 2007)

The OSAM was created from a detailed analysis of the existing literature on consumer
factors that influence the acceptance of online shopping. Thus, based on this analysis and study,
Zhou et al. (2007) developed a reference model called the Online Shégpptance Model
(OSAM), which has the particularity of synthesizing the factors that influence online shopping,
through a vision of the antecedents of consumer acceptance of this type of consumption.

The OSAM model takes into account the specific features that characterize online shopping
environments and influence consumers' online consumption behavior. According to Zhou et al
(2007), a model analyzing the online environment must take into accounthéhanain
objective in this environment is to attract consumers to make purchases through it, taking
advantage of its specificity and not treating online as just another means of commerce, as
happens in TAM (technological acceptance model).

Zhou et al. (2007) started from the dimensions of analysis present in the TAM and perceived
the relationship between BeliefdtitudesIntentionsBehaviors, thus making the following
changes:

- Perceived usefulness was replaced by perceived outcome to reach both the potential
benefits as well as the risks of online shopping;
- three new factors have been added that act as antecedents to online shopping intention:

shopping orientations; shopping motivations; online shopping experience;
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- Satisfaction became a new mediating factor between behavior and purchase intention,
with the aim of explaining the repetition of online consumption behavior (Zhou et al.,
2007);

- inclusion of demographic characteristics, Internet, online purchase experience and
normative beliefs.

Online shopping brings consumers the benefits of convenience, easy search and consultation,
as well as extremely accessible product/service information (Sarkar, 2011). But it also carries
some risks, which are referred to as perceived risks of online isigogmd this is considered
an important antecedent of online purchase intention (Liao & Cheung, 2001; Featherman &
Pavlou, 2003; Bhatnagar & Ghose, 2004; Garbarino & Strabilevitz, 2004; Huang et al., 2004;
Pires et al., 2004; Forouhandeh et al, 2011)

Consumers' demographic characteristics, such as culture, gender (Garbarino & Strabilevitz,
2004), age (Garbarino & Strabilevitz, 2004), as well as Internet experience (Garbarino &
Strabilevitz, 2004) and product types (Bhatnagar et al., 2000; Pires22(), have had an
impact on risk perception.

Purchase orientation, which is characterized by being one of the new dimensions added to
the OSAM Model, has a significant impact on consumers' intention to buy online (Donthu &
Garcia, 1999; Korgaonkar & Wolin, 1999; Swaminathan et al., 1999). This ispsmiisumer
dimension is influenced by consumers' normative beliefs or is influenced by the
recommendations of other people, such as family and/or friends (Limayem et al., 2000). In
addition, the gender of the consumer also has an influence on their gingcbeaentations
(Swaminathan et al., 1999; Rodgers & Harris, 2003).

The online experience is the only dimension that is formed from using the Internet and
browsing it, i.e. the online experience takes place during use/purchase and not before or after
making the purchase. However, browsing an online shopping website ishenfirst step
towards making a purchase and does not immediately guarantee an online transaction, because
consumers can abandon their intended purchase at any time.

With regard to purchase motivations, TAM assumes that the function of an information
system is to improve the consumer's work performance (Davis, 1986), which emphasizes the
purely utilitarian motivation for using an information system.

However, online purchases have two motivations: utilitarian or hedonic motivations (Babin
et al., 1994; Childers et al., 2001). Purchase motivations have a direct and indirect effect on

consumer purchase intentions via the Internet (Wolfinbarger & G§12Xia, 2002).
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The online shopping experience together with the type of product can influence the
consumer's online purchase motivation (Huang, 2003; Rohm & Swaminathan, 2004). The
online experience, for example, affect (Huang, 2003; Xia 2002) represents an important
influence on the online browsing process, and also plays an important role in the purchasing
process, i.e. determining whether a purchase is actually made or not. In this sense, we can also
mention that Internet experience also influences consumers' matwadicouy online (Novak
et al., 2000; Johnson et al., 2004).

Satisfaction is the online consumer's general feeling about their past online shopping
experience (Bhattacherjee, 2001). It is therefore a strong predictor of continuity (continuing to
shop online) of purchase intention (Bhattacherjee, 2001; Devaraj, €08B). Loyalty is
becoming increasingly important, so this dimension is very central to the study of online
purchases by companies.

It is therefore vital to gain a better understanding of the factors that influence online
consumer satisfaction (McKinney et al., 2004), in order to better match supply to consumer
demand. In OSAM, satisfaction is seen as an extension that ensuregttegrocontinuation

of online purchases by the consumer.

3.5. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (Venkatesh, Morris, Davis and
Davis (2003)

In an attempt to propose a more comprehensive model of acceptance, use and diffusion of
technology, Venkatesh et al. (2003) later came up with the UTAUT radtefied Theory of
Acceptance and Use of Technology.

Venkatesh et al . (2003) theorize that four
expectancyo, fAsocial influenceo and dAfacilit
gender and voluntariness of tuisoen thoa vues ea0 dai nrde
Auseo of the technology.

According to Venkatesh et al. (2003), Aper f
which an individual believes that using a technology will help them achieve higher levels of
performance in their work tasks. It is based on the PU construct of (DaMs, 1989).

'Effort expectancy’, on the other hand, is defined as the degree of ease associated with using
a technology and is similar to the construct present in TAM, PEOU. Venkatesh et al. (2003)
state that the fneffort e X p e ing iatention t use @B),st r u c 1

particularly in the early stages of adoption.
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Il n turn, the Asoci al influenceod construct
perceives how important it is for close and relevant people that they use the technology.

Venkatesh and Davis (2000) suggest, however, that the effects of social influence are more
relevant in environments where adoption is compulsory, but point to the fact that in
environments where adoption is voluntary, there may be a need to subjecttortésatipinion
of close people or reference groups, which would make social influence an equally significant
construct in determining the acceptance of new technologies.

Finally, the #Afacilitating conditionsodo con:
believes that the company's existing organizational and technical infrastructure allows and
supports the use of the technology to be adopted.

Venkatesh et al. (2003) tested the UTAUT and the results obtained strongly validated the
relationships and constructs proposed in the model, with significant direct effects on the
intention to use technology. The same authors also tested and verifieghtheast effects of
moderating variables such as gender and age. The model was able to explain 70 per cent of the
variance present in the intention to use a technology, which represented a substantial
improvement on the technology acceptance model, whicthe same data was only able to

explain 38 per cent of the variance.

3.6. Gefen, Karahanna and Straub model (2003)

Gefen et al. (2003) conducted a survey of experienced online shoppers (repeat online

shoppers), where they demonstrated that onl/
constructs (PU and PEOU).
The authors recognize that Atrusto i s the Kk

and the online seller. Thus, the study developed by Gefen et al. (2003) analyses user trust as a
primary reason to explain why users buy a product/service fnagbaseller again.

There are many issues that affect consumer decisions so that a consumer will consider
buying something from an online seller again. This study analyzed two aspects of that decision,
namely Atrusto and the construcycnidiieehczeaed i n
person's purchase intentions towards a web seller (Gefen et al., 2003).

To get the data they wanted, the authors only questioned experienced online shoppers and
asked respondents to rate the last book/CD they bought from an online seller.

Books and CDs are among the most sowadter products in-eommerce, and are %alled

6l ow t ouc héouch predocss.are those that are usually bought without prior
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consideration/ analysis and therefore require

2003).
The study by Gefen et al. (2003) analyzed the two basic TAM constructs (PU and PEOU)
and Atrusto. Il n this way, the authors showed

low-touch and lowrisk products from an online seller.

The basic assumptions of this study were that (Gefen et al., 2003):

- online customers are influenced as much by their trust in the web seller as by the
technological aspects of the site's interface;

- consumer trust is increased by aspects of interaction;

- some aspects of interaction increase users' evaluations of the ease of use of the seller's
website.

The data obtained by the authors show that consumers who are experienced and intend to
buy a product/service from an online seller with whom they have previously made a purchase
depend on both Atrusto and t he vaGefeadidles i de
2003). In addition, the authors believe that the repetition of a certain behavior tends to influence
current behavior.

The study also reveals some of the antecede

- a belief that the online seller has nothing to gain from fraud

(based on fAweightingo);

- the belief that there are security mechanisms inherent in the website (based on
Astructur al guar anteeso) ;

-t he fihabito (based on repeated purchasing
- the website's ease of use.

Al t hough highly correlated with trust, Af a
increase fAtrusto (Gefen et al., 2003).

Gefen et al. (2003) emphasize the fact that consumers who use an online site that is familiar
to them increase their PEOU. Thus, the Af ami

- familiarity with the online seller, acquired through viewing adverts and articles;
- familiarity with the online seller, acquired by visiting the site.

The data obtained in the study supports th
site and that Afamiliarityo and fAinormality o
of the site's ease of use. Analyzing the importance of the fastbwilding antecedents
identified in the study, it was found that beliefs based on structural guarantees and the normality

of the situation have by far the greatest effect on trust (Gefen et al., 2003).
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3.7. Porter and Donthu model (2006)

Another extension of the TAM was developed by Porter and Donthu (2006), who consider
that there is no previous research that has included the following external variables: age,
education, income and profession. For the authors, these variables as are/elevant to

explaining Internet use, as well as the fdAbar

3.8. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2)

The UTAUT2, also known as the Extended Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology, as an amplification of the original UTAUT, is designed to measure not only
acceptance but also technological use in the specific area of consumption.

The extensions to the UTAUT essentially consist of the incorporation of three external
factors, which are considered to be able to predict consumer behavior: hedonic motivations
(satisfaction); price value (delta between total benefits and total codig)(dlasely linked to
the unconscious behaviors that human beings have after learning certain things). In line with
the UTAUT, the UTAUT2 also uses moderating variables: age, gender and experience
(Venkatesh et al., 2012).

4. A Summary of Factors that influences Consumer’s Online Purchasing

behavior according to the Theoretical Models

Consumersdé online purchasing behavior is i
and experiential factors, as highlighted by several theoretical models.

Foundational models like the Theory of Reasoned Action (TRA) and the Theory of Planned
Behavior (TPB) emphasize the role of attitudes. People decide to buy things online based on
what they think, how they feel, and what others around them believe. If serhas a positive
attitude about online shopping and thinks their friends or family support it, they are more likely
to do it. These models also consider how much control people feel they thareopping
online seems easy andogdtoraughwithit. t heydr e mor e |

Technological acceptance models, particularly the Technology Acceptance Model (TAM)
and its extensions such as UTAUT and UTAUT2, further explore how users perceive and
interact with online shopping platforms. Key constructs like perceived usefulnessf ease
performance expectancy, and effort expectancy play a crucial role in determining whether

consumers will adopt and continue using online shopping technologies. These models also
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incorporate social influence, habit, and facilitating conditions, highlighting how technology
design and support infrastructure, as well as individual experience and routine, shape consumer
behavior.

In summary, these models focus on how easy and useful people think a website or app is. If
someone believes an online store is helpful
These models also consider things like whether others use it,dmfwrtable someone is with
technology, and whether their past habits make them more likely to shop online again.

Newer models such as the Online Shopping Acceptance Model (OSAM) and the Gefen et
al. trust model integrate additional dimensions like shopping motivations (hedonic and
utilitarian), trust, satisfaction, and online experiendeust also plays a big role. If someone
trusts the website or seller, theyodre more
beyond functionality, emotional factors and prior experiences significantly influence online
purchasing.

Demographic variabléssuch as age, gender, education, and inéoaiso moderate
consumer responses to online shopping.

In short, online shopping depends on a mix of what people believe, how they feel, who they
trust, and what theydébve experienced before.
In summary, all these theoretical models collectively suggest that online purchasing is a

multifaceted behavior driven by a mix of cognitive evaluations, emotional responses, social

pressures, and contextual experiences.

5. Conclusion

The rise of the Internet and new technologies has changed how people shop and how
businesses operate.-dammerce, especially the BusingesConsumer (B2C) type, lets
companies sell products directly to customers online anytime and anywhere. This hasdmpro
service quality, lowered prices, and sped up delivery. It also helps companies reach global
markets, boost sales, reduce costs, and become more competitive by using digital tools and
innovation. For consumers, online shopping offers convenience, avaidgy of products,
easy price comparisons, and faster delivery, making it an attractive alternative to physical
stores.

Despite the many benefits ofcemmerce, physical stores still have some advantages that
keep customers coming back. Personalized customer service and the ability to physically see,

touch, or try products are important to many buyers. Physical storegvaisbshipping fees,
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provide instant product access without waiting for delivery, offer secure payment methods, and
simplify returns. These factors can make shoppirgjone feel more trustworthy and satisfying
for some consumers, especially when buying products that reghaedson experience.

Understanding why consumers choose online shopping or prefer physical stores is crucial
for companies. Researchers use different theoretical models to study online buying behavior,
focusing on how peopleds attit edapdstrust affecc i al
their decisions. Models like the Technology Acceptance Model (TAM) and the Online
Shopping Acceptance Model (OSAM) show that people are more likely to shop online if they
find websites useful, easy to navigate, trustworthy, and if hlas¢ positive past experiences.
Emotional factors, habits, and social support also play a big role in shaping online shopping
habits.

As suggestion for further research a survey should be performed out to gauge the motivations
for consumers to buy online in a specific sector as fasMesearch might also focus on how
demographic factors, such as age, culture, and digital literacy, shape online purchasing
decisions and preferences, helping businesses tailor their approaches to different customer

segments in an increasingly globalizeditdigeconomy.
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Resumo:

Os Sistemas Integrados de Gestao (SIG) devem proporcionar melhoria na qualidade
das organizacdes. No contexto em que vivemos enormes desafios se colocam as
instituicdes, nomeadamente através entrada da Inteligéncia Artificial (1A).

A |IA tem um papel cada vez mais relevante na ciberseguranca, sendo usada para
detetar ameacas, prevenir ataques e reforcar defesas. Contudo, o aumento da
complexidade e autonomia da IA levanta desafios éticos, de seguranca e de
gualidade. Para lidar comtes desafiosps SIG sdo fundamentais, pois permitem
coordenar normas e processos de forma a garantir ndo sé eficacia, mas também
transparéncia, ética e seguranca da informacdo. Normas como a ISO 9001: 2015
(qualidade), ISO/IEC 27001: 2022 (seguranca flarmmacéo) e ISO/IEC 42001:

2023 (gestao de IA) ajudam a assegurar que os sistemas de IA sdo confiaveis, éticos
e baseados em gestdo de riscos. O Regulamento (UE) 2024/1689 estabelece um
guadro legal claro para o uso da IA na Unido Europeia, com focaopqisalidade

e responsabilidade. Modelos como o COBIT do ISACA e o ERM do COSO apoiam

o controlo interno e a integracdo estratégica da gestao de risco (GR). Todos estes
sistemas e regulamentos estdo alinhados com os principios de melhoria continua,
GR e sstemas integrados de qualidade. A melhoria continua, central na ISO 9001:
2015, é aplicada através do ciclo PD@Aaf, Do, Check, Ajte esta associada a
avaliacdo sisteméatica de processos, corre¢cdo de ndo conformidades e envolvimento
da organizacéo na identificacdo e mitigagdo de riscos associados a IA.
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Palavras-chave: auditoria interna; inteligéncia artificial; sistemas integrados de
gestéao; qualidade.

Abstract:

Integrated Management Systems (IMS) should provide improvements in the quality
of organizations. In the context in which we live, enormous challenges are faced by
institutions, particularly through the introduction of Artificial Intelligence (Al).

Al plays an increasingly important role in cybersecurity, being used to detect
threats, prevent attacks and strengthen defenses. However, the increasing
complexity and autonomy of Al raises ethical, safety and quality challenges. To
deal with these challges, GIS are essential, as they allow for the coordination of
standards and processes in order to guarantee not only effectiveness, but also
transparency, ethics and information security. Standards such as ISO 9001:2015
(quality), ISO/IEC 27001:2022 (inforation security) and ISO/IEC 42001:2023

(Al management) help ensure that Al systems are trustworthy, ethical and risk
managed. Regulation (EU) 2024/1689 establishes a clear legal framework for the
use of Al in the European Union, with a focus on risk, itgpgahd liability. Models

such as ISACA's COBIT and COSO's ERM support internal control and strategic
risk management (RM) integration. All these systems and regulations are aligned
with the principles of continuous improvement, GR and integrated quydityrss.
Continuous improvement, central to ISO 9001:2015, is applied through the PDCA
cycle (Plan, Do, Check, Act), and is associated with the systematic evaluation of
processes, correction of noponformities and involvement of the organization in
identifying and mitigating risks associated with Al.

Keywords: artificial intelligence; integrated management systems; internal audit;
quality.
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1. Desafios da Gestéo Integrada da Qualidade e a Regulamentacao
da Inteligéncia Artificial

A transparéncia dos algoritmos, a interpretacdo dos dados, a protecdo dos direitos dos
utilizadores e como € que a |IA pode ser integrada nos Sistemas Integrados de Gestéo (SIG) para
aprimorar a eficiéncia e a tomada de decisdes nas organizactes, sasguesifevemos ter
em consideracao no seio das instituicoes.

Nos ultimos anos, a IA terse tornado uma ferramenta essencial na area da ciberseguranca
(CS), entre outras, usada para detetar ameacas, prevenir atagues e melhorar os sistemas de
defesa. No entanto, a complexidade e a autonomia crescente da IA levapssiegyariticas
relacionadas com a qualidade, seguranca e ética. Aqui entram os SIG, que permitem a
coordenacao entre diferentes normas e processos para garantir ndo apenas a eficacia, mas
também a conformidade ética e a seguranca da informacao.

Os SIG devem ser projetados para monitorizar e melhorar a qualidade dos sistemas de 1A
em CS, levando em conta a transparéncia dos algoritmos, a interpretacao dos dados e a protecao
dos direitos dos utilizadores.

A qualidade dos sistemas de IA pode ser garantida através de normas e regulamentos, como
a IS0 9001: 2015, aISO/IEC 27001: 2022 (relacionada a seguranca da informacao) e a ISO/IEC
42001: 2023 (Sistema de Gestao de Inteligéncia Atrtificial), que ajudaragaana gestao de
riscos e a seguranca nos processos de desenvolvimento e operacdo da IA. Em termos de
seguranca da informacéo, diversos relatorios (GCO, 2022; WEFICR, 2021; CNCS, 2020)
indicam que o crime cibernético tera tido aumentos def®% em cadam dos anos de 2020
e 2021.

Os ataques informaticos tém aumentado, no entanto, importa perceber qual o
posicionamento da GR no contexto organizacional em relacdo a seguranca da informacéo. Ao
aprofundar o assunto, este aumento revela ndo s6 uma maior quantidade, mas um conjunto de
novos ataques, explorando os desenvolvimentos tecnoldgicos em diferentes niveis, mostrando
a sofisticacao e expertise de muitos destes atacantes (HatalpR020; Europol, 2020). As
vitimas de incidentes de CS mais relevantes em Portugal durante 2Q82ofietores da
Banca (sobretudo clientes), da Educacdo e Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior, dos
Transportes, da Saude, bem como da Comunicagédo Social. Os organismos publicos sofreram
ciberataques com significado, sendo os subsetores da Administracabalvo de maior

namero de incidéncias comparativamente com outros setores (CNCS, 2023).
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Adicionalmente, o Regulamento de Inteligéncia Artificial (Regulamento (UE) 2024/1689
estabelece regras harmonizadas em matéria de inteligéncia artificial) € o primeiro quadro
juridico abrangente em matéria de IA a nivel mundial e estabelece um conjumttedlagras
baseadas no risco para os criadores e prestadores de servicos de IA no que diz respeito a
utilizacdes especificas da IA, tendo como base a criacdo de sistemas de gestdo de risco e
sistemas de gestao da qualidade.

O Regulamento de Inteligéncia Artificial define quatro niveis de risco para os sistemas de

IA, que visam evitar a manipulagéo e a descriminagdo em varias areas:

& HIGH RISK

LIMITED RISK
1Al systems with spece

trar cacency gabons

Figura 17 Abordagem baseada no risco do Regulamento de Inteligéncia Artificial

Fonte:https://digitatstrategy.ec.europa.eu/pt/policies/requlatbayneworkai

2. Auditoria Interna e Gestao de Risco na Inteligéncia Atrtificial:
Integracado de Normas e Modelos de Controlo na Era Digital

SegundoThe Institute of Internal Auditorsdo alguns dos atributos desejaveis para a IA:
eficacia, validade, fiabilidade, seguranca, imparcialidade, transparéncia, ética, conforme com
as leis, justa, confidencial, responsavel, precisa e eficiente.

Paralelamente, o COBITCpntrol Objectives for Information and related Techno)ogy
ERM do COSO COSO ERM Integrating with Strategy and Performanc&io exemplos de
modelos de controlo interno que devem ser utilizados pelas organiza¢cdes, conforme explanado
na tabela Infra. Os quais foram analisados afim de se estabelecer uma comparacao entre estes.
A andlise passou por identificacdo do objetivo principal, foco, riscos, aplicacdo e abordagem

inerente a cada regulamento e referencial.

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025 79


https://digital-strategy.ec.europa.eu/pt/policies/regulatory-framework-ai

Livro de Atas

Tabela 17 Comparacao entre regulamentos e referenciais

XV Encontro de Investigadores da Qualidade

S ISO 9001: | ISO 27001:| ISO 42001: | COBITdo | ERM do 52%‘332?2?9
2015 2022 2023 ISACA COSO
sobre 1A
Governanga
CrEsin ok (Tegr?o-:—cl) ias Mc?)lm)rflltr)o
Objetivo qualidade e Seguranca de¢ Governanga e o 9 T, Regulacéo ética
Principal rcnoerizﬁﬁg informacédo etica na IA Informago) gestdo de e segura de 1A
e controlo de riscos.
riscos
Quzz:léjade Protecdo de Etica, Gestio e (i:rg[gtrrnocl)o Uso seguro e
Foco rocessos e dados e transparéncia e controlo de overnan, ae etico da
proc ~ ativos de  responsabilidade gove & inteligéncia
satisfacao informacao em IA TI fiabilidade de artificial
do cliente ¢ informacé&o
. . Riscos Riscos . -
reIaRé?CJcr?;dos sR;sE?zndil Riscos éticos e (EEIRIOIEES  EIE LTS, Rslzg?;se:elc(?: ’
Riscos N . seguranc S e de operacionais
a qualidade cibernéticae  sociais da IA seguranca em
e eficiéncia dados governanca € de 1A
de TI conformidade
Qualquer Or%aénllézci;)es Organl;zeagoes Sg%f?‘n'rz:n‘;;:ss Aplicavel a Organizacoes
Aplicagao tipo de gom dados desen?/OIvem ou estru?uras de qualquer que utilizam 1A
organizacao e - organizacao na UE
sensiveis utilizam IA Tl
Baseado em
~ componentes
Processos, Gestéo de A =
: : Governanga da Governanca e principios, Regulamentacé
Abordagem melhorla§ N riscos € IA e praticas e controlo de forte ligagdo  obrigatoria da
satisfacdo seguranca de éticas T 3 gestao de A
do cliente dados 9
riscos e
auditoria

Fonte: Elaboracéo prépria

De acordo com a analise a tabela 1 podemos concluir que as normas, sistemas e modelos
estdo todos fortemente ligados aos conceitos de melhoria continua, GR e SIG. Eles asseguram
gue as organizacdes ndo apenas observem padrfes e regulamentacdes, masrtejané @
otimizacao e adaptacao face as mudancas externas e internas. A integracdo desses sistemas pode
proporcionar uma abordagem mais holistica e eficaz na gestdo organizacional, tecnolégica e
ética.

A melhoria continua esta patente em todas as normas, em especial na ISO 9001: 2015 e é
assegurada por meio do ciclo PDCA, que promove a revisdo periddica de processos,
identificacdo de ndo conformidades e implementacéo de acdes corretivas/preventigas. Acre
gue um dos pilares da norma € a GR que deve estar integrada do planeamento estratégico da
organizacdo. Assim sendo, o Instituto de Auditores Internos de Espanha identifica um conjunto

de riscos associados a IA que devem ser avaliados, conforme constaabela 2.
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Tabela 21 Avaliacdo de riscos em IA

Riscos Comentarios

Relacionados com as estruturas internas
organizagdes, politicas, metodologias e tomadyj
deciséo, incluindo supervisao de alto nivel.
Governagéo A tonica deve ser colocada nos riscos que pol
afetar a gestdo e a lideranca, bem como
independéncia na tomada de deciséo, a promog¢
transparéncia e a prestacéo de contas.

Relacionado com as varias etapas do ciclo de viq
desenvolvimento e implementag¢&o de um sistem
Operacionais IA. Os mais significativos sdo aqueles que poq
elou de Negdcio levar a erros de processamento, riscos de dadq
riscos com desvios, enviesamento nos resultadq
representatividade dos dados.

Relacionados com a apresentagdo de inform
financeira. Ou seja, deve contemplar situacdes

Financeiros que a IA pode impactar as informac@es finance
apresentadas ou o0s resultados econon
financeiros.

Vinculado as areas deompliance Os riscos de
conformidade s&do associados a regulame
externos (por exemplo, RGPD) ou internos (
Regulatorios exemplo, Cadigo de Etica). Estes riscos so relat
as atividades dos modelos de 1A, bem como coi
decisbes e acles que devem ser coerentes c(
valores e responsabilidades éticos, sociais e leg
Associado aos sistemas de CS dos modelos d
desenvolvidos. Por exemplo, deve ser avaliad
Tecnolégicos e de Ciberseguranca esses modelos podem conter dados pessoais en
de serem acedidos e utilizados por terceiros
autorizados.

Relacionados com os riscos derivados da pres
de enviesamentos nos modelos, ou san¢des imp
por incumprimento regulamentar. Também deviq
eXxposicao a riscos externos gerados por terceirg

Reputacionais

O consumo de energia que permite
operacionalidade e funcionamento dos sistema
IA (por exemplo, modelos de IA generativa) pod
ter um impacto nos modelos e politicas
sustentabilidade das empresas, por exemplo,
relacdo aos compromissos assumisls reduzir g
emissao de gases com efeito de estufa, efici§
energética ou pegada de carbono.

Sustentabilidade
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Utilizag&do de dados:o erro mais comum costun
ser usar dados incompletos ou inexatos.
algoritmos geralmente podem ser alimentados
dados estruturados e/ou fontes ndo estruturads
diferentes origens, comaites imagens, rede
sociais, entre outraQualquer uso de base de dag
errados pode levar a resultados instaveis

incorretos. A selecdo incorreta de dados néo
influencia os resultados, mas também pode
repercussodes éticas, dando uma imagem de
modelo discriminatorio ou tendencioso.

Desenvolvimento inadequado de algoritmos d
IA que causam resultados inadequadoserros na
programacdo e desenvolvimento de codigo
algoritmos de IA podem causar resultag
inadequados ou aquém dos objetivos estabeled
A fase de desenvolvimento da implementacad
algoritmos de modelos de IA acaba por ser a 1
critica, especialente naqueles sistemas de 1A ¢
maior sofisticacdo, pelo que qualquer erro
programacao pode levar a resultados inadequad

Incapacidade de interpretar ou interpretar mal
os resultados do modelo de A0 maior valor
acrescentado da utilizacdo de sistemas de IA s
resultados obtidos a partir desses modelos.
entanto uma vez que as bases de dados
digitalizadas por algoritmos de IA, podem
deparamos com a incapacidade de interpretacao
Intrinsecos aos modelos de 1A resutados que sdo obtidos. Os algoritmos de rg
neurais tendem a apresentar um risco acrescid
incapacidade ou interpretar mal os resultados.

Riscos especificos dos modelos de IA Generati
e dos modelos LLM [arge Language Models
AAlucinacio- modelos LLM, baseados em sisten
probabilisticos, predizem palavras para um teg
previamente fornecido. Os modelos LLM podf
inventar contelldo que ndo existe (por exem
citacBes de documentos que ndo existem, ou m¢
gerar um documento formal queonéxiste), que §
falsa (afirmacgdes que nao refletem a verdade) ou
esta errada.

ARelevancia- por vezes, o contetido pode ndo
relevante para o contexto.

AToxicidade - tendo sido treinado com uma enor
quantidade de conteldo naternet o sistema
aprendeu textos que refletem 6dio, inveja, insul
racismo, violéncia (entre outros preconceitos).
APrivacidade e confidencialidade- como est&o
ser oferecidos servicos em nuvem que usal
contetdo e as conversas fornecidas pelos usu
para treinar os sistemas, hd um risco de fugi
informacdes privadas.

AJailbreaking - é possivel forcar modelos a realiz
acbes para as quais ndo foram projeta
Contornando até mecanismos de prevencd
salvaguardas através deputs especialmente
manipulados.
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A capacidade da IA generativa criar desinformag
ataques dehishinge ataques dmalwareesta cadg
vez mais sofisticado e representa um risco cresg
para a gestao dos riscos de CS e para a privac
de dados pessoais e estratégicos das empresas

Também aumenta o risco da informacao utiliz
por uma empresa na gestdo dos seus processos
Externos devidos a utilizacao da IA vez que com os algoritmos de IA, pode
contaminada por acgbes deliberadas de terce
Exemplo sdo o0s processos com fornecedq
incluindo o fornecimento el dados pessoais
estratégicos, com 0s quais existe uma m
exposicdo da cadeia de abastecimento a
respeito. Tal devse ao facto de se aplicarem
mesmos riscos a utilizacdo da IA e as emprs
devem protegese através da criacdo de u
combinaéo de garantias.

Fonte: Adaptado de Instituto de Auditores Internos de Espanha (2024)

Constituem as melhores praticas de avaliacdo de risco a existéncia de politicas internas de
GR, especificas para sistemas de IA; para que toda a organizacdo esteja envolvida na
identificagdo de riscos relacionados com modelos de IA, de forma continuan Beve
incluidas orientacfes gerais para a concecao e implementacéo de estratégias de mitigacao de
riscos. A criacdo de um mapa de riscos com a natureza de cada um dos riscos identificados,
incluindo a sua criticidade, e a sua quantificacéo de probabilitadeorréncia ou do potencial
impacto financeiro nos sistemas informaticos envolvidos no processo, bem como outras
categorias de riscos, podem revesdrcomo uma relevante solucéao.

Por outro lado, a auditoria interna € um requisito da ISO 9001: 2015 que determina que a
organizacdo deve realizar auditorias internas de forma planeada e sistematica, com o objetivo
de verificar se o sistema de gestdo de qualidade esta conforme comisitoseda propria
organizacdo e com 0s requisitos da J&@m de verificar se o sistema esta implementiedo
forma eficaz e é mantido de forma continua. Deste modo, segundo o Instituto de Auditores
Internos de Espanha defendem que devem ser assegurados procedimentos de auditoria interna
a nivel da gestdo dos sistemas de IA, tais como, a revisao da estganiaativa e do modelo
degovernancea revisao da matriz de riscos e da matriz de segregacao de funcdes; verificar a
existéncia de pessoal qualificado; revisdo de politicas internas e de procedimentos, avaliacao
da conformidade legal; revisdo das canastieas do algoritmo. A nivel dos riscos internos de
IA, os procedimentos de auditoria interna apresentam tambémvatiais ao garantir a
idoneidade do sistema, avaliar permissdes de acesso, assegurar copias e verificar se 0s sistemas
de IA se encontranmtegrados com a estratégia de CS e respetivos planos de contingéncia e se

estdo de acordo com o Regulamento Geral sobre a Prote¢céo de Dados (RGPD).
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O auditor interno devera ter diversas competéncias, apresesacdmo um nativo digital
com forte tendéncia para a inovacao e intrinseca confianga no seu trabalho. Todas as suas
funcBes devem ser realizadas com exceléncia, ao nivel da objetividagenuhélecia, ética e
integridade. Assim, podera ser promovida a transformacédo da auditoria interna, apoiada pelas
novas tecnologias e processos futuros em termos de seguranca de informacéo e questbes da CS.
Neste ambito, segundo o IIA (2024) existe um aneplaisenso mundial de que as trés areas de
maior risco sdo em primeiro a CS, segundo o capital humano e terceiro a continuidade dos
negoécios. Igualmente em termos de perspetivas do esfor¢co de auditoria interna, as areas de
maior esforco em termos dos nivels risco para a auditoria interna sdo notavelmente
semelhantes (IIA, 2024). Por sua vez a pesquisa apresenta dezasseis categorias de risco, sendo
0 mais alto em termos de nivel de risco e mais alto em termos de tempo e esfor¢o de auditoria
internai tantoagora como para trés anos no futuro € a CS (ll1A, 2024).

A CS envolve o desenvolvimento de ac¢des, boas praticas, conceitos, diretrizes, ferramentas,
politicas ou tecnologias a implementar pelas organiza¢des, com vista a precaver eventuais
ataques informaticos de terceiros (Veale & Brown, 2023), nomeadameniease@n
comportamentos aplicados pelo individuo ao nivel da sua seguranca digital (Howard, 2020).

Ao serem aplicados comportamentos de risco, os individuos tém uma experiéncia de
ciberataque (Whittet al, 2015), uma pessoa ao passar por essa vivéncia, com o intuito de violar
o sistema de informacéo pessoal do proprio, pode determinar a alteracdo do seu comportamento
em relacdo a sua seguranca digikafpour, 2019). A prevencdo € necessaria para a detecao,
combate e evitar os efeitos do cibercrime, sendo a aposta no desenvolvimento tecnoldgico e na

formacéo dos utilizadores um caminho a considerarv@ho & Marques, 2017).

3. Conclusoes

A |A desempenha um papel cada vez mais relevante e transformador na gestao da qualidade,
destacandse pela sua capacidade para automatizar processos, analisar grandes volumes de
dados e prever falhas. O seu potencial para aperfeicoar a eficacia desviléte, sobretudo
através ddécnicas comanachine learninge andlise preditiva, que permitem identificar e
antecipar falhas antes que estas ocorram. Os dados analisados abrangem desde falhas de
processo atéeedbacksle clientes, contribuindo para umastiio mais dinamica e informada.

No que concerne a otimizacao de processos, a IA pode ser aplicada para otimizar processos
de auditoria e controlo de qualidade. As ferramentas baseadas em IA permitem uma analise
mais rapida e precisa dos dados, o0 que reduz o tempo gasto em atividades enaralhora a

tomada de decisdo. Em termos de automatizacBedbacle melhoria continua: ferramentas
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comochatbotse sistemas dieedbackcontinuo, que utilizam 1A para interpretar e responder as
preocupacdes dos clientes em tempo real, garantindo que os padrdes de qualidade sejam
atendidos de maneira eficiente e proactiva.

Face aos desafios emergentes associados a aplicacdo da IA na ciberseguranca,
nomeadamente a fiabilidade dos algoritmos, a protecdo da privacidade dos dados e a
necessidade de umgovernanceética tornase imprescindivel adotar uma abordagem
estruturada e transversal, assente nos SIG.

A ISO 9001: 2015 enquanto norma de referéncia internacional na gestdo da qualidade,
proporciona um modelo eficaz para assegurar a melhoria continua através do ciclo PDCA,
promovendo a revisdo sistematica de processos, a identificacdo de ndo conformiglades e
implementagédo de acgles corretivas e preventivas. Quando aplicada ao contexto da IA, esta
abordagem permite garantir que os sistemas sdo nao so tecnicamente eficazes, mas também
éticos, seguros e transparentes.

A articulacao entre a ISO 9001: 2015 com outras normas complementares, como a ISO/IEC
42001: 2023 e a ISO/IEC 27001: 2022, juntamente com o novo Regulamento (UE) 2024/1689,
reforca a necessidade de uma GR integrada que antecipe vulnerabilidades teenoldgica
assegure a conformidade regulatoria e promova a responsabilidade social. O regulamento
europeu, pioneiro a nivel mundial, exige que as organizacdes implementem sistemas robustos
de avaliacdo e mitigacdo de riscos, alinhasel@wom os principios de quidide e ética na
utilizacdo da IA.

Assim, a integracdo da qualidade em todas as fases do ciclo de vida dos sistemas de IA desde
a concecao até a monitorizacao é fundamental para garantir solucdes tecnoldgicas que respeitem
os direitos fundamentais, promovam a transparéncia algoritmic&janegireparadas para
responder com eficacia e responsabilidade aos desafios atuais e futuros da CS.

A metodologia de investigacdo utilizada apesar de descritiva, assentou numa analise
comparativa e avaliacdo de riscos. Assim, da analise comparativa de normas e referenciais
realizada foi possivel constatar que existe um especial enfoque na governang@Re na
tornandese fundamental a ética designadamente a nivel da IA.

O desafio que se coloca as organizacdes é saber tirar partido da complementaridade dos
diversos referenciais normativos, promovendo a integracéo de sistemas, ficando com estruturas

mais resilientes e orientadas para a exceléncia organizacional.
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Resumo:

Na gestdo da producado o principal foco passa pelo desenvolvimento e melhoria
continua dos seus produtos e servigcos, otimizacdo dos processos produtivos e
aumento da eficiéncia da organizacdo. A gestado da qualidade tem sido reconhecida
como uma area de sup® na melhoria da eficiéncia da producédo, atravées da
implementacdo de um conjunto de métodos, abordagens e ferramentas,
nomeadamente os sistemas de gestdo da qualidade. Nesse sentido, os Sistemas de
Gestao de Qualidade, defendem a implementacéo da aborgag processos, que
implica a reestruturacdo da organizagcdo como um conjunto de processos inter
relacionados e interdependentes, transferindo o foco da gestdo do trabalho em
departamentos ou fun¢des para o foco na gestdo de processos

Como em qualquer mudanca organizacional, a implementacédo de abordagem por
processos também pode enfrentar algumas adversidades, nomeadamente a
necessidade de conhecimento de metodologias e técnicas que conduzam esta
transformacao organizacional.

Assim este trabalho tem como principal objetivo demonstrar como a abordagem por
processos pode ser aplicada nas atividades da gestdo da producéo, descrevendo um
conjunto de etapas e identificando métodos e praticas adequadas.

Para tal, apresenta um projeto desenvolvido na empresa Watgrid, SA, empresa
especializada em solucbes para a monitorizacdo inteligente do processo de
vinificacdo. O objetivo do projeto reside em contribuir na melhoria do processo
produtivo da empresa Watdy SA, através da implementacdo da abordagem por
processos, suportado no BPM e nos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015 na
operacionaliza¢do do processo Producao e Logistica.

Palavras-chave: Abordagem por processos, gestdo de produgRoEN 1SO
9001:2015sistemas de gestao da qualidade.
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Abstract:

In the field of production management, the core focus lies in the development and
continuous improvement of products and services, the optimization of production
processes, and the enhancement of organizational efficiency. Quality management
has increasinyg been recognized as a key enabler in improving production
efficiency, through the application of structured methods, approaches, and tools,
particularly quality management systems (QMS). Within this framework, QMS
advocate for the implementation of a peesbased approach, which entails the
reconfiguration of the organization into a set of interrelated and interdependent
processes, shifting the management focus from departmental structures to process
oriented management.

As with any organizational transformation, the implementation of a process
approach may encounter several challenges, notably the need for specific
knowledge and competencies related to methodologies and techniques that facilitate
this transition.

This study aims to demonstrate how the protesed approach can be effectively
applied within production management activities by outlining a structured sequence
of steps and identifying appropriate methods and practices.

To that end, it presents a case study developed at Watgrid, SA, a company
specialized in intelligent monitoring solutions for the winemaking process. The
projectbs objective is to contribute to th
process, throughhe implementation of a procesased approach, supported by
Business Process Management (BPM) and aligned with the requirements of the NP
EN ISO 9001:2015 standard, specifically in the operationalization of the Production
and Logistics process.

Keywords: Process approach, production management, NP EN ISO 9001:2015,
guality management systems.
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1. Introducéao

Para assegurar o sucesso na producdo e operacdo de uma organizacao, € essencial que a sua
gestado seja transparente e estruturada de forma sistemética. No contexto da gestdo da producdo,
a estratégia central assenta no desenvolvimento e na melhoria cdodquadutos e servicos,
na otimizacao dos processos produtivos e na melhoria da eficiéncia organizacional.

A gestdo da qualidade tem sido amplamente reconhecida como urshiater para a
melhoria da eficiéncia produtiva, sustentaiséana implementacéo de um conjunto de métodos,
abordagens e ferramentas, com destaque para os Sistemas de Gestdao da (Rialidade
2017)

Com o objetivo de apoiar organizacbes de diferentes setores e dimensdes, foram
desenvolvidas normas que integram a familia NP EN ISO 9000. Entre elas,-destad¢ EN
ISO 9001:2015 Sistemas de Gestdo da Qualidade Requisitos, que define os critéros para
implementacéo de um sistema de gestédo da qualidade, permitindo que as organizagcdes atendam
as necessidades dos seus clientes bem como de todas as suas partes interessadas.

A norma tem como base a abordagem por processos e 0 pensamento baseado em risco,
incorporando o cicl®lan, Do, Check, AGPDCA), estruturado segundo o modelo genérico do
ciclo Deming(Santos et all., 2018)

Esta abordagem de gestédo da qualidade reegparticularmente relevante no contexto das
pequenas e médias empresas (PME), onde a agilidade e a inovacdo séo fatores criticos de
sucesso.

Neste contexto, este trabalho cerdeana apresentacédo de um caso de estudo desenvolvido
numa pequena e média empresa (PME) do setor de investigacéo, dedicada a criacao de solucdes
tecnoldgicas inovadoras para a digitalizacdo do processo de vinifitagdatgrid, SA.

O principal objetivo deste estudo incidiu na aplicagdo da metodologia da abordagem por
processos ao processo de Producédo e Logistica, com base nos principais requisitos da NP EN
ISO 9001:2015.

Assim, a analise e recolha de dados incluiu analise documental, observacdo direta,
entrevistas com a equipa e participacéo ativa nas atividades operacionais. Estas metodologias
permitiram compreender os procedimentos existentes, identifisayhts praticos sobre a
execucao das tarefas e captar percecdes valiosas dos colaboradores.

Em conjunto, estas estratégias proporcionaram uma visdo integrada e precisa, essencial para

a implementacéo de acdes eficazes e alinhadas as necessidades reais da empresa.
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2. Revisao da Literatura

2.1.Qualidade, diferencial competitivo

Os avancos tecnoldgicos, as transformacfes sociais e culturais, as descobertas cientificas e
uma crescente consciéncia ambiental estdo a moldar, a um ritmo acelerado, o mundo em que
vivemos. Estas mudancgas abrangem ndo apenas a evolucdo social e tecmbggtambém
a transformacao mental que as humanidades tém vindo a experienciar.

Como consequéncia, as organizacdes de todo o mundo enfrentam uma pressdo constante
sobre a sua sobrevivéncia, exigindo uma adaptacdo continua as novas realidades e desafios
emergentesEste fator, leva as organizacdes a reestruturaegndesenvolver sistemas de
gestéao, criar condi¢des internas e investir em estratégias para contornar ou ultrapassar estas
condicbes e garantir a sua sobrevivéncia a longo pidaoia Jodo Rosa, 2014Neste
contexto, a concorréncia entre as organizacdes t@amaonais intensa, e a qualidade passou a
ser um fatoichave de diferenciacdo competitiva. Para que as empresas possam prosperar neste
cenario, é essencial compreender profundamente o concejiatigade e o seu impacto na
estruturacdo dos modelos de gestédo organizacional.

No entanto, a diversidade de conceitos e definicbes associados a qualidade evidencia a
perspetiva subjetiva na percecao desse conceito. Como nao existe uma unidade de medida capaz
de quantificar com precisdo e comparar a qualidade de produtos, servegsoasp tornae
essencial definir claramente esse principio para assegurar o controlo e a garantia da qualidade.

E igualmente relevante destacar que a qualidade ndo é um conceito Gnico e absoluto, mas
sim um conjunto de niveis diferenciados, correspondendo a diferentes necessidades a satisfazer.

Diversos autores tém contribuido para a compreensédo do conceito de qualidade ao longo dos
anos. Juran (1974), citado por Pires (2016), des@@&oeno "aptiddo ao uso”, enquanto Robby
(1979) a associa a "conformidade com as especificacdes”. Por sua wda, d&Vu (1979)
definem a qualidade como "perda para a sociedade, causada pelo produto, apdés a sua
expedicao”, enquanto segundo o normativo NP EN ISO 9001:2015, no requisito 3.6.1, a
gualidade é definida como o "grau de satisfacdo dos requisitos, dadmpoonjunto de
caracteristicas intrinsecas de um objeto” (NP EN ISO 9001, 2015).

A qualidade assume, cada vez mais, o papel de filosofia de trabalho e diferencial
competitivo, tornand@e essencial para atender as expectativas dos clientes e garantir o0 sucesso

das organizacoes.
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2.2.Abordagem por processo$ impacto na definicdo dos processos

No final da década de 1980, devido a globalizagdo, houve um aumento significativo da
concorréncia, tornandee essencial considerar as variaveis externas que afetam as empresas.
Esta perspetiva global, considerando as -rekcdes entre os seus compoasnie forma
sistémica, implicou a percecdo da organizagdo como um conjunto de processos inter
relacionados e interdependentes, levando a gestao de topo transferir o foco na gestao do trabalho
em departamentos ou func¢des para o foco na gestdo de proéesgidmias inovadoras do
Deming e Juran, foram fundamentais para o desenvolvimento desta abordagem. Deming tinha
o seu foco no controlo e melhoria dos processos, por outro lado, o Juran teve o seu grande
contributo na formacéo de equipas para resolucaoatdepas, ambos melhorando de forma
continua e sistematica a qualidade no seu {Bofwo, 2017)

O conceito de abordagem por processos foi proposto pela primeira vez pela ISO 9001:2000,
como modelo para a gestéo da qualidade, a fim de incentivar as organizacdes a definir de forma
clara os seus processos e as suas atividades.

Para facilitar a compreensdo da abordagem por processos, esta pode ser representada
graficamente através da denominada Tartaruga da Abordagem por Processas. deaimna
ferramenta visual que permite ilustrar a interacao entre diversos elementos decassq
incluindo entradas, atividades, saidas, métricas, responsaveis e recursos necessarios, conforme
representado na Fig. 3 (NP EN ISO 9001:2015).
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Figura 1. Representacdo esquematica dos
elementos de um processo simples.

Fonte: Norma NP EN ISO 9001:2015

A norma enfatiza a importancia da defini¢cdo clara dos processos organizacionais, de acordo

com o item 4.1.1, as organizacdes devem identificar os processos essenciais para o SGQ,
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determinar entradas e saidas, e estabelecer a sequéncia e interacdo entre 0S processos,
garantindo uma gestéo eficaz (NP EN 1SO 9001, 2015).

A sequéncia e interacdo dos processos que compdem as atividades organizacionais podem
ser representadas através de Fluxogramas, Procedimentos ou Instru¢Bes de Trabalho. Estas
ferramentas oferecem beneficios significativos na compreensédo e leitura dasmgdks,
sendo fundamentais tanto na formacao de novos colaboradores, como no desenvolvimento de
processos de auditoria.

Segundo a NP EN ISO 9004:2019, item 8.2.1, € crucial que 0s processos e interacfes sejam
alinhados a politica, estratégia e objetivos da organizacdo. A abordagem por processos permite
esse alinhamento, garantindo a eficacia na gestéo e a concretizagéatasstabelecidas.

A abordagem por processos, faz parte dos sete principios de gestdo da qualidade e a sua
aplicacado num sistema de gestéo da qualidade permite:

ayfia compreens«o e a satisfa-«o0 consistente
b) a consideracao dos processos em termos de valor acrescentado;
c) a obtencdo de um desempenho eficaz dos processos;

da mel horia dos processos baseada na aval.i
2015).

Para uma melhor representacdo dos passos na definicdo da abordagem por processos,
apresentanse as etapas essenciais, que estruturam e orientam a sua implementacéao eficaz.

1. ldentificar todos 0s processos existentes na organize@ado eles interagem entre eles,

desenhar os processos de uma forma global. Identificar as entradas espgratas (
dos processos e as saidastputy desejadas percebendo como contribuem para o

alcance dos objetivos;

2. Definir 0s objetivos e as metas dos procesalishar estes objetivos com os objetivos
estratégicos da organizacdo. Os resultados podem ser de diversos tipos: fisicos,

sensoriais, comportamentais, etc.;

3. Mapear e documentar 0S processos existentdntificando as atividades, os

responsaveis, 0s recursos necessarios e os indicadores de desempenho. Isso ajuda a ter
uma visdo clara de como os processos funcionam e possibilita identificar possiveis

pontos de melhoria;
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4. Analisar e otimizar os processasendo desta forma possivel analisar e identificar

oportunidades de otimizacdo, eliminando atividades desnecessarias, simplificando
fluxos de trabalho e aumentando a eficiéncia e a eficacia dos processos.

5. Implementar melhoriasdentificadas e implementar as mudangas necessarias nos

processos. E importante envolver todos os colaboradores e garantir que eles entendam

as mudancas e que sejam comprometidos com sua implementacao;

6. Monitorizar e avaliar os resultagosomparando com os objetivos e metas definidos

anteriormente. Isso permite verificar se as mudancas implementadas, corseceiem

resultados esperados e identificar novas oportunidades de melhoria;

7. Manter a melhoria continu& abordagem por processos ndo € um processo estatico,

mas sim um ciclo continuo de melhoria. E importante manter o foco na melhoria
continua dos processos, procurar sempre novas oportunidades de otimizacao e inovacao.
Para isso, € fundamental contar conenvolvimento de todos os colaboradores e a

lideranca da organizacgBinto, 2017)

A abordagem por processos pode ser encontrada em toda a norma NP EN ISO 9001:2015,
contudo os requisitos descritos abaixo, estdo fortemente relacionados com a abordagem por
processos:

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos, que estabelece os requisitos do
SGQ através da abordagem por processos, pensamento baseado em risco e oportunidade e
interliga com o ciclo PDCA,

5.1.1Lideranca e compromisso;

5.3Funcdes, responsabilidade e autoridades organizacionais;

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades, tendo em conta o contexto da organizacao,
associadas as suas atividades e tomar medidas para eliminar ou minimizar os riscos de nao
conformidadeg¢Cardoso, 2016)

Os beneficios associados a abordagem por processos em grandes ou pequenas empresas,
privadas ou publicas sao consideraveis. Além do apoio as organizacfes na criagcdo de processos
de alta performance, otimizam os custos, eliminando despesas indiretas ggeegam valor
a organizacdo, utilizam melhor os ativos e alcancam maior flexibilidade. Gracas a andlise
detalhada da estrutura, é possivel identificar quando um processo nao estd satisfazendo
adequadamente as necessidades de suas partes interessadesipeua as organizacoes

reajam de forma mais eficaz a periodos de rapida mudanca.
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A abordagem por processos pode ser aplicada a uma grande variedade de outras iniciativas
de melhoria de desempenho, tal como a integracado em fusdes, implementacéo de planeamento
de recursos, globalizacdo entre outros. E um mecanismo de apoio aos prdeeatos
desempenho, com a vinculagédo de todas as iniciativas de melhoria sob uma Unica estrutura de
gestdo de processos, e também ajuda a identificar a interdependéncia entre diferentes areas e a

colaboragéo entre eléBinto, 2017)

2.2.1 Desafios de implementacdo de abordagem por processos

A implementacédo de abordagem por processos numa organizacao pode enfrentar diversas
dificuldades. Segundo autores Hammer e Champy, (1993) um dos principais desafios prende
se com a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores, sobretudo quanessiss proc
introduzem novas formas de trabalho que colocam em causa rotinas estabelecidas. Para além
disso, muitas organiza¢cdes ndo dispdem de uma visdo clara e partilhada sobre os seus
processoghave, o que dificulta a sua modelacdo, medicdo e melhoria wa(@iavenport,

1993)

Adicionalmente, a implementacdo de sistemas de informacdo adequados para suportar 0s
processos é frequentemente apontada como um desafio técnico e financeiro, especialmente se
estes forem desatualizados ou demasiado complexos. Muitas empresas subesisioago o
necessario para integrar sistemas e garantir a coeréncia da informacéo ao longo dos diversos
processogHarmon P. , 2019)Além disso, a escassez de tempo e recursos, bem como a falta
de alinhamento com a estratégia organizacional, pode comprometer o sucesso da iniciativa.

Uma vez implementada, a abordagem por processos exige manutencdo e atualizacao
continuas, garantindo a sua relevancia e eficacia ao longo do tempo. A comunicacéo eficaz
entre as partes interessadas é fundamental para assegurar uma implementaggedem

sendo essencial fomentar a colaboracao e evitar falhas comunicacionais.

2.3.5GQ e Gestéo da Producao

Aln Japan, we are keeping very strong inter
you started. When we improve quality, we al s
Dr.Yoshikasu Tsuda, University of Tokyo (Vincent K.Omachonu, 2024)
A qualidade tornotse um fator essencial nas organizacdes, deixando de ser apenas uma

filosofia de gestdo para assumir um papel preventivo e estratégico.
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Segundo a NP 1 SO 9000: 2015, um Sistema de
interrelacionados ou interatuastes de uma organizagdo para o estabelecimento de politicas e
objetivos e de processos para atingir esse:
padronizacdo dos sistemas de gestdo, abrangendo areas como qualidade, ambiente, seguranca
e saude no trabalho, seguranca alimentar e gestao da informacao, etc.

A referéncia fundamental para os Sistemas de Gestédo € a norma NP EN ISO 9001:2015, que
define os requisitos para um sistema de gestédo da qualidade. Considerada um padrao essencial
para a gestdo e certificacdo organizacional, esta norma apresenta 0 nna&no e
implementacfes a nivel nacional e internacional, podendo ser aplicada a qualquer empresa,
independentemente do seu setor ou dimensao.

Assente na Abordagem por Processos, a norma NP EN ISO 9001:2015seenta
desenvolvimento sustentavel e na melhoria continua do desempenho organizacional, mantendo
este principiad ja presente em versdes anteriodesomo um dos pilares fundamentais do
sistema de gestdo, agora com uma énfase reforcada e uma aplicacdo méBagfioazt all.,

2018)

Esta evolucdo normativa acompanha as transformacdes no contexto industrial global, onde
o paradigma da producdo em massa foi progressivamente substituido pelos paradigmas de
customizacdo e personalizagdo em massa. Como consequéncia, o ciclo de vidduios pro
tornouse significativamente mais curto. Neste novo cenario, os fabricantes enfrentam o desafio
de produzir quantidades menores de bens altamente customizados, colocando a qualidade no
centro das suas prioridades. Paralelamente, a crescente exjg@ngiaticas de producao
sustentavel impde as empresas o desenvolvimento de produtos de elevada qualidade e
complexidade, a custos mais baixos e com um menor impacto amidemameadamente
através da reducdo do consumo de recursos e da minimizacaspdodiido em diversos
ecossistemas industrigigitor Azamfirei F. P., 2024)

Segundo Deming (1982), priorizar a qualidade na producao € essencial, para se destacar no
mercado com sucesso, pois ajuda a reduzir custos, evitando retrabalho, erros e atrasos, além de
promover o uso mais eficiente de ferramentas e materiais. Por adr@lena qualidade dos
produtos pode trazer uma série de impactos negativos tanto financeiros, como de desperdicio
de recursos no ambienté\{itor Azamfirei F. P., 2024)

Assim, investir em praticas de controlo de qualidade na producéo e melhoria continua, pode
garantir que os produtos atendam as expectativas dos clientes e padrées de qualidade exigidos.

Além disso, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidadea d&®o9001,
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configurase uma abordagem capaz de garantir a consisténcia e eficacia dos processos de
producéo.

A Clausula 81 Operacionalizacdo, da norma NP EN ISO 9001:2015, esta diretamente
relacionada com a gestdo da producdo e tem como principal objetivo assegurar que a
organizagao:

O Planeia, faz o controlo operacional (8.1) e determina os requisitos para os produtos e
servicos (P&S) prestados (8.2);

O Determina, implementa e estabelece um processo de design e desenvolvimento
adequado (8.3);

O Controla os seus processos, os P&S de fornecedores externos (8.4), produz e fornece
P&S sob condi¢des planeadas e controladas garantindo a sua conformidade (8.5);

O Garante que os seus P&S cumprem com 0s requisitos antes de serem entregues ao
cliente (8.6);

O Que a organizacao identifica e controla as saidas dos processos que ndo cumprem 0s

requisitos, controla a utilizacéo e as entregas nao pretendidas(f@8ritp( 2017)

De salientar que nas organi za-»es, a gest «Cc
de existiro, contudo, cada parte da organi z
(Slack, Brandordones Johnston et all., 2015) citado (€mntana, 2024)

O processo de mapeamento dos processos ® ex
de um processo bem executado ® t«o grande qu
partir do qual é possivel identificar atividades desnecessarias e oportunielawlehoria nos
processogFontana, 2024)

Para o mapeamento das atividades integrantes ao processo de producédo, existem varias
ferramentas aplicadas. As técnicas que mais se destacam e de facil aplicacdo e entendimento
sdo os Fluxogramas, diagramas visuais que descreve a sequéncia das atmmkicks]o o
fluxo l6gico de um processo. Quando implementadas eficazmente, auxiliam e melhoram a
eficiéncia dos processos em termos de custos, qualidade e agilidade. Na literatura identificam
se varias abordagens para a estruturacdo das atividades ess@saie valor acrescentado,

conforme descrito no ponto seguinte.

2.4.Business Process Modahd Notation(BPMN)

A BPMN tem como objetivo fornecer uma notacgéo gréfica simples e acessivel para mapear

atividades de processos, compreensivel tanto para analistas de negdcio como para técnicos
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responsaveis pela sua implementacao. Permite representar visualmente os processos de uma
organizag&o, mostrando de forma estruturada a sequéncia de atividades, os intervenientes, 0s
departamentos envolvidos e as ligacdes entre os elementos. Facilita aledéficacdo dos

aspetos mais relevantes de cada processo, desde o inicio até a sua concluséo.

A abordagem por processos 8uassines Process Model and Notafiapresar de estarem
relacionadas diferem pelo objetivo e aplicagdo. Enquanto a abordagem por processos é uma
filosofia de gestdo que preconiza a organiza¢do em torno dos processos de n8yssioes
Process Model and Notatighuma metodologia que gere os processos sendo uma abordagem
mais especifica para otimizar e gerir 0s processos organizacionais. Contudo, ambas visam a
padronizacao dos processos, através do qual, é possivel radagiroode execucdo, minimizar
erros, aumentar a qualidade dos produtos e servigos, e proporcionar uma melhor experiéncia
para os cliente@Harmon P. , 2007)

As principais categorias basicas do BPMN (Fig. 2) sdo: objeto de fluxo, objetos de conex&o,

piscinas e artefactos.

-
Activities Events
s

( Start Events

O ® ©

53 %gwﬂlé MNone Message Timer
Abstract Task User Task Service Task )
r N
End Events

A >

SubProcesses o @

Nohe Message  Terminate

Tasks

Expanded

p.

Collapsed Call Activity

vy
Gateways ® <_|>
= [l

exclusive parallel

Pool
Lane|Lane

— Crannnsnnanas > .

-
Flows Pool and Lane
sequence flow message flow association

-
Artifacts Data

e
e 5 =
iG'OUP . Data
. ! .{Text Annotation Object
| |

—————————— : Data Store

Figura 2. Principais elementos de notacdes BPMN
Fonte:https://www.cybermedian.com/pttmprehensivguideto-bpmn/, 2024
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Na Fig. 3, apreserdse um exemplo basico da interacdo de diversos elementos graficos do
BPMN, ilustrado com o uso do softwaBizagi Modelewerséo 4.0.0.128.

Milestone 2

Processo 1
e
al
o

Figura 3. Exemplo simples de interagdo dos elementos BPMN
Fonte: Elaboracédo prépria

As notacdes dBusiness Process Model and NotatigBPMN) sdo frequentemente
associadas aBusiness Process ManageméBPM), uma abordagem cujo foco € garantir a
gestao por processos em toda a organizacéo, com investimento voltado para a melhoria continua
dos processos, operacdes mais eficientes e resultados positivos a lon@8ijwakd., 2021)

Notase que um aspeto de grande relevancia sao os softwares para operacionalizacao do
Business Process Model NotatignB P MN ) , gue Vv°m experimentan
absor-«o pelas organiza-»es0 com grande foc
apresentase como uma ferramenta flexivel, em busca constante da melhoria dos processos e

integracdo com as novas tetoyas(Aires & Salgado, 2016)

3. Metodologia

A metodologia adotada assenta numa revisado da literatura existente e na realizacdo de um
estudo de caso, com recolha sistematica de dados através de entrevistas, sessdes de
brainstorming, analises, debates, observacéo direta e participacao ativa. Comapheeree,
foi realizada a analise de documentos organizacionais, permitindo identificar os processos em
vigor e compreender a sua execucao.

O estudo centrege no processo de Producdo e Logistica da empresa Watgrid, S.A.,
constituindo o objeto principal do projeto.

Segundo Baker (2011), este tipo de estudo possibilita uma analise clara da relacdo entre o
problema, a intervencgéo e os resultados. De acordo com Yin (1994), a abordagem de estudo de
caso permite compreender como os elementos se interligam e funcionacomexto real
(Silva l. S., 2021)
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Foi realizada a sensibilizacdo dos colaboradores para 0s processos e procedimentos
desenvolvidos, reconhecendo o seu contributo, o que reforga o envolvimento da equipa e
promove uma cultura organizacional coesa. Esta abordagem contribui para a redugéo de e
e para a melhoria continua da qualidade.

Neste enquadramento, o presente estudo procede a caracterizacdo do Processo de Producao
e Logistica com base na Abordagem por Processos, mediante a definicdo e descri¢do sistematica
do processo, contemplando ainda a elaboragéo de modelos e procedimsunpustde

Para orientagcdo a organizacdo das atividades, foi elaborado um esgqsema das
principais etapas (Fig. 4).

Revisao Diagnésticodo
Bibliografica Processo Producao &
da Literatura Logistica

Plano de Sensibilizagdo
da Equipa

Projeto - Gestao de
Producéo e Logistica

- Google Académico - Andlise SWOT do processo

12 agdo de formagao

] N - L. Informagéo i

_Web Of Science PrO(ViLfgao & Log|sF|Fa Documentada Requmtos'NP EN - 22/07/24- Mapeamento geral
Scopus -Anélise dos requisitos 1SO 9001:2015 dos processos + Processo
-Livros . apllcav?ls } 8 . Produgdo & Logistica.

-Web sites Operacionalizagdo/ISO 9001

22 ag¢do de formagdo
-26/07/24 - Comunicagdo da
restante informagdo
documentada elaborada para o
Processo Produgdo & Logistica.
32 acdo de formagdo

-Entrevistas
-Anlise documental da

Mapeamento geral dos
empresa

Processos da Watgrid, SA

Mapeamento e
Caracterizagao do Processo
Producéo & Logistica

-29/07/2024 - Dossié de
Produto, apresentacdo da
estrutura e os documentos

associados.

Elaboracgédo dos Procedimentos:

- P12.Producéo Parcial Interna

- P13.Producgéo Parcial Externa

- P14.Producéo Externa

- P10.Libertagao de Produto/Lote

- P9.Compras Técnicas

- P6.Apoio ao Cliente

- P11.Satisfacéo do Cliente

- P8.Gestao das Nao Conformidades
- P15.Auditorias

Elaboragédo de Modelos:

- Mod.031 Manual de Assemblagem
-Mod.051 Lista de Verificagao
Conformidade

- Mod.048 Relatério Técnico

- Mod.045 Planeamento e Controlo de
Produgéo

- Mod.053 BOM_Dossie_Produto
Elaboragao da estrutura do Dossié de
Produto

Informacao Documentada

Elaboragédo de documentos de
registos
- Planeamento e Controlo de Producédo

Figura 4. As etapas percorridas ao longo do desenvolvimento do projetc

Fonte: Elaboracgéo prépria
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4. Resultados: Analise e Discussao

4.1.0bjeto de estudo- Watgrid, SA

A Watgrid, SA foi fundada em 2014 por Rogério Nogueira e Lucia Bilro, na sequéncia de
varios anos de investigacdo aplicada na area dos sensores 6ticos. Poucos meses ap0s a sua
constituicdo, a empresa lancou uma linha de produtos orientada para colmatacumaa
identificada no setor vitivinicola: a monitorizacdo remota, precisa e em tempo real do processo
de vinificagdo. Com a criagdo da marca WINEGRID, a Watgrid passou a disponibilizar
solucdes tecnoldgicas proprietarias, aliadas a um servico de apbiocoté&specializado,
destinadas a produtores de vinho em diferentes regides do iiNogleeira & Bilro, 2014)

4.2.Caracterizacao do PG.05 Producéo & Logistica abordagem por

processos
Para permitir uma visdo geral da interconexao entre os diferentes processos da empresa e
também entender como os mesmos se relacionam dentro do contexto organizacional, foi

realizado o mapeamento geral dos processos da empresa Watgrid, SA.

PROCESSOS ESTRATEGICOS

PG.01 Gestdo & Lideranga PG.02 Gestéo do Sistema

Missao, Visao e Politica da Qualidade

Principios enquadradores da
atividade da organizaco

PROCESSOS NUCLEARES/ DE REALIZACAO

PGO3 GestioComercial ~ PG.04IDI: Tecnologiad.  PG.05 Gestao Produgdo &
B2B Inovagio Logfstica

Planeamento da Implementacdo Avaliacdo da
atividade

melhoria processos e procedimentos

da atividade atividade
< Implementacao de acdes de < < Verificacdo e revisdo dos <

Recursos que garantem a
atividade da organizacio

Satisfa¢do dos Clientes / Resultados SG/ Produtos e Servigos

PROCESSOS DE SUPORTE

Requisitos dos Clientes / Partes Interessadas / Organizacio e o seu contexto

PG.0éGestdode PG.O7 Administrativo PG.08 Comunicagdo  PG.09 Apoio ao
Equipas & Pessoas & Financeiro & Marketing Cliente

Figura 5. Mapeamento dos Processos do Sistema de Gestéo (F

Fonte: Elaboracéo prépria
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Com o mapeamento dos processos, a empresa consegue ter uma visdo global, maior controlo
sobre o0 seu sistema e ter uma abordagem mais integra e eficaz para a melhoria dos processos.

O processo de Producédo e Logistica, integra os processos nucleares da empresa e abrange
duas vertentes principais: producdo e logistica. A producdo consiste na transformacédo de
matériasprimas em produtos acabados, através de atividades como fabricogengnta
acondicionamento e controlo da qualidade, assegurando eficiéncia e conformidade. A logistica,
por sua vez, focae na gestao do fluxo de materiais ao longo da cadeia de fornecimento desde
0 armazenamento das matéqesnas até a entrega do produtodli envolvendo transporte,
armazenagem, gestao de stocks e distribuicdo. O seu principal objetivo é otimizar esse fluxo,
minimizando custos e prazos de entrega.

Com base nos requisitos da norma NP EN I1SO 9001:2015, nomeadamente o ponto 4.4
(Sistema de Gestédo da Qualidade e seus Processos), preeedearacterizacdo do processo
de Producéo e Logistica com base na abordagem por processos. Para tal, forans definido
finalidade do processo, as entradas e saidas, as principais atividades, os objetivos, os
indicadores de desempenho, os documentos associados e as interagcbfes com outros processos,
conforme apresentado na Fig. 6.

Para o suporte na descricdo do processo, foi criado um modelo (Mod.) de documento, Mod.

60, que sera a base para a descri¢cdo e caracterizacdo dos restantes processos da empresa.

GESTAO DOS PROCESSOS

p . N.°
WATGRID'\W/ Identificacéo e Caracterizagao
5 Derl . Pag. 1
Desi PG.05 Pr P ¢do & Logisti Tipo: Processo 9
Finalidade do Processo: Garantir a eficiéncia de produgao e distribuicio de produtos, de forma a atender as necessidades dos clientes de maneira oportuna, econdmica e com
qualidade. Isso envolve otimizar os recursos, minimizar custos, reduzir , melhorar a e garantir a do cliente
Principais atividades de valor
Elementos de Entrada acrescantado Elementos de Saida Docuemntos - Registos
- Diretrizes e andlise x de G40, - Planos de agao; Dossié de Produto;
- Diretrizes legais e regulamentares; - ElaboragZo e estruturagao do Dossié de - Subcontratado/s definido/s; Planeamento de Produgao;
- Orgamentos; Produto; - Notas de encomenda; Notas de encomenda;
- Plano de agao; - Produgao Parcial com assemblagem - Agbes de melhoria e ndo liagao de F 3
-Planos de controlo qualidade; interna; (quando aplicavel (qa)); Planeamento e Controlo de produgao;
- Check-list de verificagao; - Produgdo parcial com assemblagem - Registos de material rececionado; Registo de Calibragdes e Testes;
- Stock interno; extema; - Novo stock de produtos; Gestao das Nao Conformidades e Agdes de
- Lista de material do produto; - Produgao externa; - Produto final; Melhoria;
- Critérios de avaliagao do fornecedor - Recessao do material dos 3 - e testes de Ga0; de Nao C 3
(subcontratado); - Compras Técnicas; - Relatério ndio conformidades; Gesto de Stock de componentes e produto
- Nota de encomenda, guias de transporte; - Armazenamento do Produto acabado; - Atualizagdes do Dossié de Produto (qa); acabado;
- Dossié do produto; - Expedigao do Produto Final - Inputs para outros processos; Forms -Pedido de aprovagao de Compras;
- Produto final para avaliagao; - Relatérios de conformidade; Orgamentos;
-Reclamagdes dos clientes, - Avaliagao de fornecedores/subcontratados; | Check list de verificag@o da conformidade;
- Registos de ocorréncias. Avaliagao de fomecedores
Monitorizagao/
Objetivos Indicadores Meta Frequéncia Interface com outros Processos
PG.01 Gestao & Lideranca;
a) Redugao de custos - melhorar a produgdo e a a)  Lead time de produgao >10% Anualmente
gestdo de stock Custo de produgao por unidade PG.02 Gestao do Sistema;
b) A ; ocutividad Acid b) Indice de eficié s e, PG.03 Gestao Comercial B2B;
umentar a produtividade e a eficiéncia indice de eficiéncia emestralment
opecadional Taxa de utitzacso de copacidade | < 2% PG.04 IDI: Tecnologia & Inovagao;
c) Taxa de retrabalho 10% PG.08 Comunicagéo & Marketing;
<
c) Aumentar a qualidade do produto Nivel de satisfago do cliente o Anualmente A
o) Indice de reciclagem PG.06 Gestao de Equipas & Pessoas
d) Reduzir o impacto ambiental age! >90% Anualmente PG.09 Apoio ao Cliente
Elaborado Aprovado Versio Alteragdo ou motivo de atualizacdo Data Doc.
Marina Rosca Ldcia Bilro 01 Vers&o Inicial 22/06/2024 Mod.060.PT

Figura 6. Caracterizacdo do Processo PG.05 Producéo e Logistica

Fonte: Elaboracdo prépria
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A descricao das principais atividades do processo Producéo e Logistica, foi elaborada com
0 apoio do software de modelacdo de processos BPMN, sendo considerada uma excelente
ferramenta para mapear os fluxos integrados, desta forma, facilitando a ldrerasestapas,
os departamentos envolvidos e a documentagéo associada ao processo. O desenho do processo
passou por diversas etapas, com a participacao ativa da gestado de topo e da equipa envolvida,
com o intuito de analisar e melhorar as interacdes de agtegado, simplificando e tornando
mais claras as atividades e decisdes envolvidas. Segue abaixo na Fig. 7, um dos varios

procedimentos elaborados como exemplo.

Fluxo do Procedimento o Documentos associados

Receber a
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Figura 7. P12- Fluxograma do procedimento Producéo parcial
assemblagem interna

Fonte: Elaboracdo prépria

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025 104



Livro de Atas XV Encontro de Investigadores da Qualidade

Durante a implementacdo da abordagem por processos, foi identificada como critica a
necessidade de organizar sistematicamente a documentagéo de suporte aos produtos em fase de
producdo. Para colmatar esta lacuna, procedea criagdo do Dossié de Produtiopa
ferramenta estruturante que centraliza toda a informacgéo técnica e operacional relevante ao
longo do ciclo produtivo. Esta iniciativa responde aos requisitos estabelecidos no ponto 8.2 da
norma NP EN ISO 9001:2015, que regula a determinacao e relisd@equisitos aplicaveis a
produtos e servigos.

A formalizacdo desta documentacdo permite assegurar a conformidade com o referencial
normativo, reforcando simultaneamente a rastreabilidade e a padronizacdo dos processos,
aspetos cruciais para a reducado da variabilidade e dos riscos operacionaissgdemIdossié
de Produto contribui significativamente para a melhoria da comunicacao interna, o controlo da
producéo e a integracao de novos colaboradores, promovendo a continuidade do conhecimento
organizacional.

O Dossié de Produto é armazenado numa pasta digital com o nome do produto-geadapta
a qualquer modelo de producao definido pela empresa. A uniformizacdo da estrutura deste
dossiéd através de um esquema de pastas padronizaddimiza o acesso a informéag,
centraliza a documentacéo e previne a duplicacéo de registos e erros administrativos.

No ambito deste estudo, foi desenvolvido um modelo de Dossié de Produto, que inclui a
seguinte informacéo documentada base:

O Bill of Materials (BOM) i Lista completa de materiais e componentes, incluindo
coédigosManufacturer Part NumbefMPN), quantidades, fornecedores, custos, stock
disponivel, datas de rececao, responsaveis e historico de qualidade do fornecimento;

O Guias de montager Instrucdes detalhadas para a montagem do produto ou de
componentes especificos (ex.: placas PCB, sensores de temperatura, etc.);

O Desenhos técnicdsRepresentagdes tridimensionais (3D) ou em outros formatos dos
suportes e componentes;

O Orcamentog Propostas comerciais de fornecedores e subcontratados;

O Manuais de testie Procedimentos de verificagdo funcional e de qualidade;

O Especificagdes de embalageiin Instrucdes e requisitos para a protecio e
acondicionamento do produto final,

O Identificacdo de componentés Registos fotograficos e descritivos dos materiais

utilizados;
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O Modelos de etiquetageiin Elementos gréaficos e técnicos como selos de seguranca,
marcacao CE e numero de série;

O Checklistsde verificagdd Pontos de controlo e conformidade ao longo do processo
produtivo;

O Registos de testes e calibraga&vidéncias do cumprimento dos critérios técnicos
definidos;

O Outros documentos complementarisinformacdes relevantes a rastreabilidade,

manutenc¢do e suporte técnico.

Este sistema de documentacdo contribui de forma decisiva para a fiabilidade e
sustentabilidade dos processos, tornando a producdo mais controlada, transparente e alinhada
com os principios da qualidade total.

5. Conclusao

O presente trabalho demonstrou que a definicho e sistematizacdo dos processos
organizacionais, suportadas pela Abordagem por Processos, constituem uma estratégia eficaz
para o reforco da eficiéncia operacional e da competitividade, especialmente em $equena
meédias empresas (PME). A gestdo do conhecimento, baseada em informacdo documentada,
assume um papel central na sustentabilidade organizacional, nomeadamente em contextos onde
predomina o conhecimento tacito. A norma NP EN ISO 9001:2015 reforca egacixj ao
estabelecer requisitos para a gestdo de informacdo documentada como suporte a eficacia dos
processos.

A integracdo da Abordagem por Processos num Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
estruturado revelege fundamental para a melhoria continua e para a consolidagcédo de praticas
organizacionais consistentes e controlaveis. A utilizacdo de ferramentas dagiodebmo
fluxogramas e Business Process Model and Notat{B®MN), permitiu a representacdo clara
das atividades, promovendo uma melhor compreensao, comunicacao interna e apoio a tomada
de deciséo.

Entre os principais beneficios resultantes do trabalho desenvolvido na empresa, destacam
se:

A formalizacéo de procedimentos e a criagdo de documentacdo de apoio para cada etapa do

processo produtivo, contribuindo para uma maior padronizacdo e controlo das atividades;
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O reforgco das competéncias da equipa, atraveés da capacitacao na utilizacdo de ferramentas
de mapeamento de processos, nomeadamente o BPMN;

A sensibilizacdo dos colaboradores para os requisitos da norma de qualidade, com efeitos
diretos na melhoria da eficiéncia operacional e na elevacdo do nivel de qualidade dos produtos
e Servigos.

A caracterizagdo do processo de Producdo & Logistica e a documentagdo associada
contribuiram ndo sé para a melhoria da organizacao interna e eficiéncia operacional, como
também facilitaram a integracdo de novos colaboradores e asseguraram a continuidade do
conhecimento critico da organizacéo.

Como perspetiva futura, destesm a necessidade de consolidar uma cultura de melhoria
continua, suportada por ferramentas digitais e indicadores de desempenho, que reforcem a
monitorizacdo dos processos e apoiem a tomada de decisdo estratégica. Eagerabord
permitira a empresa responder de forma agil as exigéncias do mercado, promover a inovacao e

assegurar um crescimento sustentavel no contexto da transformacéao digital.
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Resumo:

Num cenério industrial marcado por exigéncias crescentes de fiabilidade e
competitividade, os custos de nao qualidade (COPQ) representam um dos principais
desafios a eficiéncia operacional. Este argsgportado na revisao da literatuiem

como objetivo analisar criticamente o impacto doslity escapesfalhas que
ultrapassam os controlos internos e afetam etapas subsequentes da producao ou o
cliente final, na formacéo dos COPQ, com especial atencdo a industria eolica.

A investigagdo adota uma abordagem sistematica, com analise bibliografica
baseada em dados das bases Scopus e Web of Science, complementada por
ferramentas de mapeamento de palaghase como o VOSviewer.

Concluiuse que a mitigacdo das falhas no controlo da qualidade passa pelo
desenvolvimento de uma abordagem integrada e orientada por dados, que articule
fatores técnicos, humanos e tecnoldgicos, reforcando uma estratégia de prevencao
e , desta forma, redindo substancialmente os COPQ,

Para tal, para o desenvolvimento desta estratégia preventiva, os resultados
evidenciam uma tendéncia crescente para a digitalizacdo do controlo da qualidade,
através da integracdo de sistemas de visdo computacional, machine learning.
Adicionalmenta, confinam a necessidade da consolidacdo dasmetodologias de
resolucéo deproblemas e melhoria continua como Lean, Six Sigma, DMAIC e 8D.
Verificou-se também que as reclamacdes de clientes assumem um papel estratégico
na detecdo descapessendo fontes valiosasnpaacdes corretivas e preventivas.

Palavras-chave: Custos de Ndo Qualidade, Melhoria Continua, Qualidade
Industrial, Quality Escapes

Abstract:

In an industrial landscape marked by increasing demands for reliability and
competitiveness, the cost of poor quality (COPQ) stands out as one of the main
challenges to operational efficiency. This article, grounded in a literature review,
aims to criticadly analyze the impact of quality escapefmilures that bypass
internal controls and affect subsequent production stages or the end céstomer
the formation of COPQ, with particular focus on the wind energy industry.

The research adopts a systematic approach, with a bibliographic analysis based on
data from the Scopus and Web of Science databases, complemented by keyword
mapping tools such as VOSviewer.
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It was concluded that mitigating failures in quality control requires the development
of an integrated, dadriven approach that combines technical, human, and
technological factors, strengthening a preventiganted strategy and thereby
significantly educing COPQ.

To support this preventive strategy, the results reveal a growing trend toward the
digitalization of quality control through the integration of computer vision systems
and machine learning. Additionally, they confirm the need to consolidate problem
solving and continuous improvement methodologies such as Lean, Six Sigma,
DMAIC, and 8D. It was also observed that customer complaints play a strategic
role in detecting escapes, serving as valuable sources for corrective and preventive
actions.

Keywords: Continuous Improvemen€ost of Poor Qualityindustrial Quality,
Quality Escapes
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1. Introducéao

Num contexto industrial cada vez mais competitivo, globalizado e exigente, a qualidade
deixou de ser apenas um requisito técnico para se tornar um fator estratégico de diferenciacao
e sustentabilidade. A capacidade de uma empresa em evitar falhas, mideserdicios e
garantir a conformidade dos seus produtos é hoje determinante para a sua eficiéncia operacional

e para a satisfacdo do cliente.

Neste cenario, 0 presente artigo tem como objetivo analisar criticamente, com base em
literatura cientifica recente, o impacto dapsality escapesa industria e a sua relacao direta
com os Custos de Nao Qualidade (COPQ). Premeireompreender de que forma falhas nos
mecanismos de controlo da qualidade, que permitem que produtos ndo conformes avancem para
as etapas seguintes do processo produtivoclteguem ao cliente final, criando perdas
econdmicas relevantes, afetam a reputacdo das organizacbes enuet@praa melhoria

continua.

A metodologia adotada basaia numa revisdo sistematica da literatura, com recurso as
bases de dados Scopus e Web of Science, privilegiando estudos publicados nos ultimos dez
anos, com especial enfoque nos setores industriais com elevada exigénciadddeju@mo
0 automovel, aeronautico e energia. Para reforcar a andlise, foi utilizada a ferramenta
VOSviewer, que permitiu mapear 0s principais termos e tendéncias de investigacdo
relacionados comuality escapes COPQ, contribuindo para uma compreeresiniturada do

estado da arte.

Este artigo encontrse organizado da seguinte forma: numa primeira parte, € apresentado a
revisdo da literatura enquadramento tedrico sobre os custos da qualidade e os COPQ, seguido
de uma seccdo dedicaddmapactos das falhas no controlo da qualidade, inclu@@dality
Escapex Reclamacdes de Clientdan seguida, apreserta a metodologia da pesquisa e
analisase a ligacdo entre esses conceitos, com destague para 0s principais impactos
operacionais e financeiros. Por fim, discuteen estratégias preventivas e tecnologias
emergentes que tém sido apalds na literatura como promissoras para mitigar falhas e

melhorar os mecanismos de controlo de qualidade nas organizacdes industriais.
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2. Revisao da Literatura

2.1. Custos da Qualidade

A abordagem dos Custos da Qualidade (COQ) tem sido amplamente debatida ao longo das
Ultimas décadas, destacarsicomo uma ferramenta essencial para traduzir o desempenho da
qgualidade em métricas econdmicas compreensiveis. Contudo, diversos autorescezconh
limitagBes significativas nesta pratica. Ashoke Rao et al. (2010) afirmam que o COQ €, na
melhor das hipéteses, uma estimativa informada, ja que sistemas contaveis tradicionais nao
conseguem refletir o Aver dad e felagddacampaéntes da (q
intangiveis como oportunidades perdidas, insatisfacdo do cliente e perda de reputacdo. Além
disso, falhas precoces em projetos comprometem nao apenas recursos financeiros, mas também

tempo, confianca e durabilidade.

Historicamente, o conceito de custos da qualidade comecgou a ganhar forma nos anos 1950,

guando Feigenbaum, ainda na General Electric, desenvolveu um sistema de relatérios

financeiros que chamou de fAcusto da auali da
introduziu o tema no seu AQuality Control H e
mi nao para ilustrar os benef2cios ocultos nc¢

definiu o COQ dividindeo entre custos da boa qualidade (prevencaoakagéio) e da ma
gual i dade (falhas internas e externas), con
(1979). Apesar de se tratar de um custo adicional no curto prazo, uma gestao de qualidade eficaz
deve ser entendida como um investimento que sea aay proprio (Lapidus, Ndayiragije &
Stepanov, 2021). Ainda assim, muitos custos permanecem ocultos. Brown e Kane (1987)
alertam que esses custos invisiveis podem ser trés a quatro vezes superiores aos custos de falhas
registadas, o que ajuda a explipar que, mesmo com o reconhecimento tedrico do seu valor,
poucas empresas aplicam o COQ de forma sistematica (Juran & Gryna, 1988; Campanella,
1999).

O modelo tradicional do COQ foi sistematizado por W.J. Masser (1957), que subdividiu os
custos em prevencéo, avaliacdo e falhas. Posteriormente, Frank Gryna ajudou a consolidar o
conceito, visando apresentar a qualidade em termos econdmicos compreegueigeis
executivos (Barbara et al., 2008; Evans & Lindsay, 2005). A. Murumkar et al. (2018) definem
o COQ como a soma dos custos necessarios para assegurar a boa qualidade e os custos

associados aos defeitos dos produtos. A contribuicdo de Feigenbaumédoppamncategorizar
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esses custos em quatro grandes areas, ainda hoje aceites: prevencgdo, avaliacdo, falhas internas

e falhas externas.

Os custos de prevencao refersena todas as agOes antecipadas que visam evitar defeitos e
nao conformidades. Incluem programas de formacéo, manutencao preventiva e iniciativas de
mel horia da qualidade. Como afirmapbi m8ari ao |
este é o0 Unico tipo de custo que, por si s, oferece retorno sobre o investimento ao reduzir o
custo total da qualidade (Kanan, 2020). Ja os custos de avaliacéo relestor@mma medicao
e verificacdo da qualidade, como inspecoes, témbesatoriais e utilizacdo de equipamentos
de controlo, garantindo conformidade com padrdes e requisitos definidos (Kanan, 2020). Por
outro lado, os custos de falhas internas dizem respeito aos problemas identificados antes da
entrega ao cliente. Envolveratrabalho, reinspecéo e desperdicio de materiais ou produtos
defeituosos. Os custos de falhas externas correspondem as falhas detetadas apos a entrega,
como devolugdes, garantias, reclamacoexalls sendo geralmente os mais impactantes em
termos de ngeutacéo e custo financeiro (Juran, 1974). Para sensibilizar as organiza¢cdes quanto
a importancia destes custos, a Sociedade Americana de Controlo de Qualidade criou um comité
especifico em 1961, e o Departamento de Defesa dos EUA adotou oficialmentdco@@Qe
em 1963 (Mahmood, et al. 2014).

Segundo Feigenbaum (1983), os custos de falhas (internas e externas) podem representar
entre 65% a 70% do COQ total, enquanto os custos de avaliacdo s#wntne 20% e 25%, e
0s custos de prevencao nao ultrapassam os 5% a 10%. Esta distribuicaoueszetaajoria
dos custos esta relacionada a problemas e ndo a prevencao, o que reforca a importancia de um
enfoque proativo. A aplicacéo eficaz do COQ permite justificar investimentos em qualidade
com base em dados concretos. Para J. J. Plunkett e B.631P&8), o COQ fornece métricas
gue facilitam a demonstracao de resultados, ajudam a alocar orcamentos, comparar melhorias

e identificar as areas com maior impacto na ndo qualidade (Kanan, 2020).

Contudo, a medicao precisa do COQ continua a ser um desafio. Mahmood e Kureshi (2014)
reforcam esta visdo ao afirmar que a medicdo do COQ, quando realizada de forma sistematica,

€ uma ferramenta poderosa para avaliar o sucesso de programas de gest@ada.qua

Juran et al. (1999) indicam trés objetivos principais ao contabilizar os custos da qualidade:
primeiro, quantificar a dimensao do problema e chamar a atencdo da alta administracéo;
segundo, identificar areas prioritarias de melhoria; e terceiro, avaliesdtados de acdes de

melhoria implementadas. Uyar (2008), por sua vez, destaca que implementar o modelo COQ
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contribui para estabelecer metas de qualidade, acompanhar progresso, melhorar o controlo dos

processos e apoiar a formulacéo de estratégias organizacionais.

Finalmente, a gestéo eficaz da qualidade vai além da reducédo de defeitos visiveis. Envolve
também custos menos tangiveis, como falhas de desempenho do produto em uso, tempo perdido
por acidentes ou retrabalhos, falhas de equipamentos e procedimentosfimbsdeAo
abordar de forma sisteméatica os quatro grupos classicos de custos, prevencéo, avaliacdo, falhas
internas e falhas externas, as organizacfes conseguem nao apenas reduzir desperdicios, mas
também aumentar a satisfacdo do cliente, melhorar aasegue promover o valor sustentavel
da sua operacao (Lapidus, Ndayiragije & Stepanov, 2021).

2.2. Custos de Nao Qualidade

Os custos de ndo qualidade, frequentemente referidos Cost@f Poor Qualitf{COPQ),
abrangem todos os custos associados a producdo de bens ou servicos que nao satisfazem os
requisitos especificados. Estes custos incluem falhas identificadas antes e depois da entrega ao
cliente, sendo tradicionalmente divididos em falhas inteenasternas. Os custos de falhas
internas sé@o gerados por defeitos detetados durante o processo produtivo, antes da entrega ao
cliente final. Diversos estudos tém analisado esssfos em setores como 0 automovel,
farmacéutico, téxtil e de software/hardware, relacionarsda termos como custo de garantia,
custo de falha externa, COPQ e custo da qualidade. Heagy (1991) destaca que um modelo de
custos da qualidade s6 sera verdaaieénte Util se contemplar os custos ocultos de qualidade,

gue muitas vezes escapam as ferramentas de contabilidade tradicionais.

Barbara et al. (2008) e Retnari et(@010) afirmam que o COPQ nao pode ser identificado
através dos relatérios contabilisticos ou sistemas de auditoria convencionais. |ss®, @éave
parte, a fragmentacao da gestdo nas organizacdes: enquanto a gestdo de topo se concentra nos
custos globaisa gestdo intermédia, mais proxima das operagfes, assume responsabilidades
relacionadas a gestdo de equipas e controlo de custos, mas nem sempre dispde de ferramentas

para quantificar eficazmente os impactos da naidade.

Como resultado, os efeitos adversos do COPQ frequentemente ndo sdo totalmente
compreendidos pelos gestores de projeto (Mahmood et al., 2014). O COPQ, ao quantificar
falhas em termos monetérios, tosg®um instrumento mais acessivel & gestdo estratégisa, m
paradoxalmente, permanece fora dos sistemas contabilisticos e por isso, invisivel. Como alerta
Mahmood et al . (2014) , fo COPQ n«o pode ser
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Alcancar altos padrdes de qualidade continua a ser um desafio central na industria
transformadora, com impacto direto na satisfacao do cliente e na reducao dos custos associados
a defeitos (Lacki et al., 2018). Um caso ilustrativo foecall massivo dairbagsdefeituosos
da Takata, em 2019, que afetou cerca de 69 milhdes de unidades e resultou em perdas
financeiras na ordem dos milhares de milhdes de dolares (Staff, G.P., 2019). Os custos do
COPQ incluem perdas diretas, como sucata, desperdicios déisatetrabalho e tempo de
inatividade, bem como custos indiretos, tais como falhas nos fornecedores, reinspecoes, testes
adicionais, perda de oportunidades comerciais e redugédo no valor dos produtos (Harrington,
1987; Pyzdek, 2003).

As falhas externas, por sua vez, dizem respeito aos defeitos detetados apds a entrega do
produto ao cliente. Essas falhas surgem normalmente durante o periodo de garantia ou dentro
do prazo de responsabilidade por defeitos, incluindo deterioracdo dogpnashlimacdes de
funcionamento, devolucdegcallse até indemnizacdes por responsabilidade de produto. Além
dos custos materiais, estdo associados também custos logisticos e humanos, como deslocacdes
para inspecédo e reparacdes em campo (Harrington, 1987; Pyzdek, 2003). Em alguns casos, 0s
efeitos de falhs de qualidade podem ser devastadores. Um exemplo marcante ocorreu em 2010,
guando uma falha na qualidade do cimento usado numa plataforma de petroleo contribuiu para
um dos maiores desastres industriais dos EUA, com varias mortes, severo impacto laanbienta

elevado prejuizo econdmico (Miranda, 2014).

A identificacdo da causaiz dos defeitos € crucial para evitar que eles se propaguem até
fases avancadas do processo produtivo. Defeitos relacionados ao produto derivam geralmente
de falhas especificas associadas ao tipo de componente, enquanto dEéaitosados ao
processo resultam da ma configuracdo ou controlo dos parametros operacionais (Miklovic,
2015). A ndo detecédo de defeitos no inicio do processo pode acarretar problemas mais graves

na fase final, aumentando substancialmente os custosse@s associados.

Para muitas empresas, a gestdo do COPQ é especialmente critica no desenvolvimento de
novos produtos. Bhuiyan (2011) observa que o lancamento de novos produtos permanece um
desafio estratégico, obrigando as organizacdes a rever e adaptar os seus pecessos d
desenvolvimento para melhorar o desempenho. Na industria da construcéo, os custos de ndo
gualidade continuam a ser um dos maiores entraves ao sucesso empresarial. Eles derivam da
incapacidade de prevenir defeitos e desperdicios durante as obras, egnelotémente

invisiveis até ao surgimento de defeitos evidentes. Em certos casos, podem representar até
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40% da receita da empresa, colocando em risco a sua estabilidade financeira (Mahmood,
Shahrukh & Sajid, 2012).

2.3. Impactos das falhas no controlo da qualidade

2.3.1 Quality Escapes

Quality Escapesou escapedle qualidade, referese a desvios que ocorrem durante os
processos produtivos e que permitem que produtos ndo conformes avancem para etapas
seguintes da producdo ou, em casos mais criticos, cheguem até o cliente finakdagtes
representam ndo apenas um risco elevado para a reputagdo organizacional, mas também
originam custos significativos relacionados com retrabalho, devolugdes, reclamacgodes, perdas
contratuais e por vezes, acoes legais. Idealmente, todas as nao confesndieleriam ser
identificadas e tratadas ainda dentro da cadeia produtiva. Contudo, tal ideal raramente é
alcancado na pratica industrial, dada a multiplicidade de fatores que podem comprometer o

controlo de qualidade.

Entre as principais causas para a ocorréncesclapesiestacanse falhas humanas, lacunas
nos processos de inspecdo, auséncia de rastreabilidade eficiente, parametros de controlo
inadequados e a crescente complexidade dos produtos e processos. Setores como o da producao
de pas edlicas ilustram bem este peald, uma vez que desvios podem ser identificados tanto
por clientes internos (outros departamentos da mesma fabrica) quanto por clientes externos,
implicando em diferentes tipos de consequéncias feieasce reputacionais. A criticidade dos
escapesumenta significativamente quando os desvios séo identificados apenas apés a entrega
do produto ao cliente, uma vez que tais ocorréncias exigem acdes corretivas de maior escala,
como substituicdes, compensacoesamalls além de comprometerem seriamente a confianca

do mercado na marca ou organizacao.

As causas estruturais descapesle qualidade costumam estar associadas a fragilidades nos
sistemas de controlo e a falhas na comunicacéo entre departamentos. Muitas empresas operam
sob intensa pressdo de prazos e produtividade, o que contribui para a falta dos padrdes de
inspecdo. Adi@nalmente, a auséncia de formacdo continua dos operadores, a utilizacdo de
ferramentas de inspecao obsoletas e a falta de integracéo entre engenharia, producéo e qualidade
ampliam a vulnerabilidade do sistema. Alteracoeprdgeto mal comunicadas intensificam

ainda mais os riscos @scapesespecialmente em ambientes de producéo altamente técnicos.
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Scott Blake (2021) ressalta que, em muitos ambientes de producdo de compdsitos, as
inspecdes ainda séo realizadas manualmente, com base em documentacéo fisica e observagéo
visual. Esta abordagem torna o processo extremamente suscetivel a erros hunmardes, alé
limitar o alcance das verificacdes. Como consequéncia, defeitos passam despercebidos nas
fases de inspecéo e s6 sdo descobertos tardiamente, quando o produto ja esta com o cliente,

ampliando os custos associados a ndo qualidade.

Neste contexto, iniciativas alinhadas a Qualidade 4.0 tém sido propostas como solugdo. A
aplicacao de tecnologias como inteligéncia artifici@chine learning visdo computacional
para automatizar inspecdes e identificar defeitos precocemente tem se mostrado promissora.
Exemplo disso é a implementagcédo dessa abordagem na producdo de componentes da Boeing
777X e dos helicopteros Blackhawk, onde sistemas de aérderalta resolucéo e projecdes a
laser substituiram as inspe¢bes manuais. Tais sistemaseperaéntificar falhas em tempo
real, sem interrup¢des no fluxo produtivo, aumentando significativamente a eficacia do controlo
de qualidadeRlake, S., 2021).

Os beneficios destas tecnologias ultrapassam a simples deteccéo de falhas. Elas permitem
actuar diretamente nas causas dssapesimpedindo que ndo conformidades avancem no
processo. Com isso, reduza@ 0s custos com retrabalho, melkegaa rastreabilidade dos
dados de producao e aumeséaa confianca no produto final. Além disso, a automacéo reduz
a dependéncia de intervenctéesnanas e eleva a velocidade e precisdo das insp&tales (

S., 2021).

Um caso exemplar é o da Raytheon Missile Systems (RMS), que promoveu uma
transformacao cultural e tecnolégica com vista a reduc@schpesDe acordo com Martin
Woznica (2012), a empresa implementou um comité de sistema FRACAS (Failure Reporting,
Analysis and Corrective Action System), integrando a analise de falhas em todo o ciclo de vida
do produto, desde a concepcao até o suporte em c&stpaabordagem colaborativa envolveu
todos os departamentos da organizagao e permitiu uma significativa redsigcideitms, bem
como melhorias nos prazos de entrega e aumento da satisfacdo do cliente. Na fase piloto, foi
observada uma eficaz integracdo de dados oriundos de fornecedores, testes de aceitacdo e falhas
posentrega. O sistema evoluiu de uma abordagenammante reactiva para um modelo
preventivo, no qual falhas podem ser antecipadas e mitigadas antes de se tornarem problemas
reais, o que contribuiu para a diminuicéo dos custos de qualidade e a melhoria da confiabilidade

dos produtos.
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Outro exemplo relevante é o programBiIECS, desenvolvido pela Renaissance Services
(2012), o qual oferece uma andlise aprofundada sobre a prevengaalithe escapesos
setores aeroespacial e de defesa. Uma das principais causas identificadas foi a interpretagéo
incorreta, ou mesmo a negligéncia, de requisitos técnicos criticos ao longo da cadeia de
fornecimento. Este problema é agravado pela crescente complexidasistdmas industriais
e pelo elevado grau de terceirizagdo dos processos. O estetimirgue aproximadamente
dois tercos dosscapegstao ligados a processos especiais, como soldagem, tratamento térmico
e brasagem, onde a especificacdo técnica é rigorosa e as inspecfes sdo, por natureza, manuais

e subjectivas.

Inspecdes iniciais, comdrarst Article Inspectior{FAIl), frequentemente falham exatamente
por estas limitagdes humanas, tornasdauma fonte significativa descapesA dimensao
econdmica do problema também é relevante: uma aeronave comercial pode acumular cerca de
700.000 ddlares em custos adicionais por unidade devido a defeisoapesie qualidade,
enquanto no setor militar este valor gira em torno dos 300.000 délares por unidade. O sucesso
do programa-+INCS, com uma reducéo superior a 50% na ocorréncescigpesevidencia
a importancia da ge®b rigorosa dos requisitos técnicos e da adocdo de ferramentas digitais
integradas. A aplicacdo de tais praticas permite reduzir substancialmente os custos da néo
gualidade, melhorar a robustez dos produtos e fortalecer a competitividade das organizacdes
industriais Blake, S., 2021).

2.3.2 Reclamacdes de Clientes

As reclamacdes de clientes séo frequentemente classificadas como falhas externas, ou seja,
defeitos que escapam dos sistemas internos de controlo de qualidade e chegam ao consumidor
final. Tais ocorréncias sdo representacfes diretaguddity escapes constituem uma
componente significativa dos custos de ndo qualidade. Face a este cenario, as empresas
passaram a considerar as reclamacfes como uma fonte critica de informacédo, permitindo
identificar falhas sistémicas e oportunidades de melhoria. Asargatofundada das causas
raiz de cada reclamacédo, quando bem conduzida, possibilita prevenir recorréncias e reduzir
significativamente os custos associados a falhas futuras. Além disso, respostas mais rapidas e
estruturadas as reclamacdes, apoiadas por nlegia® formais de analise de falhas, tém o

potencial de mitigar reincidéncias e gerar economias significativas. Assim, cada reclamacgéo
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tratada eficazmente transforrea numa oportunidade de melhoria continua que fortalece os

sistemas de controlo de qualidade.

Ferramentas como o Controlo Estatistico de Processo (CEP) podem ser adaptadas para
controlar o fluxo de reclamacdes ao longo do tempo, ajudando a detetar tendéncias an6malas.
Uma abordagem sugerida por Chen et al. (2015) propde o uso de gréficos de contrbase
no numero de reclamacdes, como indicador do nivel de satisfacdo do cliente. Estes graficos
permitem ndo apenas acompanhar a evolugéo temporal dos problemas reportados, mas também
identificar aumentos fora do padrao, sinalizando a necessidaaigese corretivas imediatas

antes que os problemas se tornem croénicos.

Uma abordagem complementar baseadatexh mininge andlise de sentimentos foi
apresentada por Leem e Eum (2021), num estudo centrado em servi¢os bancérios digitais. Os
autores analisaram mais de 3.300 comentarios espontaneos de utilizadores sobre uma aplicacao
movel, utilizando algoritmos deachine learningo o mo o fiNai ve Bayeso pa
comentarios em positivos e negativos, assockmsda diferentes dimensdes da qualidade do
servico. Apesar do foco em servicos financeiros, a metodologia léheéata aplicavel a
ambientes industriais como o da Siemens Gamesa, onde a recolha sisterfezitibaddpode
prevenirquality escapes reduzir os custos da nao qualidade. O estudo destacou que 29% das
reclamacdes estavam ligadas a falhas tecnoldgicas e 25% a dificuldades de interacéo,
estabelecendo um paralelo direto caacapescausados por falhas de processo ou
comunicacao. A principal contribuicdo da investigacao reside na proposta de um sistema de
monitorizacdo continua, que permite detectar padrbes de insatisfacdo de forma automatica,

viabilizando intervencdes corretivas idgs, sem a necessidade de inquéritos fxma

A aplicacdo de metodologias estruturadas como o Lean Six Sigma para reducdo de
reclamacdes e custos de ndo qualidade tem sido amplamente validada. Castro e Riedel (2017)
investigaram a eficacia do conceito Manufacturing Excellencaia empresa Evergreen
Packaging, no setor de embalagens de fibra. O programa de melhoria tinha como objetivo
reduzir em 90% as principais reclamacdes e perdas financeiras associadas, utilizando
ferramentas como o diagrama de causa e efeito, os 5 Poryli&l3, EMEA e ciclos DMAL.

Os resultados demonstraram reduc¢des significativas nas reclamacfes em varias unidades fabris,
embora a diminuicdo dos prejuizos financeiros ndo tenha sido estatisticamente significativa,
devido a elevada variabilidade dos dados. Ainda assim, o estogwa®mu o0 potencial da

abordagem Lean Six Sigma em ambientes industriais complexos, evidenciando que a redugéo
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de falhas detetadas pelo cliente tem impacto direto na melhoria da qualidade e da eficiéncia

operacional.

De forma semelhante, Araman e Saleh (2023) conduziram um estudo de caso na empresa
NAPCO, na Palestina, aplicando a metodologia DMAIC ao processo de extrusédo de perfis de
aluminio. Na fase de definicdo do problema, ferramentas como PARETO, SIPOC e analise
historica de defeitos foram utilizadas para identificar a ndo conformidade dimensional critica.

A fase de medicao revelou um sigma level de 2,88, yield de 91,04% e perdas anuais superiores
a 75 mil dolares. Com a andlise de causas, foram identificaddatoites principais, dos quais

mais de 60% estavam associados a fatores humanos. As a¢fes implementadas incluiram
formacdes, revisdo de ferramentas e procedimentos, resultando numa melhoria do sigma level
para 3,57, um indice de aproveitamento de 98,43%ma& reducédo de 82,55% nas perdas
financeiras. Este caso demonstra de forma clara o impacto da abordagem estruturada na reducao
de quality escapes na melhoria da conformidade técnica, especialmente em setores como o

eolico, que requerem elevada preciséoetsional.

A metodologia 8D, por sua vez, tem sido amplamente empregada para resolver reclamacdes
especificas. Skurkova e Prajova (2022) aplicananmuma empresa automovel eslovaca, com
O objetivo de eliminar defeitos ca®argsadldos po
bancos. O estudo seguiu as oito etapas classicas do método 8D, apoiadas por ferramentas como
Pareto, Ishikawa, 5 Porqués e inspecdes visuais. A analise revelou que 97,2% dos defeitos
estavam concentrados numa falha da norma de embalamento¢c@osidtinitiva, envolvendo
0 uso de papel industrial entre os componentes, foi validada por verificacdes sistematicas que
mostraram uma reducdo de defeitos de 110 para apenas 3 ocorréncias em quatro meses. Além
disso, foi padronizada uma nova norma vispata apoiar a detecdo precoce por operadores.
O caso ilustra de forma pratica como a aplicacéo eficaz da metodologia 8D pode prevenir falhas

estruturais e reduzir custos com retrabalho e insatisfacao do cliente.

Por fim, vale sublinhar que a gestéo de reclamacdes néo deve ser encarada como um processo
isolado, mas sim como parte integrante dos sistemas de gestdo da qualidade e da melhoria
continua. Empresas de referéncia internacional incorporam indicadoredameagdes nos
seusdashboardsle qualidade e nos programas de exceléncia operacional, como parte dos seus
projetos DMAIC. Nestes contextos, reclamacfes criticas acionam rotinas formais de
investigacdo, como o processo 8D, com o objetivo de identificar caaza aplicar agdes

corretivas e prevenir reincidéncias. Estes sistemas estruturados permitem ndo apenas eliminar
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defeitos, mas também reduzir custos de ndo qualidade e reforcar a confianca dos clientes nos

produtos e processos da organizagéao.

3. Metodologia

A presente investigacdo tem como objetivo analisar o panorama cientifico atual em torno
dos custos da n«o qualidade (Cost of Poor Qu
Diferentemente de abordagens setoriais, esta revisdo sistematica dadifecsse de forma
transversal em multiplas industrias, em vez de se restringir a um Unico setor (como o eolico).
Para tal, foram consultadas as bases de dados Scopus e Web of Science, cobrindo o periodo de
2014 a 2024.

Utilizarams e o0os ter mos de pesquisa ACost of Poor
aos campos titulo, resumo e palawhave na Scopus e ao campo Topico (titulo, resumo,
palavraschave) no Web of Science. Estes descritores foram escolhidos peserggrem os
conceitos centrais do estudo: COPQ refer@os custos associados a ndo qualidade, enquanto
Aqual ity escapeso designa falhas que escapan
etapas posteriores. Como critérios de incluséo e clagfisccomo artigos de revista, artigos
de conferéncia ou capitulos de livro. Documentos fora desse intervalo temporal ou nao
enquadrados nesses tipos foram excluidos, assim como resultados duplicados entre as bases.
Procedetse ainda a leitura de titulosresumos para assegurar a relevancia dos estudos
incluidos. Por fim, recorrese a ferramenta bibliométrica VOSviewer para analisar a
coocorréncia de palavradave nos documentos selecionados e identificar clusters tematicos,

visualizando assimas principa | i nhas de investiga-«o sobre

A Tabela 1 sintetiza os critérios utilizados na Scopus para a expressdo "Cost of Poor
Quiality". Foram identificados inicialmente 267 documentos. Apos aplicacdo dos critérios de
inclusdo 0 periodo temporal (2012024), tipo de documento (artigos, conferéscie
capitulos)d , foram excluidos 149 documentos, permanecendo 118 para analise. Estes critérios

asseguraram a atualidade, a qualidade cientifica e a pertinéncia dos textos selecionados.
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Tabelali Cr i

t ®r i

os de
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i denti i

fi

ca-«0 e sel

e - «o0

Passos

Total de
Documentos

Excluidos

Critério de Selecdo

1° Localizacao na base d
dados Scopus

267

Article Title, Abstract,
Keywords:
Poor

Qu al

fiCost

2° Tempo

122

145

Foram apenas
selecionados os artigos
publicados nos ultimos
10 anos (20142024)

3° Tipo de documentos

118

Foram apenas
selecionados os
documentos

designados datrticle,
Conference Papers e
Chapter Books

A Tabela 2, referente a Web of Science, apresentou inicialmente 73 documentos. Apos

exclusdo por periodo e tipo de publicacéo, restaram 37 documentos relevantes. Esta base

permitiu aceder a estudos complementares ndo indexados na Scopus, garantindo maior

abrangéncia na revisao.

Tabela2i Cr i t ®r i

os de i

denti fi

ca-«0 e sel

e - «o0

d

Passos

Total de
Documentos

Excluidos

Critério de Selecéo

1° Localizacdo na base d
dados Scopus

73

All fields: fiCost
Qualitybo

2° Tempo

38

35

Foram apenas
selecionados os artigos
publicados nos ultimos
10 anos ( 201401-01)

até (202412-31)

3° Tipo de documentos

37

Foram apenas
selecionados os
documentos
designados dArticle e
Proceeding Papers
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A Tabela 3 descreve os critérios aplicados na Scopus para a pesquisa com o termo "Quality

Escapes"”, um conceito mais recente e menos disseminado na literatura. Foram inicialmente

XV Encontro de Investigadores da Qualidade

encontrados 13 documentos, dos quais 11 foram considerados validos amE&Eoegxaiuipo

de documento e idioma. Esta selecao permitiu captar investigacdes especificas sobre falhas que

Afescapamod aos controlos de qualidade interno
Tabela3i Cr it ®r i os de identifica-«0 e sele-«o
Passos Total de Excluidos Critério de Selecédo
Documentos

1° Localizacao na base d 13 - Article Title, Abstract, Keyword
dados Scopus AQuality

2° Tipo de documentos 12 1 Foram apenas selecionados ¢

documentos designados de

Article, Conference Papers e

Chapter Books
39 |dioma 11 1 Foram apenas selecionados (
documentos em idioma Inglé

A Tabela 4 contempla a pesquisa "Quality Control* AND "Customer Complaints” na
Scopus, resultando em 145 documentos iniciais. ApoOs filtragem temporal e por tipo
documental, foram selecionados 62 artigos. Esta pesquisa teve como objetivo capturar estudos

gue abordassem oguality escapes partir da perspetiva das reclamacfes de cliehtes

consideradas um reflexo direto de falhas externas.

Tabelad4i Cr it ®r i os de identifica-«0 e sele-«o
Passos Total de Excluidos Critério de Selecéo
Documentos
1° Localizacdo na base d 145 - Article Title, Abstract, Keyword
dados Scopus Agual ity c¢
Customer con
2° Tempo 65 80 Foram apenas selecionados (
artigos publicados nos Ultimog
10 anos (20142024)
3° Tipo de documentos 62 3 Foram apenas selecionados (¢
documentos designados de
Article, Conference Papers

Com base nas publicagdes selecionadas, foi realizada uma andlise bibliométrica utilizando a

ferramenta VOSviewer, que permitiu a construgdo de mapas de coocorréncia de-phéargas
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4. Resultados e Discussao

Para compreender a evolucdo do interesse cientifico sobre os Custos de Nao Qualidade
(COPQ), foi realizada uma analise quantitativa da producdo académica ao longo da ultima
década, com base nas principais bases de dados bibliogréaficas internacionasse $¢epof
Science. Esta analise tem como finalidade identificar tendéncias temporais, avaliar a relevancia
crescente do tema e fundamentar a importancia do seu estudo no contexto industrial atual.
Através da observacdo do numero de publicacbes anuaissi&gl perceber como a tematica
tem vindo a ganhar destaque entre investigadores e profissionais da area da qualidade, refletindo

uma maior consciencializacao sobre o impacto econémico das falhas nos processos produtivos.

As Figuras 1 e 2 apresentam a distribuicdo temporal das publicacdes cientificas relacionadas
com o temaCost of Poor QualityCOPQ), respetivamente nas bases Scopus e Web of Science,
ao longo da ultima década (202024). Ambas as figuras evidenciam um crescimento
progressivo do interesse académico sobre os custos da ndo qualidade, com maior incidéncia a
partir de 2018. Na Figa 1, relativa a Scopus, obseis& uma tendéncia de crescimento
consistente, com picos de publicagcdes nos anos de 2019, 2021. &&@28omportamento
pode ser associado a crescente preocupacao das industrias em quantificar perdas financeiras
associadas a ma qualidade, em especial apdés os impactos operacionais provocados pela

pandemia da COVIEL9, que intensificou a necessidade deticdo de custos e eficiéncia.

Documents by year
16
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Copyright © 2024 Elsevier B.V. All rights reserved. Scopus® is a registered trademark of Elsevier B.V.
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Ja na Figura 2, referente a Web of Science,-s@tam padrdo semelhante, embora com
menor volume absoluto de publicacdes. Esta discrepancia € natural, uma vez que a Scopus
possui uma cobertura mais ampla de conferéncias e capitulos de livro. Aindaassilngao
mostra uma maior concentragédo de estudos a partir de 2020, refletindo uma preocupacdo mais
recente e estratégica com os COPQ por parte da comunidade cientifica indexada nesta base.

Web of Science - Publication Years

0
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Figura2iDocument os publicados pPpGosanof iWebr oQué

Ambas as figuras, em conjunto, confirmam a relevancia crescente do tema COPQ no
contexto académico internacional, sustentando a atualidade do presente estudo e validando a

escolha metodolégica da analise bibliografica centrada na ultima década.

A imagem gerada pelo VOSviewer, representada na figura 3, evidencia a centralidade de
termos comdCOPQ cost of poor qualitye cost of qualityrefletindo a énfase da literatura na
analise dos custos associados a ndo qualidade. A presenca de -ghEveasomartificial
intelligence e continual improvemensugere uma ligacdo crescente entre tecnologia e

estratégias de melhoria continua.
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copq

dpmo
apparel industry

Figura 37 Resultado de todos os Clusters na analise do VOSViewer sobre a pesquisa
iCost of Poor Qualityodo na Scopus

Conforme representado na figura 4, o mapa de coocorréncia mostra que ostestnods
poor quality estdo no centro das ligacdes entre conceitos de produtividade industrial e
metodologias de melhoria consix Sigmae lean manufacturingA distribuicdo das palavras
chave revela uma forte integracédo entre praticas de eficiéncia operacional e estratégias para

reducado dos custos de nao qualidade.

overall equipoint effectivenes g  yambreakag@minimisation

sustainalile growth

autofguste:
apparefindustry
invehtary tiinover fatio cost of pger quality pe soxsigma igthadology
& labour ppductivity
e ogg ix 4 vitg oo
dfino
tal piigcucti
b U ean man@lacturing S
bric @eaving

%, VOSviewer I

Figura 4 -Maior Cluster na analise do VOSViewer sobre a pesquiséCost of Poor
Qualityo na fAScopuso
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Apontando a mira para os resultados da pesquisa na web of Science (figura 5),co$ermo
of poor qualitysurge como nucleo central, interligado a conceitos csimigma design
defectse quality managementeforcando a sua importancia na literatura sobre melhoria da
qualidade. Além disso, destasa a presenca de temas emergentes abgep learninge
activity-based costingsugerindo uma tendéncia de modernizacdo nas abordagens de andlise e

controlo dos custos de néo qualidade.

action cost

- quality
eep learning.

Figura 5 -Maior Cluster na analise do VOSViewer sobre a pesquis@Cost of Poor
Qualityo na fAWeb of Scienceo

Na Figura 6, a visualizacdo temporal indica uma ligacéo consistent&SenBigmaquality
managemeng cost of poor qualityevidenciando a continuidade tematica ao longo dos anos.
Observase que o term@uality managementem ganhado maior destaqgue em anos mais
recentes, reforcando o seu papel central na articulacdo entre metodologias de melhoria e

controlo de custos.
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& VOSviewer [

Figura 6 -Maior Cluster na analise do VOSViewer sobre a pesquis@Cost of Poor
Qualityo na fAWeb of Scienceo

A Figura 7 apresenta a evolugcdo temporal das publicacdes indexadas na base de dados

Scopuscomotermd Qu al i t y noEsmpPpde sStdo, resumo e palavtaasve.
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Figura7-Document os publicados por ano AScopu

Ao contrario do que se observa com o t&beat of Poor Qualitya quantidade de estudos
especificamente centrados eumlity escapeé significativamente menor, refletindo o carater

emergente e pouco consolidado deste conceito na literatura cieaisieaaumento pode estar
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relacionado a ampliacdo do debate sobre falhas que escapam aos mecanismos tradicionais de
controlo de qualidade, impulsionado por exigéncias cada vez maiores de rastreabilidade,
fiabilidade e responsabilizacdo em setores como o automovel, aeroespaciafesde

A baixa incidéncia de publica¢cBes até 2020 reforca o entendimento de que gualityo
escape® relativamente novo no vocabulario técrigentifico, sendo muitas vezes abordado
de forma indireta sob outras terminologias, camternal failures customer complaintsu
field defectsA partir do momento em que o termo passa a ser mais utilizado de forma explicita,
observase um interesse crescente da academia e da indUstria em compreender e mitigar esse

tipo de falha.

Assim, a Figura 7 contribui para sustentar a originalidade do presente trabalho, ao justificar
a necessidade de sistematizar o conhecimento disponivel goblity escapes a sua

correlacao direta com os custos de ndo qualidade.

lectrode configurations
flash lamp

aerojet
design for six sigma
[process engineering

aiin manufacturing
budget control
cost of failure quality escape

@ ai application development
tenan

J%, VOSviewer

Figura 8 - Mapa de densidade das palavias have r el ativas a fAQualit
guente = maior frequéncia/relevancia).

A imagem (Figura 8) destaca a forte ligacdo edt@rsign for Six Sigmananufacturing
processe aerospace engineeringvidenciando a aplicacdo de metodologias de qualidade em
contextos industriais avancados. A presenca do tgrrality escapgroximo de temas como
Al in manufacturinge inspectionsugere uma abordagem cada vez mais tecnologica na detegéo

e prevencao de falhas na producéao.
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O mapa temporal (figura 8) revela uma evolucéo tematica desde conceitos tradicionais como
quality assurance design for Six Sigmaté temas mais recentes coquality escape Al in
manufacturing Esta progresséo indica uma transicao do foco em métodos classicos de controlo

da qualidade para abordagens tecnoldgicas mais avancadas baseadas em inteligéncia artificial.

a'-um—'r.mm s
mar‘.&[ur@
dy a,
manufactlifirg process
aerospaceighgineering
acci high pragtion rate
%8 compiiange control
aerospacqgpmmuiTity o al in manufacturing
budgeteontrol inspection
cost of fallure quality escape
ai application development
quality §8urance

%, VOSviewer

Figura 9 - Rede de coocorréncia de palavrashave, colorida por ano de publicacdo (azul
= ~2010, verde = ~2015, amarelo = ~2025).
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Figura 10 - Rede de coocorréncia de palavrashave, colorida por ano de publicacéo
(azul = ~2023, verde = ~2023, amarelo = ~2024).
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Figura 10 O termquality controlsurge como nucleo central de uma rede que integra areas
comocustomer complaintslefectse Six Sigmademonstrando a interligacéo entre controlo da
qualidade, feedback do cliente e metodologias de melhoria continua. A forte presenca de termos
recentes comartificial intelligence data mininge smart manufacturingvidencia a crescente

digitalizacdo e modernizacdo das praticas de gestao da qualidade.

Os mapas de densidade e temporalidade evidenciam a crescente incorporagao de tecnologias
da Industria 4.0, comanachine learning data mining e visdo computacional, como
ferramentashave na prevencéo decapesle qualidade. Estas tecnologias estao a transformar
a abordagem tradicional de controlo da qualidade, promovendo um modelo mais proativo e
preventivo, capaz de antecipar falhas antes que estas afetem o cliente. Outro eixo relevante da
pesquisa foi a andke das relagbes entreaijity controle custaner complaintsA coocorréncia
entre estas duas expressdes demonstra que as reclamacdes de clientes sdo uma fonte essencial
de informacgéo para identificar falhas nos sistemas de controlo interno. A literatura aponta que
metodologias comdext mininge machine learningestdo a ser usadas para classificar e
interpretar automaticamente as reclamacgdes, permitindo identificar padrbes de defeitos e
melhorar continuamente os processos. Além disso, obssevauemergéncia de uma nova
abordagem para gestao da gieadie orientada por dados: a Quality 4.0, que integra tecnologias
digitais, analise comportamentaleztibaclem tempo real para elevar os padrdes de qualidade

e reduzir custos de falha.

Por fim, os resultados da pesquisa revelam que, embora existam abordagens consolidadas
na gestdo da qualidade, as tendéncias mais recentes apontam para uma convergéncia entre
metodologias classicas (como Six Sigma e 8D) e solucdes baseadas em intelitjéinicih
Esta integracdo representa um avanco significativo na capacidade das organizacdes para
prevenir quality escapesreduzir custos de ndo qualidade e aumentar a sua eficiéncia

operacional e vantagem competitiva.

Esta an8lise revelou a centralidade de ter
Aqual ity management o e ficustomer compl aints
comoartificial intelligencee data miningnas praticas de controlo da qualidade. Através desta
metodologia, foi possivel identificar os principais eixos tematicos, a evolucdo temporal dos
tépicos e as tendéncias emergentes na gestdo dos custos da ndo qualidade e preuatigdo de

escapes
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5. Conclusao

A andlise dos Custos da Qualidade e em particular, dos Custos de Ndo Qualidade (COPQ)
evidenciou a importancia critica de conhecer e medir financeiramente os impactos das falhas
na qualidade. Embora os custos de prevencdo e de avaliacdo sejam frequentement
considerados investimentos estratégicos, 0os custos associados a falhas internas e sobretudo
externas, representam perdas significativas que comprometem a competitividade e a
sustentabilidade das organizacdes. A literatura destaca ainda que uma gtateislldestes
custos permanece oculta, o que reforca a necessidade urgente de desenvolver sistemas robustos

de monitorizagéo e andlise.

Neste contexto, oguality escapegmergem como um fenémeno central na compreensao
dos COPQ. Trataree de falhas nos mecanismos de controlo que permitem que produtos ou
servicos ndo conformes cheguem ao cliente final, criando impactos financeiros, operacionais e
reputacionais de elevadaagidade. A sua prevencao exige uma abordagem multifacetada, que
combine o reforgco dos processos de inspecdo com a transformacdo digital da gestdo da
gualidade. Tecnologias associadas a Industria 4.0, como sistemas deowigadacional,
inteligéncia artificial emachine learningdemonstram um elevado potencial para antecipar

defeitos, melhorar a rastreabilidade e reduzir os custos associados as falhas.

Além disso, a adocao de metodologias como Lean, Six Sigma, DMAIC e 8D mossaram
eficazes na resolucéo de ndo conformidades, na mitigac@oady escapes na reducdo dos
COPQ, como evidenciado nos estudos de caso analisados. Estas abordagens contribuem para
uma cultura organizacional orientada por dados, focada na melhoria continua e na obtencéo de

resultados sustentaveis.

Paralelamente, a andlise da literatura cientifica revelou uma evolucdo significativa do
interesse académico sobre o tema dos COPQ ao longo da ultima década, particularmente a partir
de 2018. Esta tendéncia indica uma crescente consciencializacdo solmessidade de
guantificar e reduzir os impactos das falhas na qualidade. A comparacéao entre as bases de dados
Scopus e Web of Science evidéncia algumas diferencas relevantes: a Scopus apresenta uma
maior concentracao de publicacdes e uma trajetéria déenoesgo mais consistente, com picos
notaveis em 2019, 2021 e 2023, enquanto a Web of Science, embora com menor volume,
reforca a diversidade tematica e a abrangéncia interdisciplinar da investigacdo. Estes dados
confirmam a emergéncia do tema como uma jgiaoie nas agendas de investigacao cientifica

e pratica industrial.
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Em sintese, os resultados demonstram que a reducéo dos custos de ndo qualidade exige uma
abordagem integrada, sustentada por conhecimento técnico, envolvimento das equipas,
capacidade analitica e uso estratégico de tecnologias emergentes. S6 assimssala pos
aumentar a fiabilidade dos processos, melhorar a satisfacdo do cliente e reforgcar a posicao

competitiva das organiza¢gées num ambiente industrial cada vez mais exigente.
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Resumo:

A avaliacdo da maturidade constitui uma ferramenta metodologica relevante para
diagnosticar o grau de desenvolvimento organizacional e institucional. No contexto
da Governanca Inteligente, esta abordagem permite avaliar a capacidade dos
municipios para proover praticas participativas, transparentes e orientadas por
dados. O artigo apresenta uma reviséo sistematica da literatura com o objetivo de
identificar modelos de avaliacdo de maturidade aplicAveis ao dominio da
Governanca em territérios inteligentes.

A revisao seguiu o protocolo PICOC, tendo sido operacionalizada com recurso a
plataforma Parsifal. A pesquisa incidiu nas bases de dados Scopus, ScienceDirect e
IEEE Xplore, abrangendo publicacdes entre 2017 e 2024. Foram aplicados critérios
de inclusdo excluséo, tendo sido inicialmente identificados 411 artigos, dos quais
11 foram selecionados para analise aprofundada.

Os resultados mostram que, embora exista uma diversidade de abordagens a
modelos de maturidadé i ncl ui ndo Anframeworkso tecnol
organizacionais, nenhum se baseia diretamente nos indicadores das normas 1SO
37120:2018 ou ISO 37122:2019, nemnieonpla de forma estruturada o dominio

da Governanca. Adicionalmente, a maioria dos modelos ndo apresenta mecanismos
de mensurabilidade ou escalas aplicaveis ao contexto Municipal.

Esta andlise permite concluir que os modelos identificados ndo respondem
plenamente aos critérios definidos, o que evidencia uma lacuna na literatura
cientifica sobre avaliagdo da maturidade da Governanca em cidades inteligentes.

Palavraschave: Governanca Inteligente; Modelos de Maturidade; Revis&o
Sistematica; 1SO 37120 e ISO 37122
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Abstract:

Maturity assessment is a relevant methodological tool for diagnosing the degree of
organisational and institutional development. In the context of Smart Governance,
this approach allows for assessing the capacity of municipalities to promote
participatory, transparent and dathiven practices. This article presents a
systematic review of the literature with the aim of identifying maturity assessment
models applicable to the field of governance in smart territories.

The review followed the PICOC protocol and was operationalised using the Parsifal
platform. The research focused on the Scopus, ScienceDirect and IEEE Xplore
databases, covering publications between 2017 and 2024. Inclusion and exclusion
criteria were apj¢d, and 411 articles were initially identified, of which 11 were
selected for irdepth analysis.

The results show that, although there is a diversity of approaches to maturity models
0 including technological frameworks and organisational moéelsione are
directly based on the indicators of ISO 37120:2018 or ISO 37122:2019 standards,
nor do they addss the field of governance in a structured manner. In addition, most
models do not present measurability mechanisms or scales applicable to the
municipal context.

This analysis leads to the conclusion that the models identified do not fully meet
the defined criteria, which highlights a gap in the scientific literature on the
assessment of governance maturity in smart cities.

Keywords: Smart Governance; Maturity Models; Systematic Review; 1ISO 37120
and ISO 37122

1. Introducao

Nas ultimas décadas, os desafios colocados as cidades e territérios exigem uma
transformacao estrutural das formas de governacao, impulsionada por processos de inovacao,
digitalizacdo e participacdo cidada. Neste contexto, emerge o conceito de Governanca
Inteligente entendido como a capacidade dos governos locais de integrar tecnologias da
informacdo, dados e mecanismos participativos no processo decisério, promovendo
simultaneamente transparéncia, eficacia e responsabilidade publica (Scholl & Alawa@hi, 20
Gil-Garcia et al., 2018).

A avaliacdo da maturidade institucional, inspirada em modelos como o Capability Maturity
Model Integration (CMMI), tem sido adotada em diversos dominios para aferir o grau de
desenvolvimento de processos e organizacdes, incluindo a esfera publica (BaulkoéB).

Esta abordagem permite diagnosticar o estado atual de um sistema ou entidade, identificar

lacunas e orientar estratégias de melhoria continua, com base em escalas estruturadas e critérios
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objetivos. Contudo, apesar da sua relevancia, a aplicacdo de modelos de maturidade a

governanca local inteligente ainda € incipiente e pouco sistematizada na literatura cientifica.

A crescente importancia da normalizag&o internaciometheadamente através das normas
ISO 37120:2018 (indicadores de servicos urbanos e qualidade de vida) e ISO 37122:2019
(indicadores de cidades inteligentes), oferece uma base objetiva e comparavel para monitorizar
o desempenho municipal em multiplas dinfess No entanto, poucos estudos utilizam estas
normas como base para estruturar modelos de avaliagdo da maturidade da governanca, deixando
um vazio metodolégico e operativo que compromete o desenvoltdnde ferramentas

eficazes e aplicaveis ao contexto municipal.

Neste enquadramento, 0 presente artigo tem como objetivo apresentar os resultados de uma
revisdo sistematica da literatura com vista a identificacdo de modelos de avaliacdo de
maturidade aplicaveis a Governanca Inteligente, especialmente no contextoitdeoser
inteligentes. O foco incide na analise de propostas que integram mecanismos de
mensurabilidade, escalas evolutivas e possibilidade de adaptacéo a realidades locais, com o

intuito de mapear o estado da arte e fundamentar o desenvolvimento desrddeds.

Este artigo enquadise com o0s objetivos da Estratégia Nacional de Territorios Inteligentes
(ENTI), promovida pela Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA), ao procurar
identificar mecanismos de avaliacdo da maturidade da Governanca Inteligente que sejam

baseados em dados, normalizados e aplicaveis a realidade municipal portuguesa.

2. Metodologia

A presente investigacdo adotou uma revisdo sistematica da litecatara objetivo de
identificar e analisar modelos de avaliacdo de maturidade aplicaveis ao dominio da Governanca
Inteligente, particularmente em contextos de territérios inteligentes. Esta abordagem
metodoldgica permite sintetizar a producao cientificaenxie de forma estruturada e rigorosa,

contribuindo para a identificacao de lacunas e tendéncias.

O protocolo seguido basese na metodologia PICOC (Population, Intervention,
Comparison, Outcome, Context), frequentemente utilizada em revisGes sistematicas no
dominio das ciéncias sociais e computacionais (Kitchenham & Charters, 2007). A questédo de
investigacao formulada foifi Quai s o0os model os de avalia-«0 ¢

podem ser aplicados ao dom2nio da Governan-a
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A pesquisa foi realizada com o apoio da plataforma Parsifal, que permitiu gerir de forma
estruturada as etapas de definicdo da questéo, selecdo de fontes, aplicacao de critérios e andlise
dos dados. As bases de dados selecionadas foram: SSomeeDirece IEEE Xplore pela
sua relevancia e cobertura internacional em estudos de gestéo, tecnologia e politicas publicas.
O intervalo temporal definido foi de 2017 a 2024

A estratégia de pesquisa foi desenhada para maximizar a abrangéncia dos resultados,
utilizando fstringso b,iddacandg com ®s cfitérios dé inclyddsd s e
previamente definidos. A titulo de exemplo, as expressdes aplicadas foram:

("maturity model” OR "maturity assessment” OR "modelo de maturidade™) AND ("smart
governance" OR "governanca inteligente”) AND ("municipality” OR "municipio” OR "local
government”). As strings foram ajustadas em funcédo das op¢des de cada base, reggeitando

suas estruturas de indexacdo e operadores booleanos.

Foram definidos os seguintes critérios de incluséo: (a) artigos cientificos revistos por pares;
(b) publicados entre 2017 e 2024; (c) redigidos em portugués ou inglés; (d) com abordagem
explicita a modelos de avaliacdo de maturidade; (e) aplicaveis atosntle governanca

publica, digital ou inteligente.

Como critérios de exclusédo, eliminarme (a) Documentos incompletos; (b) Estudos
exclusivamente tedricos sem proposta metodolégica aplicavel; (c) Trabalhos focados em

realidades exclusivamente empresariais ou fora do contexto municipal.

A pesquisa devolveu um total de 460 artjglss quais 53 foram selecionados para leitura
integral Apés aplicacéo dos critérios de elegibilidade, foram considerados 11 artigos relevantes
para analise aprofundada. A extracdo dos dados foi feita com base numa grelha desenvolvida
especificamente para o estudo, contendo campos como: titulo, autores,/i@wdeionta

apresentada, contributos relevantes, limitacfes e conclusoes.

3. Resultados e Discussao

A analise dos 11 artigos selecionados permitiu identificar diferentes abordagens a avaliagéo
da maturidade em contextos de governanca inteligente, cidades digitais e administracéo publica.
A maioria dos estudos centsa em frameworks tecnoldgicas, modelwganizacionais

adaptados ou propostas metodoldgicas hibridas. No entanto, ebsame auséncia quase

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025 140



Livro de Atas XV Encontro de Investigadores da Qualidade

total de modelos especificamente aplicados ao dominio da Governanca Inteligente em contexto
municipal e muito menos com base em indicadores normalizados como os das normas I1SO
37120 e ISO 37122

A Tabela 1 apresenta uma sintese dos artigos analisados, organizada segundo sete campos

principais: titulo, autor(es), modelo/ferramenta mencionada, notas relevantes, limitacdes face

ao presente estudo, e principais conclusoes.

T

Tabela 17 Sintese dos Artigos Analisados na Revisdo Sistematica

1 | Smart City | Ghazinoory| Modelo Integra Nao Sintese Uutil,
Maturity et al. (2022)| multidimensional| diferentes aplicavel mas
Models perspetivas diretamente| conceptual

tedricas a
municipios

2 | Smart Ruijer et al. | Toolbox modularf Componentes | Sem Base
Governance | (2022) operacionais dg hierarquia | conceitual
Toolbox governanca de aplicavel

inteligente maturidade

3 | Review of Sharifi Comparacédo de | Avalia vérias Sem Reflete
Assessment | (2019) ferramentas abordagens proposta lacunas
Tools existentes pratica metodolbgicag

4 | Maturity in Firmanyah | Modelocom 5 | Aplicadoa 10 | Foco Exemplo
Indonesian | etal. (2019)| niveis cidades geogréfico | funcional util
Cities restrito

5 | Data Harwanto | Modelo de Critérios Aplicacdo | Transponivel
Governance | & governanca de | objetivos por institucional | com
Maturity Hidayanto | dados niveis especifica | adaptacbes

(2018)

6 | Sustainable | Ahvenniemi| Comparacéo Contrasta Sem escala| Contributo
vs. Smart et al. (2017)| conceptual sustentabilidadq de tedrico
Cities e inteligéncia | maturidade | relevante

7 | SLRon Aljowder et | Revisdo de Mapeia Sem Justifica
Maturity al. (2021) modelos tendéncias e proposta novos
Models lacunas prépria modelos

8 | Maturity in Anschiitz et| Modelo adaptadd Para Validacdo | Aplicavel a
Small Cities | al. (2022) municipios de | limitada realidades

pequena/média similares
dimenséao

9 | Smart Sharifi & Taxonomia de | Relacionacom| Sem Alinhamento
Indicator Allam indicadores sustentabilidad¢ modelo conceptual
Taxonomy (2020) operacional | util

10 | Governance | Ependi et | Avaliacdo com | Focoem Perspetiva | Necessidade
& al. (2020) | foco em cidades genérica de critérios
Sustainability governanca sustentaveis claros

11 | Citizen Bastardo et | Revisdo Avaliacdo da | Sem Relevante
Participation | al. (2023) | sistematica usabilidade estrutura de| para dimensaq
in participativa maturidade | participativa
Governance
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Verifica-se que a maior parte dos modelos identificados apresenta uma estrutura teorica
robusta, mas carece de mecanismos de mensurabilidade olgjstizias evolutivas explicitas
ou critério de aplicabilidade municipal. Muitos modelos estéo orientados para a avaliacao de
sistemas tecnoldgicos ou de gestdo de inovacgdo, sendo raros os que abordam de forma direta a
Governanga Inteligente enquanto dimenesitruturante dos territorios inteligentes.

Adicionalmente, é notéria a inexisténcia de integracdo com normas internacionais de
indicadorescomo a ISO 37120u alSO 371220 que compromete a sua comparabilidade e
padronizacdo. Esta lacuna reforca a necessidade de constru¢cdo de modelos proprios, com
escalas de maturidade claras, criteriosamente fundamentadas e operacionalizaveis no contexto

portugués.

Os resultados da revisdo confirmam, assim, a existéncia de um espaco metodoldgico e
cientifico relevante para a proposta de um modelo de avaliacdo da maturidade da Governanca
Inteligente que seja mensuravel, comparavel e adaptavel a realidade local igsiosun

4. Conclusao

A revisdo sistematica da literatura realizada neste estudo permitiu identificar e analisar 11
artigos cientificos que propdem modelos de avaliacdo de maturidade com potencial
aplicabilidade ao dominio da Governanca Inteligente. Os resultados revelam cuma la
evidente na literatura cientifica no que diz respeito a modelos especificos para contextos

municipais, com base em indicadores normalizados e metodologias mensuraveis

Verificou-se que a maioria dos modelos identificados estd ancorada em frameworks
tecnoldgicas, abordagens organizacionais genéricas ou propostas setoriais, frequentemente
desenhadas para ambientes corporativos ou sistemas digitais, mas sem aplicacdo direta
contexto da administracdo local. Além disso, nenhum dos modelos analisados se baseia
explicitamente nas normas ISO 37120 ou ISO 3/742Rie compromete a sua comparabilidade

e 0 alinhamento com padrbes reconhecidos.

Estes resultados reforcam a necessidade de desenvolver um modelo de avaliacdo da
maturidade da Governanca Inteligeattaptado a realidade dos municipios, estruturado com
base em escalas evolutivas, fundamentado em indicadores normalizados e operacionalizavel

em contextos diversos. O estudo oferece, assim, uma base tedrica e critica sélida para futuras
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investigacOes e aplicagBes préticas, contribuindo para o avanco metodoldgico da avaliagcdo da

inteligéncia institucional em territorios inteligentes.

A auséncia de modelos ancorados nas normas ISO, aplicaveis ao contexto portugués, reforca
a urgéncia de desenvolvimento de ferramentas alinhadas com os principios da Estratégia
Nacional de Territorios Inteligentes (ENTI), especialmente no que diz respgdeernanca
orientada por dados, a comparabilidade intermunicipal e a prestacdo de contas.
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Resumo:

A procura pela qualidade como instrumento de melhoria continua de bens e servigos
temse intensificado, face a crescente exigéncia dos consumidores. No entanto, a
gualidade, embora associada a exceléncia, € uma construcdo subjetiva, sobretudo
nos servicos;uja avaliacdo depende da percecao individual e da variabilidade entre
prestadores. No setor publico, especialmente na saude, a qualidade tem ganho
relevancia. A avaliacao da satisfacdo dos utentes constitui um mecanismo crucial
para a otimizac&o dos sews, permitindo reduzir custos e antecipar necessidades.
Neste contexto, realizese um estudo com base no modelo SERVPERF, aplicado

a quatro unidades do Hospital Infante D. Pedro (Consultas Externas Bloco 7, Bloco
6/8, Imagiologia e Zona +), integradas®ervico de Gestado de Doentes. O objetivo

foi aferir a percecdo dos utentes relativamente ao atendimento administrativo,
mediante 449 questionarios. Os resultados evidenciam niveis satisfatorios de
gual i dade percebi da, combdé¢éstdaged , pass

precis«o e pontualidade do atendi ment o.

respostao registou menor desempenho,
celeridade, eficiéncia e disponibilidade. Estes dados reforcam a importancia de
praticas regulares de monitorizacdo da qualidade, contribuindo para a melhoria
continua dos servicos administrativos em saude e o alinhamento com as
expectativas dos utentes.

Palavraschave: Qualidade dos Servicos, Saude, SERVPERF, Servicos
Administrativos

Abstract:

The pursuit of quality as a tool for the continuous improvement of goods and
services has intensified, driven by increasing consumer expectations. However,
while widely associated with excellence, quality remains a subjective construct,
particularly in sevices, where evaluation depends on individual perception and
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provider variability. In the public sector, especially in healthcare, quality has gained

growing relevance. Assessing user satisfaction is a crucial mechanism for
optimising services, enabling cost reduction and anticipation of emerging needs. In

this conéext, a study was conducted based on the SERVPERF model, applied to four

units of the Hospital Infante D. Pedro (Outpatient Clinics Block 7, Block 6/8,

Imaging and Zona +), all part of the Patient Management Service. The objective

was t o ass egtions of awminstéativep serviae equality, using 449
guestionnaires. The results indicate generally high levels of perceived quality,
particularly in the Areliabilityo di mensi
service. However , imensien sliowee doper pesformaece,e s s 0 d
highlighting a need for improvement in speed, efficiency, and availability. These

findings reinforce the importance of regular quality monitoring practices,
contributing to the continuous improvement of administrativdtiesae services

and ensuring alignment with usersd expect e

Keywords: Service Quality, Healthcare, SERVPERF, Administrative Services

1. Introducao

Cada vez mais frequentemente a qualidadsada como uma ferramenta para obter mais
eficiéncia eperformance tanto no setor dos bens como no dos sesviA qualidade € um
conceito multifacetado, universalmente dificil de definir, subjetivo e dependente do contexto.
Quando aplicado aos servicos, caracterizados pela sua imaterialidade e limitacdo de espaco e
tempo, tornese ainda mais dificil defido (Pinto & Ribeiro, 2006; Walsh, 1991)

A procura por qualidade é antiga e incessante. Globalmente, a competitividade entre
prestadores de bens e servicos é fortissima, e a qualidade dos servicos prestados € vista cada
vez mais como um elemento diferenciador, tornesele@ssencial para a sobrévicia e
viabilidade a longo prazo de uma empresa, uma vez que reduz custos, aumenta a produtividade,

fideliza consumidores e origina divulgfa entre ele¢Carrillat et al., 2007)

O mesmo se aplica a Administéa Piblica (AP) e ao setor da@e. Nas ultimas décadas
anos, com as tendéncias da @esta Qualidade Total (GQT) e da Nova Gestéo Publica (NGP),
cresceu o nivel de preocupacdo com a qualidade e satisfacdo dos servicos publicos, em parte
associada a ideia de que uma AP dotada de cdstices como eficiéncia, rapidez e
transparéncia capacita oipaconomicamente e cria atratividade. Nao obstante, realizar uma

avaliecéo justa e correta destes sepgé um processo complexLoffer, 2002)

No que concerne ao setor da Sawde, servi - o:¢
insatisfacdo dos utentes, profissionais de salde e a um aumento generalizado de custos,

geralmente associados a fatores financeiros e sociais, que impactam profundgresiggo
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de cuidados de @de. Mudancas de Governos, lideranca e ideais norteadores impactam o

servico prestado, e consequentemente a sua qua(gdéo et al., 2008)

Considerando este contexto, manifestamperativo criar, aplicar e apegear ferramentas
gue permitam avaliar a qualidade, pois estas desempenham um papel fulcral nas;oeganiza
As organizacdes cabe o papel de adgsaintegrdas e desenvolvias, consoante as suas

necessidades, tendo como principio norteador a melhoria continua.

Neste ambito, surgiu a oportunidade de desenvolver uma ferramenta para avaliagéosatisfa
dos utentes do Hospital Infante D. Pedro, atualmente integrado na Unidade Local de Saude da
Regido de Aveiro. Esta ferramenta foi aplicada nos@sdbrangidos pelo Se¢oi de Geso
de Doentes (SDG), nomeadamente nas Consultas Externas (CE), Bloco 7 e Bloco 6/8,
Imagiologia e Zona +. Este trabalho surgiu de uma necessidade direta e sugeridappelo pr
servico, que padecia da inex@atia de tal ferramenta.

2. Métodos

A ferramenta para avaliasatisf&do dos utentes do Hospital Infante D. Pedlativamente
ao atendimento hospitalar foi desenvolvida com base no modelo SERVPERF, de Cronin e
Taylor (1992), adaptada ao contexto hospitaltio ambito deste estudo, a metodologia
selecionada foi a quantitativa, tendo em consideracao que se pretendia abranger uma amostra
suficientemente representativa da popédaem estudo.Procurouse avaliar a satisfd dos
utentes num cagmico e espdféico - o Hospital Infante D Pedro, tratande de um estudo de
caso. No que concerne ao método de recolha desdagtouse pela construcéo e aplicacdo de
um inquérito por questionario, dividido em quatro versdes diferentes devido as especificidades
de cada local de estudo. Os inquéritos eram realizados em formato digital, reeserandaso
do Microsoft Forms Este encontravee dividido em duas partes:caracterizedo
sociodemogifica do inquirido e questfes segundo o instrumento SERVPERF, no qual se
pretendia que os utentes classificassem uma série de afirma¢des usando uma lekeata de
de 1 a 7. No final, existia uma quiEsstle resposta aberta que pretendia a recolha déepiai
sugedbes de melhoria. Independentemente da regtizdo inquérito numa plataforma online,
0 consentimento informado e a sua consequente assinatura foi sempre solicitada em papel. O

tratamento de dados foi realizado no Excel. Foram recolhidos hd48tanquéritos.
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3. Resultados

A andlise dos dados recolhidos mostra que, de uma forma geral, os utentes ersm®ntram
bastante satisfeitos com o atendimento hospitalar, sendo que todas as dimensdes avaliadas
obt °m m®di as acima de 5 (numa esc @llerdteadse 1 a
aspetos fisicos e visuais do hospital é a que necessita de maiores melhorias. A aparéncia importa
para os utentes, e isso é observavel quando se comparam os dados desta dimenséo entre todos
os locais de estudo face a Zona +, local que pass@mteecente por um processo de
requalificacdo. Denotae que existe confianga por parte dos utentes nos servigos prestados,
sendo a dimens«o fAconfiabilidaded a registar
€ prestado em periodos aceitaveis, stexirestabilidade, atencéo e procura em esclarecer todas
as d¥%vidas dos wutentes. N«o obstante, a dim
parametros como eficiéncia do atendimento, informacdo da conclusdo do atendimento e
prestabilidade na resolugdle duvidas ou problemas, sdo alguns elementos que podem ser

melhorados.

4. Conclusoes

Um dos objetivos do estudo era a apresentacdo de sugestdes de melhoria. Algumas
necessidades de melhoria foram transversalmente observadas em todos os locais de estudo,
nomeadamente a necessidade de melhoria do atendimento telefoniselesde.Sugeriuse
também criar uma seccao BAQ i Frequently Asked Questiomsline, o alargamento dos
horarios dos balcdes de atendimento e melhorias nas orientagdes disponibilizadas aos utentes
relativamente a localizagdo dos servigesvez & Silva, 2010, (p. 4Hfirmam que o utente &

o A(é) ponto nuclear quando se discute qual.
da sua perspetiva na avaliacao dos cuidados prestados. No entanto, reconhecer essa centralidade
implica compreender que a avaliacdo da quadiddms servicos ndo se restringe ao impacto

direto sobre cada utente individual, mas influencia todo o sistema. Como sySosa,

2010) assegurar cuidados com qualidade, a baixo custo e em tempo 0til é essencial para manter

a sustentabilidade do sistema de salde a longo grazibjetivo que depende de uma

abordagem integrada e centrada no utente.
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Resumo:

Introducédo: O Enfarte Agudo do Miocéardio (EAM) € uma problematica de saude
publica. A demora média (DM) é uma importante medida de eficiéncia do uso dos
recursos hospitalares, podendo a sua reducao melhorar o desempenho hospitalar.
Objetivo: Investigar a DM e avaliar a eficiéncia do tratamento dos doentes com
EAM, através deste indicador.

Metodologia: Estudo observacional, analitico e transversal, que incluiu doentes
com diagnostico principal ICRO-CM [I121x e 122x] que receberam alta de
hospitais publicos portugueses, em 2018. Utiligewa estatistica ndo paramétrica
para estudar a assac#éo entre variaveis, seguida da regresséao linear multivariada
para estimar a DM esperada.

Resultados e Discussdo: Houve 9617 altas das quais 93,4% foram para domicilio.
A DM foi de 7,80 dias. A idade mais avancada, o maior numero de diagndsticos
adicionais, o maior nivel de gravidade e o menor quartil de volume hospitalar
estiveram significati@amente associados ao aumento da DM. O modelo de regresséo
linear € estatisticamente significativo e tem capacidade preditiva de 25% (R2=0,25;
p<0,00). A DM esperada foi de 6,23 dias.

Conclusdes: Os hospitais portugueses apresentam uma elevada frequéncia de altas
para domicilio e uma DM superior face a estudos internacionais, podendo
beneficiar do encaminhamento dos doentes para cuidados domiciliarios ou outras
instituicdes. Quando padsel, redirecionar doentes do quartil de menor volume
hospitalar para o de maior volume podera ser outra estratégia de reduzir a DM.

Palavraschave: Demora Média, Enfarte Agudo do Miocéardio, Eficiéncia,
Fatores Preditivos

Abstract:

Introduction: Acute Myocardial Infarction (AMI) is a public health problem. The
length of stay (LOS) is an important measure of efficiency in the use of hospital
resources, and this reduction can improve hospital performance.

Objective: Investigate LOS and evaluate treatment efficiency of patients with AMI,
through this indicator.
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Methodology: Observational, analytical and crssstional study, which included
patients with a primary diagnosis of ICID-CM [I21x and 122x] who were
discharged from Portuguese public hospitals, in 2018.-pdwametric statistics

were used to study thessociation between variables followed by. Multivariate
linear regression used to create a model that could predict the LOS.

Results and Discussion: There were 9617 discharges, of which 93.4% were home
discharged. The LOS was 7.80 days. Older age, greater number of additional
diagnoses, higher severity level, and lower hospital volume quartile were
significantly associated witlLOS increase. The linear regression model is
statistically significant and has a predictive capacity of 25% (R2=0.25; p<0.00).
The expected LOS was 6.23 days.

Conclusions: Portuguese hospitals have a high frequency of home discharges and a
higher LOS when compared to international studies, and could benefit from
referring patients to home care or other institutions. When possible, redirecting
patients from thedwest hospital volume quartile to the highest volume quartile
may be another strategy to reduce LOS.

Keywords: Acute Myocardial Infarction, Efficiency, Length of Stay, Predictive
Factors

1. Enquadramento

As doencas do aparelho circulatério mantém uma elevada incidéncia e séo a principal causa
de morte, em Portugal. No ano de 2019, estas foram responsaveis por 29,9% do total de 6bitos,
0 que representou um aumento de 2,1% face a @BE 2021) Neste grupo de doencas
destacaranse 0s Obitos causados pela doenca isquémica cardiaca, tendo o EAM representado
60% do total de mortes por doenca card(éd&, 2021)

A DM é uma importante medida de eficiéncia do uso dos recursos hospitalares sendo, por
conseguinte, um proxy do consumo de recursos (Magalhédes et al., 2016). As atuais pressdes
financeiras sentidas nos hospitais tendem a impulsionar a reducdo dos diasndenento,
uma vez que esta reducdo pode representar um uso mais eficiente dos (Eoursdsal.,

2016; OCDE, 2019)

Porém, quando analisamos a eficiéncia de uma instituicdo de salude, importa ter em atencao
gue as proprias caracteristicas dos doentes podem influenciar os indicadores de resultados,
sendo necessario procegerao ajustamento pelo ris@@osta & Lopes, 2015)

Vérios autores identificaram variaveis ndo modificaveis que aumentam a DM como a idade
(Chu et al., 2022; Zolbanin et al., 202@)sexo feminingJang et al., 2020; Wasfy et al., 2018)
as comorbilidade@Viagalhées et al., 201,@ntre outros.

Existem também fatores modificaveis que influenciam a DM. Dentro destes destacam

acesso a cuidados de longa dura@aessen et al., 2013 destino apds al@iessen et al.,
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2013; Zheng et al., 2017xn tipologia do hospital e suas caracteristidasef al., 201%
Velagapudi et al., 2018)

A literatura menciona também que o volume de producdo pode apresentar uma correlacéo
com os indicadores de desempenho e qualiflasdear, Fleischut, & Regan, 2013)

A maioria dos estudos encontrados na literatura analisa a relagéo entre o volume de producéo
e a mortalidade, sendo unanime que maior volume esta associado a menor mortalidade
(Bolczek, Nimptsch, & Mansky, 2019; Chou, Hwang & Tung, 2021; Kim et al. 2016; Oh &
Song 2021)Tal levouBolczek, Nimptsch and Mansky (201®)oncluir que, por questbes de
gualidade dos cuidados e eficiéncia econémica, os cuidados aos doentes com EAM podem ser
melhorados se forem alocados a hospitais com maior volume.

No entanto, no que diz respeito a relacdo entre o volume de producédo e a duragdo do
internamento, encontrarase estudos contraditorios. Alguns autores afirmam no seu estudo
gue os hospitais de alto volume estdo associados a uma duracdo do internansecuotanai
(Varadarajulu et al., 2006putros referem que os hospitais de baixo, médio e alto volume
apresentam uma duracao do internamento semelhante ¢Atrerbiach et al., 201@) a autores
gue mencionam que os hospitais de médio volume séo os que apresentam menor duracdo do
internamentdNi et al., 2019)

Segundd.angabeer, Kim, and Helton (201 &sguidelinessobre cuidados cardiovasculares
sugerem que as organiza¢cdes com alto volume produzem melhores resultados para os doentes,
ainda assim, ha descobertas contraditorias.

Da andlise da literatura realizada, verifsmaque néo existe um consenso uniforme entre os
estudos, no que concerne a relagdo entre o volume a diminuicdo da duracdo do internamento.
No entanto, o aumento do volume tende a melhorar os resultados cligas, podera
conduzir a reducao dos dias de internamento.

A analise dos dados é essencial para que os gestores detenham informacéo e possam tomar
decisbes baseadas na evidéncia, com o intuito de melhorar o desempenho das instituicées
(Ivankovic et al., 2020; Zolbanin et al., 202@utra maisvalia para a gestao € que esta analise
possibilita dbenchmarkinglvankovic et al., 2020)A monitorizacdo metodica da atividade das
instituicbes de saude através de sistemas de informacdo possibilita ainda o aumento da
efetividade e da qualidade, para além de permatccauntabilityface aos resultados obtidos
(Meltzer & Weintraub, 2020; Sousa et al., 2008)

O primeiro passo que importa para medir a eficiéncia é trabalhar os dados de desempenho.

Medir a duracao do internamento e os custos de uma condi¢&o ou tratamento ajuda a entender
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0 qudao eficiente os hospitais sdo uns em relagédo aos outros, possibilitaadchmarking
(Lorenzoni & Marino, 2017; Zolbanin et al., 2022)

Segunddarbini et al. (2014)os modelos preditivos assumem grande importancia no apoio
a gestdo e a tomada de decisdo. Farkarni, Thangam, and Amin (2021)s modelos
preditivos da DM sdo uma maiglia na criacdo de valor para os doentes com patologia
cardiaca, uma vez que auxiliam no planeamento de melhores cuidados e podem contribuir para
0 ajustamento dos modelos de financiamento.

A identificacdo de fatores preditivos controlaveis associados ao aumento da duracdo do
internamento, apos procedimentos cardiacos, permite delinear estratégias para os modificar e
tomar decisdes que possibilitem a reducdo dos dias de internamento. Talapsale pelo
encaminhamento adequado do doente, 0 que permitird reduzir os custos hospitalares
(Mirbolouk et al., 202Q)

2. Objetivo

Avaliar a eficiéncia do tratamento dos doentes com EAM nos hospitais publicos portugueses,

com base na DM.

3. Metodologia

Estudo observacional, analitico e transversal, que incluiu doentes com diagnadstico principal
de enfarte agudo do miocardio (cédigos HDIBCM: 121x e 122x) com alta de 40 hospitais
publicos portugueses, em 2018, constantes na Base de Dados de Morbitigipidiea.

Utilizou-se a estatistica ndo paramétrica para estudar a associacdo entre os dias de
internamento e as variaveis independentes (sexo, idade, numero de diagndsticos adicionais,
GDH, nivel de severidade, destino apds alta e quartil do volume hospitalagressao linear
multivariada foi utilizada para estimar a duracdo de internamento esperada por episédio.

Comparouse o numero de dias de internamento observados e esperados, para cada hospital.

4. Resultados

Houve 9617 altas, das quais 68,2% foram do sexo masculino, a idade média foi de 68 anos

(x13,66). 93,4% dos destinos de alta foi para o domicilio.
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A DM foi de 7,80 dias (+£8,39). J& a DM por hospital oscilou entre 6,38 dias e 13,95 dias.
No que diz respeito & DM por quartil do volume de producéo, o 1° quartil apresentou uma DM
de 10,24 dias, o 2° de 7,46 dias, o 3° de 8,03 dias e 0 4° de 5,59 dias.

A idade mais avancada (0,005; 1C95%: 0;00206), o maior niumero de diagndsticos
adicionais (0,034; I1C95%: 0,031,038), o maior nivel de gravidade (0,200; 1C95%: 0,181
0,220) e o menor quartil de volume de producd®@45); IC95%: {0,061}(0,030)) esveram
significativamente associados ao aumento dos dias de internamento.

A DM esperada foi de 6,23 dias (£3,19). Ao analisar a diferenca entre a DM observada e
espera, por quartil do volume de producéo, verifiseuque o 1° quartil apresentou uma
diferenca de 3,02 dias, 0 2° de 1,04 dias, o 3° de 1,66 dias e 0 4° de 1,60 dias.

A diferenca da DM observada e esperada foi de 1,57 dias.

Os principais resultados encontramdescritos na tabela 1.

A DM observada e esperada, por cada hospital, e a sua diferenca ensentepnesentadas

no grafico 1.
Tabela 17 Resumo dos resultados estatisticos
) - Coeficientes
Estatistica descritiva
%
Variacao
N=9617 dias_ int.
o B Beta p IC 95,0% por
Freq. % | Média DM rridE e chl
variavel
ind.
(0,004} .
Idade 68,04 0,005 0,087 | 0,000 (0,006) 0,46%
Severidade (0,181} 0
_APR31 0,200 0,239 | 0,000 (0,220) 22,18%
Diag. (0,031} 0
adicionais 7,04 0,034 0,223 | 0,000 (0,038) 3,50%
1°=4,1 1°=10,24
i 2°=9,1 2°=7.46 -0,061
Quartis -0,045 | -0,055 | 0,000 ( ) -4,41%
producdo | 30=29 3 3°=8,03 (-0,030)
4°=475 4°=7 59
M=68,2 M=7,41 -0,060
Sexo_M1_ -0,032 | -0,020 | 0,026 ( ) -3,12%
FO F=318 F=8,65 (-0,004)
(-0,641)
GDH_174 48,4 6,67 -0,582 | -0,402 | 0,000 44,10%
(-0,522)
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(-0,730}
GDH_190 46,5 7,99 -0,671 | -0,463 | 0,000 48,89%
(-0,612)
Destino
-1,1
alta: 93,4 7,42 -0,982 | -0,336 | 0,000 (-1,133) -62,55%
o (-0,831)
domicilio
Destino (1,515}
alta: 59 10,53 -1,357 | -0,440 | 0,000 ’ -74,26%
falecido (-1,199)
Outros
destinos ds 0,7 36,81
alta
Resumo do modet'@_n Dias de internamento)
Erro .
R? - Mudanca p (Mudanga| Durbin
R? . M fl f2
ajustado pa(.jrao'da de R udanca | d d F) Watson
estimativa
0,250 0,249 0,627 0,250 355,196 9 9607 0,000 1,784
Demora Média Observada/Esperada
s - Diferenca Diferenca Diferenca Diferenca
Media DM MediaDM | \16.pME: | DMO-DME: | DMO-DME: | DMO-DME:
Observada Esperada . . . .
1° quartil 2° quartil 3° quartil 4° quartil
(DMO) (DME) . . N ~
producéo producéo producéo producéo
7,80 6,23 3,02 1,04 1,66 1,60
Eficiéncia Hospitalar
16
14 Py L 3 J
12 ® ]
10 o *
o o° L4 ° ! ° %, ° °
8 ° s ® o0 2 o %o °% .0 ° °
60."-..,.000 % ° 8 o%e8 o ®e o ©
4 (] ° °®
2
0
2 1234567 8 910111213141516171819202122232425262728293031323334353637383940
A HOSPITAIS - .
a ® Demora Média Observada @ Demora Média Esperada

Grafico 11 Eficiéncia hospitalar obtida através da diferenca da demora média

5. Discussao

observada e esperada

Na analise demografica da populacdo verifiseuque 0 EAM é mais prevalente no sexo

masculino (68,2%), sendo este resultado semelhante ao de diversos outroqldatudosi.,
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2019; Magalhées et al., 2016; Mirbolouk et al., 2020; Tomer et al., 2021; Wasfy et al., 2018;
Yamamoto et al., 2019)

Ao comparar o sexo com a DM, apusel que o sexo feminino apresenta uma média dos
dias de internamento superior, tal como foi verificado nos estudgslkiarni et al. (2021) e
Wasfy et al. (2018)

Ao comparar a DM com a idade, verifisa que a medida que a idade aumenta a DM
acompanha esse aumento. O mesmo aconteceu nos est&desntieathan et al. (2013an
et al.(2019) eJang et al. (2020)

Ao analisar a DM para os diferentes destinos ap0s alta, olsemque a ida para domicilio
€ 0 que apresenta menor valor. As altas para cuidados paliativos, cuidatiospitadares e
assisténcia hospitalar a longo prazo representam apenas 0,7% dd®g@ém uma média
de dias de internamento entre 5 e 7 vezes superior ao da ida para o domicilio. Estes resultados
podem estar relacionados com a dificuldade de articulacdo entre os hospitais e outras
instituicdes que deem continuidade a prestacado dados que o doente necessita.

Ao analisar o estudo dgheng et al. (2017obre o destino apds alta dos doentes com EAM
apos cirurgia de revascularizacdo cardiaca, obsawaue na China a totalidade dos doentes
recebeu alta para o domicilio, ao passo que, nos EUA, 36,7% tiveram alta para domicilio com
assisténcia meédica e ,036 para uma prestacao de cuidadosgmglos, tendo a duracéo do
internamento sido significativamente inferior nos EUA. Segundo os autores, os cuidados pos
agudos como estruturas residenciais para idosos, assisténcia domiciliar, cuidados de
reabilitacdo ecuidados de longa duracdo desempenham um papel fundamental no tratamento
dos doentes nos EUA, permitindo reduzir a duracéo do internamento (Zheng et al., 2017).

A falta de camas disponiveis ou a sua ocupacéao prolongada desnecessaria nos hospitais de
agudos aumenta da duracdo do internamento para além do tempo necessario, expondo 0s
doentes a maiores riscos de erros ou complica(@mst, Vaughan, & Bell, 2009F assim
necessario apoiar a infraestrutura hospitalar, fornecendo boas instalacdes para os cuidados de
saude primarios na comunidade e disponibilizando mais camas de cuidados de longa duracéao,
com vista a melhorar a DM nos hospitdsittigieg, Abela & Pace, 2018)

Campos (2022)ao fazer uma andlise ao Sistema de Saude Portugués, refere que o facto da
reforma estratégica dos Cuidados Continuados Integrados se encontrar a meio do seu percurso
faz com que as camas dos hospitais de agudos estejam ocupadas por doentes quegroderiam s
tratados em servicos de menor custo e intensidade, prejudicando o tratamento dos doentes mais

graves e gerando desperdicio.
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No que diz respeito a comparagédo dos niveis de severidade com a DM, oksequaua
variavel dependente aumenta a medida que sobem os niveis de severidade em todos os GDHs
incluidos no estudo.

Observase neste estudo que a DM é maior nos grupos com mais diagndsticos adicionais, tal
como no estudo déelagapudi et al. (2018Magalhées et al. (201&)Mirbolouk et al. (2020)
consideraram nos seus estudos as comorbilidades como variaveis preditoras dos dias de
internamento.

Os quartis do volume de producdo apresentam uma correlacdo negativa com a DM o que
indica que a medida que o volume aumenta a DM tende a diminuir. Contudo, ao analisar
individualmente cada quartil, verifiese que o segundo quartil € o que apresenta niEvipr
guer nos episédios observados, quer nos episddios esperados. Estes valores sdo, no entanto,
préximos aos encontrados no quarto quartil. JA o quartil que apresentou maior DM foi 0
primeiro.

Estes resultados vao ao encontro dos relatados nos estudos de Velagapudi et al. (2018) e Ni
et al. (2019) onde os hospitais de médio volume apresentaram menor DM face aos de alto
volume. Segundo os autores, uma das possiveis explicacfes para essessasujted 0s
hospitais com menor volume tendem a tratar doentes menos complexos, tendo por isso uma alta
mais precoce. Para além disso, os hospitais com menor volume tendem a transferir os doentes
criticos para outras instituicbes (Velagapudi et al., 2818t al., 2019).

De acordo conbangabeer et al. (201,7)s hospitais de maior volume manifestam melhores
curvas de aprendizagem nos cuidados cardiovasculares, apresentando por isso melhores
resultados ao nivel da DM e mortalidade.

Uma vez que os hospitais do primeiro quartil sGo os que apresentam maior DM, o
encaminhamento destes doentes para os hospitais dos outros quartis podera ser uma estratégia
para reduzir os dias de internamento, melhorando a eficiéncia.

SegunddPathak et al. (2015a cooperacdo entre hospitais que apresentam alto volume de
intervencdes coronarias percutaneas e os hospitais com baixa ou inexistente capacidade para
realiza esse procedimento € essencial para garantir uma prestacéo de cuidados adequados.

A criacao de protocolos de atuacdo ajudou na resposta imediata ao doente com EAM. A
implementacdo da Via Verde Coronaria, em Portugal, no ano de 2007, teve o intuito de
melhorar os cuidados aos doentes com EAM e melhorar os resultados erfMaxgdes et
al., 2012) Esta Via Verde permitiu a especializacdo da prestacdo de cuidados, diminuindo a

DM e salvando vidas de forma significati@ampos, 2022)
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A DM dos doentes com EAM no estudo foi de 7,80 dias3(39). Ao comparar este
resultado com outros paises, verifgm que esta é superior a encontrada no estudo de
Velagapudi et al. (2018jealizado nos EUA, entre 2005 e 2014, cuja DM foi de 3 dias. Han et
al. (2019), também obtiveram uma média de 3 dias de internamento para os doentes com EAM
nos EUA, enquanto na China essa média foi de 9 dias. Esta variacdo entre os diferentes paises,
e entre diferentes regides e tipologias de hospitais descrita nos diversos estudos encontrados na
literatura, leva a refletir, tal comdjakkinen et al. (2014)na importdncia de os paises
identificarem os hospitais com melhor desempenho, tanto em termos de custos, como de
gualidade, de forma a que se faca uma curva de aprendizagem com as instituicdes que
demonstrem melhores praticas.

Ao analisar o modelo de regressao linear multivariada desenvolvido vegfigae este é
estatisticamente significativo (p<0,000) e consegue prever 25% da variagcado da DM (R"2=0,25).

O modelo desenvolvido permite analisar e comparar a eficiéncia das instituicdes. Ao
comparar a DM observada face a esperada, para totalidade dos episédiosseciiie®sta €
1,57 dias superior, 0 que leva a acreditar que existe margem para melbbca&naia do
tratamento do EAM, nos hospitais do SNS. Se todas as instituicfes tivessem uma duracao do
internamento igual ao valor esperado, redseiam cerca de 15 099 dias de internamento, 0
gue poderia representar uma melhoria da eficiéncia e redigy@ficativa dos custos.

Para o gestor é fundamental conhecer o desempenho da sua instituicdo para saber em que
nivel se posiciona e para delinear objetivos e estratégias afim de alcancar os resultados
pretendidos. A analise da eficiéncia de cada hospital é essencibgnelomarkingdeve ser
visto como uma ferramenta de aprendizagem organizacional, que incentiva a melhoria continua,
de forma que os dados ndo sejam apenas usados como uma medida de responsabilidade e
escrutinio, mas para que sustentem a tomada de d@emdkovic et al., 2020)

Admite-se que a previséo dos dias de internamento podera sustentar a tomada de decisdo dos
gestores intermédios ao nivel operacional e tatico. Ao nivel da gestdo estratégica podera
fornecer dados de comparacédo entre as varias instituicdes, permitindoidastfiquem as
gue apresentam melhor desempenho. Esse conhecimento podera futuramente resultar em novas
investigacbes que analisem as caracteristicas das instituicbes com maior eficiéncia e as
guidelinespor elas utilizadas, de forma a definir estraiggile melhoria que possam ser
implementadas nas instituicbes que apresentam pior desempenho. Tal poderd potenciar a
eficiéncia dos hospitais do SNS no tratamento do EAM e uniformizar a prestagéo dos cuidados

de saude aos doentes com esta patologia.
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O presente estudo apresenta algumas limitacdes. N&o incluiu dados clinicos nem
socioeconomicos dos doentes, nem dispds de dados sobre o inicio dos sintomas e a chegada ao
hospital ou sobre o inicio da prestacao dos cuidadesgsgtalares.

Outra limitacao surge do facto de os diagndsticos adicionais serem considerados mediante a
sua frequéncia, e nao terem sido analisados individualmente pela sua influéncia no EAM ou no
risco de mortalidade. Para além disso, ndo foram tidos em conta odimert®es realizados,
nem eventuais readmissoes.

Ao nivel das caracteristicas da instituicdo sé foi considerado o volume de casos da mesma.
No entanto, existem outras caracteristicas hospitalares que podem influenciar a DM que nao
foram incluidas no estudo nomeadamente se se trata ou ndo de umadagiiéuénsino e a
idade e experiéncia do cirurgido.

Como se utilizaram apenas dados administrativos, a precisdo dos dados depende em grande
parte da sua codificacdo adequada, podendo estar sujeita a erros de codificacdo. Para além disso,

nao é possivel acompanhar os resultados dos doentes.

6. Conclusao

O presente trabalho investigou a DM dos doentes com EAM, no ano de 2018, nos hospitais
do SNS, e identificou variaveis que influenciam este indicador de desempenho.

Da andlise realizada no estudo, verdfseaque muitas das variaveis independentes que
apresentam uma associacdo com a DM sdo ndo modificaveis (idade, sexo, diagndsticos
adicionais, grupos de GDHs e niveis de severidade). Existem, no entanto, variapetegée
ser modificadas por mecanismos de gestdo, como o destino do doente apds alta e o volume de
producédo, que também influenciam a DM.

Da andlise do destino do doente apdés alta conskigue mais de 93% dos doentes teve alta
para o domicilio e apenas 0,7% dos doentes teve alta para cuidados paliativos, servicos
domiciliarios, cuidados pés hospitalares ou assisténcia a longo prazalltistes destinos de
alta, apresentam uma média de dias de internamento cerca de 5 a 7 vezes superior a da alta para
o domicilio, o que leva a refletir sobre a importancia da coordenacéo dos hospitais com outras
instituicdes, pois a permanéncia desnecessam hospital de agudos envolve gastos elevados
desnecessarios, afeta os indicadores de desempenho, diminui 0 acesso aos cuidados de salde e
expde os doentes a riscos.

Uma boa articulagdo com instituicbes do setor social, poderd ajudar a reduzir a DM

hospitalar e consecutivamente as restantes problematicas identificadas.
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No que diz respeito ao volume, os quartis de produgéo apresentam uma correlacdo negativa
com os dias de internamento, uma vez que a medida que o volume de produc¢do aumenta a DM
tende a diminuir. Os hospitais do primeiro quartil apresentam uma DM siguditante
superior, e sédo os hospitais do segundo quartil de producéo os que apresentam menor DM.

O encaminhamento dos doentes dos hospitais do primeiro quartil para outras instituicdes
com maior volume poderd ser benéfico, uma vez que esta medida podera reduzir a DM, e
possivelmente melhorar os resultados de saude, uma vez que a literatura demuanstra u
associacdo inversa entre o volume e o desfecho de mortalidade. Salvaguarda o
encaminhamento para os hospitais de Ultima linha devera ser feito preferencialmente nos casos

dos doentes mais complexos.

A analise conjunta da totalidade dos hospitais aferiu que a diferenca da DM observada e
esperada é de 1,57 dias, o que indica que possivelmente existe margem para melhorar este

indicador.

Também uma analise mais aprofundada das caracteristicas das instituicdes e dos prestadores
de cuidados que influenciam a DM podera ajudar a definir medidas que melhorem esse
indicador de desempenho. Além disso, podera ser benéfico analisar a praticgpdass ltom
melhor desempenho e estabelecer protocolos de atuacéo, baseados na evidéncia, que permitam
a uniformizacao de cuidados e a obtencao de melhores resultados. O investimento na formacao
dos profissionais de saude poderd melhorar as suas comagténcionsecutivamente a
gualidade dos cuidados.

A previsdo da duracdo do internamento possibilita a analise dos valores observados e
esperados, fornecendeedbacksobre a eficiéncia das varias instituicoebemchmarking.
Acreditase que o desenvolvimento de modelos com recurs@abine learningpodera ajudar

a tratar mais dados, obter mais informacéo e produzir mais conhecimento.
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Abstract:

The main aim of this article is to study the scalability of Scan & Go technology in
organisations in the retail sector by identifying the main drivers and barriers to its
implementation in physical shops. The central question is to understand which
factorshave the greatest positive or negative impact on the implementation of this
technology and how they influence its effectiveness, customer acceptance and the
possibility of expansion. This article aims to propose a model that helps
organisations in the rat sector to clearly understand which factors facilitate or
hinder the implementation of Scan & Go technology and evaluate the customer
experience, contributing to better strategic decism@king in the future. This
model is organized into three phas8guation diagnosis (drivers and barriers),
Multidimensional analysis of the customer experience and Implementation strategy,
which highlights the importance of aligning internal operations with consumer
expectations.

Keywords: Scan & Go, Innovation, Retail, Satheckout Technology

1. Introduction

Over time, the retail sector is constantly evolving in terms of technology and innovation. For
retailers to keep up with this evolution, they also have to adopt deefa@viors to differentiate
themselves and stand out in the market.

Although online commerce has been growing, it is essential to reinvent physical stores not

only to make them more competitive, but also to be able to respond to an increasingly autonomous
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and digital customer. This is how setieckout systems have emerged, as a strategy that provides
greater operational efficiency and a better shopping experience for the customer.

Among the various settheckout systems, Scan & Go (S&G) technology stands out, known
for allowing customers to scan items throughout their shopping process using their mobile
phones, thus avoiding queues. However, the implementation and expansion tgpehcf
technology by companies still faces some challenges.

This article seeks to respond to this problem by proposing a framework, based on the Triple
Diamond model, with the aim of providing retailers with an effective tool to support the
evaluation, implementation and expansion of this technology, which isebars customer

expectations.

2. The Concept of Innovation

Rogers in(Rogers, 2002), states that "an innovation is an idea, practice, or object that is
perceived as new by an individual or other unit of adoption". In addition, the author categorises
these individuals, based on their predisposition to adopting new technologies, as innovators who
represent around 2.5% ofdividuals within a social system, early adopters (13.5% of
individuals), who serve as role models for the remaining members of the community, the early
majority and late majority (34%), whamlopt innovations in a moreaaerate way and finally, the
laggards, who make up the last 16 %, only join the innovation after it has been adopted and
validated by others and therefore have a high resistance to change

Another clear definition of innovation is given by Damanpour (2014).eal-Rodriguez,

Ariza -Montes, Roldan, & Leal-Millan, 2014) , which consists in the creation and development of
new productsservices or processes. The combination of the ability to innovate and the act
element of noveltycts as a powerful enabler to create or increase value for the company.

Many people tend to confuse the term innovation with invention, because although they are
two different concepts, they are closely related and complement each other. Innovation is the
development of value, where ideas are transformed into something aiseéfabt necessarily
something new (for example: the development of the lithium battery for energy storage). The
term invention, on the other hand, focuses on the original creation of an idea, object or method
that didn't exist until then (for example: tiiscovery of the properties of lithiurfl)in, 2025)

The concept of innovation is divided into two types, technological innovation and non
technological innovation. The articld®imakopoulou, Gkypali, & Tsekouras, 2024a)d

(Geldes, Felzensztein, & Palacibenech, 201 73tate that technological innovation is related to
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the development and implementation of new or significantly improved products and processes
that involve technical or scientific advances. Regardingtaohnological innovation, the article
(Dimakopoulou, Gkypali, & Tsekouras, 2024tates that this encompasses innovations in areas
such as marketing, organisational methods or business practices that do not directly involve
technical or scientific changes.

These innovations aim to improve the way a company operates, promotes or manages itself,
which has been proven over time by various studies.

Although the literature offers various definitions of innovation, such as Rogers and
Damapour's, this article will adopt the concept of innovation as a means of reconfiguring the
purchasing process through technology, promoting efficiency, autonomy angetdom
differentiation, focusing specifically on the implementation of S&G technology.

3. Innovation in the Retail Sector

According to Petrenko and Proskokova (2019), innovation in the retail sector corresponds to
a set of interrelated actions aimed at creating new ideas with added value for the customer, as

well as boosting the company's growth, promoting economic, soaiherr benefits.

Innovation in business models in the retail sector has become essential over time to achieve
competitive advantages, especially in a context characterized by market transformations, strong
competition and high consumer expectations. The autlsan®scu, Frambach, Singh,
Rangaswamy, & Bridges (201Buggest a structured approach focused on six pillars of
innovation: operational efficiency, operational effectiveness and customer loyalty (appropriate
value for the company), as well as customer efficiency, customer effectiveness and customer
engagemen(value created for the customer). In addition, major retailers such as Zara, Amazon,
Apple Store and Walmart demonstrate how a set of interconnected innovations, i.e. systemic
innovation, can revolutionize a retailer's value proposition and strengtheniluyah

relationship with its clients.

Innovation in the retail sector can be classified into five types: product, process, marketing,
organizational and technologicghlbors-Garrigos, 2020) These categories cover different
aspects of a shop's operations and strategies, from the development of new products to
improvements in internal processes, marketing strategies, organizational structures and the
adoption of new technologies, allowingrf@a holistic approach to boost a company's

competitiveness and growth in the retail sector.
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The focus of this article is technological innovation and more specifically the digital

transformation in retail which is discussed in the next section.

4. Digital Transformation in Retail

Digital transformation is the integration of digital technologies into all areas of a business,
fundamentally changing how the organization
just about adopting new technologies, but also about rethinksigdss processes, culture, and
customer experiences to meet changing market demahasSolazzo, Lerro, Pigni, & Tucci
(2024a) states that Digital Transformation is "a multidisciplinary process that orchestrates

valuecreation functions, structural changes, technology usage, and financial issues".

Digital transformation in retail means using new technology to improve how stores work
and serve customers. It helps shops sell online and in stores at the same time, give personal
offers, and manage products better. It also helps them make smarter cisoigedata. As
customers expect faster and easier shopping, and online competition grows, digital tools help

stores keep up and do better.

Figure 1 presents a digital framework develope@bgrgios Adam and Evangelia Kopanaki
(2025) that intends to show how companies should proceed to achieve successful digital
strategy. The framework is based on 3 main pillars that are interrelated: organizational context,

adoption of new technologies andrformance outcomes.

The organizational context, referring to the company's internal environment, interacts
continuously with a company's ability to implement new technologies such as Al (artificial
intelligence), loT (internet of things), among others, determining the e#eess of integrated
systems. Through this effectiveness, we have the performance outcomes, which also serve as
drivers to continue with this cyclical strategy aimed at the continuous improvement of an

organization.
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Figure 17 Digital Transformation Framework: The Impact of Company
Characteristics on the Digital Transformation Strategy
Source(Adam & Kopanaki, 2025)

Digital Transformation requires an internal restructuring of the way organizations combine
technologies with processes and people, with the aim of achieving the best possible
performance. These internal changes bring some benefits but also some risks, both

organizationally and personally, asElia, Solazzo, Lerro, Pigni, & Tucci (2024b)

Among the benefits we can emphasize improved customer satisfaction, greater efficiency
and transparency in processes and greater flexibility in products and services. Regarding the
risks that the company runs at an organizational level, the compromiswpairate data
security was identified, which could lead to digital fraud or access to corporate information. At
an individual level, the implementation of new digital technologies can generate pressure
among employees to improve their digital skills and,turn, greater resistance to these

technologies.
5. Smart Shopping Experience

One specific impact of digital transformation is in improving customer shopping experience.

The supermarket industry has taken its own time to evolve and has been more competitive

and complex in the recent times.
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The smart shopping experience involves the use of digital technotogmake shopping
easier, faster, and more personal for customers. It combines things like mobile apps, smart
shelves, seltheckout, personalized recommendations, and online tools to help shoppers find
what they want quickly and enjoy the process. For @@na smart shopping app might show
discounts just for a specific customer, or a store might use sensors to track which products are
low and restock them automatically. The goal immtke shopping smooth, fun, and tailored to

each customer s needs.

According to Poncin, Garnier, Ben Mimoun, & Leclercq (201%he smart shopping
experience is characterized as emotionally engaging, interactive and cussntnier specially

when personalizing the product or service experience.

In recent years, smart shopping experience has emerged as a competitive advantage that

companies must integrate to differentiate themselves in the market.

One smart shopping experience technology that retailers are adopting is the smart shopping
carts. These carts help reduce checkout time, avoid long lines, and give a more personalized
shopping experience. The hitgch cartsnclude features like butih scanners to scan items,
touchscreens for product details and deal s,
removed, weight sensors to check item accuracy, and mobile payment options to skip checkout
lines. These featusemake shopping faster, easend more personaliz€&chultz & Zacheus,

2024)

However, sart shopping carts face challenges that make their widespread use difficult.
They are expensive to buy and maintain, can be targets for theft or damage, and may confuse
less tecksavvy customers. They also require strong stord-Mpdated systems, amdise
privacy concerns due to data collection. For smaller or-ttaffic stores, the cost and
complexity may not be worth the benefits, making their implementation less practical in many

cases.

The study(Piras, Fancello, & Comi, 2025%hows that despite the discovery of online
shopping, a large proportion of the sample continues to prefgoiia shopping for certain
reasons. One of these is the fact that thetane shopping experience offers the possibility of
directly touching, tying on and evaluating products, as well as the lower risk of fraud or
logistical problems. Therefore, there is a need to continually improve the customer experience

when shopping in a physical shop, to ensure that customers return to the store.
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5.1.Main Technologies Available in Physical Stores

The retail sector is constantly evolving technologically, so physical shops have been
reinventing themselves by adopting new types of technology in order to improve the customer
experience and increase operational efficiency.

In this subchapter, we'll explore in more depth some of the types of points of sale that exist

in physical shops.

5.1.1.Traditional Checkouts

The traditional checkouts are a technology adopted by the entire retail sector, regardless of
the dimension of the retailers. Since their invention in the 19th century, supermarket cashiers
have evolved from mechanical devices to highly integrated dgyisaémgTerrell, n.d.)

The aim of this article is to focus on the implementation of technological innovations that
reconfigure the functions traditionally performed by cashiers or that emerge as direct

alternatives to the conventional checkout model.

5.2.2.Self-checkout Technology

The selicheckout systems allow customers to do their shopping in supermarkets with as
minimal interaction with staff as possible. All they have to do is scan the items, put them in the
bag and pay for theifAli, 2024a) These systems end up being an alternative to the traditional

checkout process, especially when there is a higher affluence in the shops.

According to(Ali, 2024b), a number of advantages have been identified when using and
implementing these systems in supermarkets. However, among these numerous benefits, also

mentioned iDemirci Orel & Kara, 2014)the most crucial are the following:

Greater speed and efficiencyi.e. waiting times in queues are significantly reduced, thus
helping to decongest queues;

Reduced costs for retailersn terms of hiring employees who work at traditional checkouts;

Improved customer experience as the expectations of consumers who are more
experienced with the use of technology end up being fulfilled with this modern shopping
experience, thus increasing customer loyalty.

However, the implementation of these systems still faces some barriers, such as the increase

in theft, since there is less control of products at the time of payment, and there are also
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difficulties on the side of the customer in using this technology, which generates greater

consumer resistance to adopting these technol{gjee& Kamsin, 2021)

5.2.3.Scan & Go Technology

The Scan & Go (S&G) technology is a selfeckout system based in an app, where after
customers scan the items, they are automatically added to the basket without having to scan
them again at the exit of the store, to save time in queues. One of theegrefets of using this
technology is the speed of the purchasing process, avoiding the likelihood of the customer
spending a long time in a queue, which ends up being one of the biggest frustrations a customer
can havgLorenzoEspejo, MufioDiaz, Guadix, & Mufiauri, 2023)

The article(Song, Zhou, Lu, & Lu, 2025a$ an empirical study that analyses the impact of
implementing S&G technology on consumersSiore shopping behaviouit. states a clear
definition of S&G technology, in which customers, via the app on their mobile phones, scan
the barcode or QR code of items throughout their shopping process and, finally, can choose to

pay via the app (online channel) or at a specifianayt tower (offline channel).

The app provides detailed information about the items, their prices and reviews from other

customers which allows customers to make informed purchasing decisions.

This technology offers the ability to improve the shopping process compared to the
conventional method, reduce queuing times, which cause frustration for customers, and as it is
a technology that doesn't require as many employees, retailers are abéertmeay on hiring
labour, coinciding with what we previously saw with the sbléckout systenflnman &
Nikolova, 2017a)

However, retailers still face some challenges in adopting this technology.

6. Benchmark Case: Amazon Go

Benchmarking is a technique used by companies to compare their own practices, such as

processes, services and even products, with larger companies that perform better in their sector.

This technique is used by multinational companies in order to stand out in thei{Geactoy
2013)
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Major US retailers have adopted S&G technology in order to improve the custorrstgsein
shopping experience, such as Walmart, Sam's Club and M&oyg, Zhou, Lu, & Lu, 2025b)
In this session we will focus on Amazon Go which takes-@wtkoutto the extreme by

removing checkout entirely.

6.1. Amazon Go Smart Shopping Experience

In Amazon Gastores instead of scanning items or waiting in line, customers simply walk in,
take what they want, and leave. Advanced technology like cameras, sensors, and Al tracks what
they pick up and automatically charges their Amazon account. This creates atelymple
cashietless, linefree shopping experience, pushing the idea ofaedtkout to its highest.

According toWankhede, Wukkadada, & Nadar (2018)h e A J«#Dutt OWdlelc hnol og

Amazon Go combines a number of advanced technologies, such as:
- 1A: analyzes customer behaviors to be able to understand their shopping patterns;

- Computer Vision: during the shopping process, cameras integrated into the store
track the customer's movements and whether or not products are removed from the

shelves;

- Machine learning: data processed over time is studied and allows the system to learn

from it to improve its accuracy and efficiency;
- RFID and IoT (internet of things): identify items and monitor inventories;

- Sensor Fusionsensors that detect if and when a product is removed or returned to the

shelf by the customer.

As we can see, there has been a major evolution helsetkout systems in the retail store,

as this type of store combines extremely complex technologies.

6.2.Drivers and Barriers to Amazon Go Smart Shopping Experience

Like all types of secheckout systems, there are factors that act as drivers and barriers to

the adoption and expansion of the technology to other stores.

Amazon Go represents a major innovation in the retail sector and brings with it benefits such

as:

- No queueswhich provides a faster and more efficient shopping experience;

- Cost savingswvhen it comes to hiring labor;
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- Better inventory management since Al is able to learn from the customer's shopping
flow and thus know where to display products;

- Personalization of the customer experiengebecause as the customer's buying
behaviour is studied, recommendations are made based on that behaviour.

However, this technology also faces some barriers such as:

- High cost of implementation as it requires advanced and expensive technologies;

- Concerns about the privacy of customer dataas they are being monitored through
cameras that collect data;

- Technical errors when it comes to identifying items that are removed and put back
on the shelves;

- Difficulty in expanding the model to larger stores as there is a greater affluence of
customers at the same time;

- Theft, despite the continuous monitoring of products.

6.3.Lessons Learned from Amazon Go

Customers want fast, easy ways to scan and pay without waiting in lines or dealing with
complicated steps. To achieve this, retailers need reliable technology like strarigréét
time tracking, and accur at e bi dustamargrustshy st e ms
providing data protection, clear receipts and support, while helping shoppers learn how to use

the system through staff assistance and simple instructions.

Amazon Go shows that advanced scan and go systems can be expensive and finding cost
effective and scalable solutiaghsuch as using mobile phones instead of expensigtone

device® can make scan and go more practical for different types of retailers.

Overall, the lessons from Amazon Go can help create a framework that balances technology,

user experience, and business needs.

7. Proposed Theoretical Framework

Smart shopping experience had an impact in the retail sector which is being pushed to adopt
digital technologies to better attend customer needs. In this session a proposed theoretical
framework to help organizations evaluate, plan and implement techeslagich as S&G, is

presented and discussed.
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Proposing a framework for analyzing the implementation of S&G in physical shops involves
examining both the operational and financial impacts, as well as the customer experience. The
model developed by Inman and Nikolov20(17b) offers a useful insight by integrating factors
such as fairness, value, satisfaction, trust, commitment, and attitudinal loyalty and customer
privacy concerns into the decision to implement technologies. The authors show that the success
of technologiessuch as S&G depends not only on the financial return, but also on how

customers experience the technology.

Triple Diamond Model(Marin-Garcia, GarcigSabater, Garci&abater, & Maheut, 202%)
the base of the proposed framework as it provides a clear, structured approach to innovation by
focusing on three key phases: Discover, Define, and Develop. This model helps businesses
deeply understand customer needs, clearly define problems, amldehtmeffective solutions.
It guides retailers to first understand customer needs, then clearly define the problems, and
finally develop effective solutions. This stbg-step approach ensures the technology is-user
friendly, solves real shopping chaligs, and balances cost and operation, making the system

more practical and successful.

The proposed framework is presented in Figure 2 below. It involves three fundamental

stages, covering both operational and financial factors as well as the customer's perspective:

- Situation Diagnosis:consists in analyzing and studying the factors that influence the
implementation of a certain type of technology, which can act as drivers or barriers to

this implementation;

- Multidimensional Evaluation of the Customer Experience:consists in analyzing
the indicators that the customer considers important for their intention to use a certain

type of technology;

- Implementation Strategy: which includes profile segmentation, operational
adjustments and the development of Key Performance Indicators (KPIs) to measure

SUccCess.
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Figure 27 Proposed Theoretical Framework for Assessing and

Implementing S&G technology based on Triple Diamond Model

Firstly, in the first diamond, retailers must carry out adeépth diagnosis of their context,
assessing external and internal factors that can act as drivers or barriers, within six broad
dimensions:Technological, Financial, Organizational, Operational, Regulatory/Security and

Cultural/Demographic.

In the second phase, it is crucial to understand how this technology is perceived by the
consumer, i.e. to what extent this technology contributes to improving the shopping experience.
The likert scale is one of the methods used to assess the importancehé customer's
perspective, of the following indicatorSase of use, Speed, Reliability (Technical errors and
reading faults), Satisfaction, Support Center (presence -gtomne assistance and clear

instructions) and Rewards (specific promotions)

Finally, there is the last diamond phase, the implementation strategy, which consists in
turning the conclusions acquired in the diagnosis and customer perception into concrete action

measures for the effective implementation of S&G technology, such as:
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- Customer profile segmentation: studying and identifying the type of customer
profile most likely to adopt this technology, for example, early adopters who adopt
new technologies before they become popular;

- Operational adjustments: adapting the layout of shops, inserting payment towers,

providing mobile support devices;
- Awareness and digital literacy campaignstutorials, demonstrations, among others;

- Monitoring and KPIs: Adoption rate, consumer satisfaction, technical errors, ROI

and average shopping process time;

- Collecting and integrating continuous feedback:applying improvement cycles

based on consumer opinions.

8. Conclusion

The retail sector is undergoing a profound digital transformation, driven by changing
consumer expectations and rapid technological advancements. As part of this shift, Scan & Go
(S&G) technology has emerged as a key innovation to improve operational efficiency and
enhance the #store shopping experience. However, its successful implementation is not
without challenges, including high costs, customer adaptation, infrastructure deamahdata
privacy concerns. Drawing on insights from both literature and benchmark cases like Amazon
Go, this article highlights the need for a structured, custaeered approach to adopting

such technologies.

To address these challenges, a theoretical framework based on the Triple Diamond Model
has been proposed. This framework provides alsfegiep guide for retailers to explore the
context of implementation, understand customer expectations, and develdjveftrategies
tailored to specific operational and demographic realities. By combining situational diagnosis,
customer experience evaluation, and a practical implementation strategy, the framework
ensures that technological adoption is not only feadiolt also aligned with customer needs
and business goals. Ultimately, this approach contributes to more informed detiimmg

and sustainable innovation in physical retail environments.

Future research could explore how demographic factors such as age, tech literacy, and

shopping preferences influence customer adoption and satisfaction with S&G technology. It
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would also be valuable to investigate the most -effstctive technological solutions for
different retail sizes, as well as the organizational barriers to implementation, including internal
culture and staff readiness. Comparative studies between S&8nsysind more advanced
models like Amazon Go could highlight best practices and challenges across contexts.
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Estratégias Inovadoras para a Economia
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Resumo:

A economia circular apresers@ como uma alternativa sustentavel ao modelo
linear tradicional, ao promover a reutilizacdo, regeneracdo e prolongamento do
ciclo de vida dos materiais. Contudo, a transicdo para este paradigma enfrenta
desafios estruturaijomeadamente ao nivel da otimizacdo de processos, gestao
eficiente de recursos e reconversao dos modelos de negocio. Neste contexto, a
inteligéncia artificial (IA) tersse afirmado como uma tecnologia estratégica para
potenciar a circularidade, ao oferesstucdes inovadoras baseadas em dados e
algoritmos adaptativos. Este artigo tem como objetivo analisar o papel da IA na
promocéo da economia circular, através de uma revisdo critica da literatura e da
analise de estudos de caso praticos. Os resultad@neddth trés principais areas

de aplicacdo: design de produtos circulares, otimizacdo da logistica reversa e
manutencdo preditiva. Casos como as maquinas de recolha reve3sasi®
chatbotA.I.R-e e a plataformeCitrine ilustram o potencial da IA na sa@cao
inteligente de residuos e no desenvolvimento de novos materiais sustentaveis. No
entanto, foram também identificados desafios, tais como a necessidade de dados de
gualidade, preocupacdes éticas e desigualdades de acesso tecnoldgico-s€onclui
gue mliticas publicas inclusivas sé@o essenciais para assegurar uma transicao digital
circular justa, posicionando a IA como um catalisador para a sustentabilidade
sistémica.

Palavraschave: Economia Circular; Inteligéncia  Artificial  (I1A);
Sustentabilidade; Otimizacdo de Processos.

Abstract:
The circular economy emerges as a sustainable alternative to the traditional linear
model by promoting the reuse, regeneration

However, transitioning to this paradigm poses structural challenges, particularly in

process optimization, resource efficiency, and business model transformation. In

this context, artificial intelligence (Al) has proven to be a strategic technology to

enhance circularity, offering innovative solutions based ondiatan and adaptive

algorithms. This paper aims to examine the role of Al in advancing the circular

economy through a critical literature review and the analysis of practical case

studies. The findings highlight three key application areas: circular product design,

reverse logistis optimization, and predictive maintenance. Case studies such as

Sensi 6s rever se Ve redhatbg, amahe ICitrineepwatformt he A . |
il lustrate Al 6s potenti al in intelligent w
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of sustainable materials. Nevertheless, challenges remain, including the need for
high-quality datasets, ethical concerns, and digital inequality. It is concluded that
inclusive public policies are essential to ensure a fair digital transition and to
posiion Al as a catalyst for systemic sustainability within the circular economy.

Keywords: Artificial Intelligence (Al); Circular Economy; Resource
Optimization; Sustainability.

1. Introducao

O presente artigo tem como objetivo analisar estratégias inovadoras de economia circular
potenciadas pela aplicagéo de tecnologias de inteligéncia artificial (IA). A abordagem adotada

visa compreender de que forma a IA pode contribuir para a superagdesdbies inerentes a

o
D

transicdo de um modelo economico lindarbaseado na | - gica de
d e s ¢ ar para unomodelo circular, mais sustentavel e regenerativo.

A economia linear tradicional tem causado impactos ambientais significativos, como o
esgotamento de recursos naturais, 0 aumento das emissdes de carbono e a geracao excessiva de
residuos solidos. Em contraste, a economia circular (EC) propde um modsticsidiaseado
na manutencdo do valor dos produtos, componentes e materiais pelo maior tempo possivel,
promovendo a sua reparacao, reutilizacao e recicl@&g&s denominados 3R's. Neste modelo,
os residuos de um processo torrsminsumos para outros, fomu ciclos fechados de
producédo e consumo (Ellen MacArthur Foundation, 2015).

A inteligéncia artificial, entendida como um conjunto de técnicas computacionais que
imitam funcdes cognitivas humanas, tem o potencial de acelerar esta transicdo, ao permitir a
otimizacdo de processos, a previsdo de padroedesmn de produtos sustentaveis e a
automatizacéo de sistemas de triagem e logistica reversa (Tutore, Parmentola, Costagliola di
Fiore, & Calza, 2024).

Este artigo baseise numa revisdo bibliografica fundamentada em fontes cientificas
indexadas nas bases de da8ospuse Web of Sciengadas quais foram selecionados vinte
artigos relevantes para o cruzamento entre IA e EC. A andlise-$ecoa identificacdo das
principais areas de aplicacdo da IA em contextos circulares, nos beneficios obtidos, nos desafios
técnicos, éticos e sociaispartados, bem como em exemplos préaticos implementados em
organizacdes de diferentes setores.

O artigo encontrge estruturado em oito secgdes principais. Apos esta introdugéo, apresenta

se a metodologia adotada, que descreve os procedimentos de pesquisa e 0s critérios utilizados
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na selecdo das fontes bibliograficas. Em seguida, desersmloeenquadramento tedrico,
dividido em duas partes: a primeira dedicada aos fundamentos da economia circular e a segunda
a caracterizacao da inteligéncia artificial e do seu potencial aplicadotextos circulares.
Posteriormente, sdo apresentados exemplos praticos e estudos de caso que ilustram a aplicacao
da IA em iniciativas concretas de economia circular. A seccao seguinte analisa 0s principais
desafios e limitacdes identificados na litarate nos casos observados, abordando questdes
técnicas, éticas e sociais. Por fim, a concluséo sintetiza os principais resultados do estudo e
propde recomendacdes para futuras investigacdes e para a pratica organizacional.

2. Metodologia

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa de carater exploratorio, sustentada por uma
revisao sistematica da literatura e analise de estudos de caso. O objetivo central foi identificar
e compreender como a IA tem sido aplicada para promover pratioamedas a EC, bem como
os desafios emergentes da sua implementagéo.

A pesquisa bibliografica foi conduzida entre janeiro e marco de 2025, recorrendo as bases
de dados cientificaScopuse Web of Scienc@VoS) reconhecidas internacionalmente pela sua
relevancia e indexacao seletiva de literatura académica de alto impacto. A estratégia de pesquisa
combinou os descritorestar t i fi ci al intelligenceo, Acirct
Aresour ce ouplitandmoperadoresdaolear(osi AND O )gard damdriir uma
cobertura abrangente e focada.

Como critérios de inclusédo, consideraraenartigos cientificos publicados entre 2020 e
2025, escritos em inglés e espanhol, e cuja abordagem empirica ou conceptual estivesse
diretamente relacionada com aplicacdes de IA em contextos de economia cirpokara A
leitura dos titulos, resumos e textos integrais, foram selecionados 20 artigos que cumpriram
todos os critérios de relevancia e qualidade.

A analise dos artigos permitiu identificar padrdes de aplicacdo, modelos tedricos, tecnologias
utilizadas e desafios reportados. Complementarmente, foram incluidos estudos de caso
descritos em fontes secundarias dos préprios artigos (ex. CitrinegA3dRsi), os quais foram

analisados a luz dos contributos tedricos previamente sistematizados.

3. Economia Circular

De acordo com a literatura espacializada, a Economia Circular (EC) pode ser entendida

como uma estrutura orientada a integracao e aplicacdo de quatro leis fundamentais relacionadas
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com a gestao de recursos ao longo de diversos ciclos de vida. Esta estrutura assenta em dois
principios orientadores essenciais: melhorar a eficiéncia e a reutilizacdo de componentes e
materiais e eliminar ou minimizar o uso indevido dos recursos nafGiaipeanu, Dragomir

& Zota, 2023).

A EC representa um sistema econdémico baseado num modelo de neg6cio que privilegia a
reutilizacdo, reciclagem e recuperacdo dos materiais nas fases de producéo, distribuicdo e
consumo. Este modelo propde a reconfiguracdo dos sistemas de produgdo commbase nu
pensamento mais sustentavel, focando em processos mais circulares que minimizam o
desperdicio e prolongam o ciclo de vida dos produtos.

Ao contrario da Economia Linear (EL), cujo funcionamento tradicional segue uma logica
sequencial de extragcdo, producao, distribuicdo e con$uResultando frequentemente na
eliminacdo dos residues a EC propde um redesenho sistematico da cadeia de Nalor
modelo linear, a cadeia de abastecimento ksei@om a extracdo de matéqasnas (metais,
minerais, produtos agricolas), prossegue para o processamento de fabrico de bess,asegue
distribuicdo dos produtos acabados, e corsgucom o consumonfal (Pathan, Richardson,
Galvan & Mooney, 2023).

&e—~ L
y ¢

Matéria prima (9
! ) e
_‘"‘.n !
Reciclar N Produzir
Menos desperdicio
Reparar : Reutilizar
Economia Circular

Figura 17 llustracdo do modelo de Economia Circular

Fonte: Autoria Prépria

Em contraste, a EC incentiva designers e fabricantes a adotarem préticas que prolonguem a

durabilidade dos produtos como o design duradouro, a reparagao facilitada e o
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recondicionamento. Quando tais opc¢des ja ndo sdo possiveis, a prioridade passa a ser a

recuperacédo do valor dos materiais utilizados (McKinsey & Company, n.d.)

Neste contexto, destacase o0s trés principios fundamentais da EC, geralmente referidos
como os A3Rs0 (Reduzir, Reutilizar e Reci cl
residuos (Roberts et al., 2024):

Reduzir constitui a prioridade maxima, visando uma extracdo de recurso compativel com a
capacidade regenerativa dos sistemas naturais. Por exemplo, a adocdo de praticas agricolas
regenerativas que contribuem para a saude e revitalizacdo dos solos.

Reutilizar ocupa o segundo nivel da hierarquia, promovendo o prolongamento da vida util
dos produtos e a valorizagdo dos materiais existentes, sob a premissa de que os produtos de hoje
podem ser os recursos de amanha.

Reciclar é considerada a ultima alternativa, por implicar maiores perdas energéticas e
materiais, sendo preferivel apenas quando as opc¢des anteriores nao forem viaveis.

Complementarmente, a EC defende a manutencéo de produtos e materiais em circulagéo
durante o maior tempo possivel, favorecendo estratégias como design para durabilidade,
reparabilidade, reutilizacdo, remanufactura e, s6 em ultimo caso, reciclagem. Edt@eino
visa preservar ndo apenas 0s materiais, mas também a energia e o trabalho investidos na criacéo

dos produtos.

Desta for ma, a EC representa uma-produzirur a co
consumrdes cartar o, propondo uma transforma-«o |
residuos, na regeneracdo dos sistemas naturais e na maximizacdo do valor ecenémico
ambiental dos recursos. A sua implementacéo resgefandamental para mitigar os impactos
negativos das atividades econdmicas, promover praticas de producdo e consumo mais

responsaveis e garantir a transicdo para um futuro mais sustentavel e equilibrad

Adicionalmente, a EC oferece oportunidades relevantes para a melhoria da qualidade dos
processos e produtos, ao incentivar abordagens baseadas em eficiéncia, rastreabilidade,
durabilidade e melhoria continua. Neste sentido, a qualidade emerge como uadaesul
estratégico das préticas circulares, consolidando a EC ndo apenas como um modelo
ambientalmente sustentavel, mas também como um instrumento promotor da exceléncia

organizacional.
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4. Inteligéncia Artificial e Economia Circular

A inteligéncia artificial (IA) constitui um conjunto abrangente de tecnologias
computacionais que replicam fun¢des cognitivas humanas, tais como aprendizagem, raciocinio,
tomada de decisdo e reconhecimento de padrbes, com base em grandes volumes de dados
provenientes de diversas fontes (McKinsey & Company, n.d.). A sua integracao em estratégias
de EC tem sido amplamente reconhecida como um-¢heore para acelerar a transicao de
sistemas lineares para sistemas regenerativos e restaurativos (Tutore,dar@estagliola
di Fiore, & Calza, 2024).

Enguanto tecnologia nuclear da Quarta Revolugéo Industrial, a IA permite ndo apenas
otimizar operagdes, mas redesenhar modelos de negdcio e configurar novos ecossistemas
produtivos (Roberts et al., 2022). A literatura contemporanea identifica quatropnineigais
de aplicacdo da IA na EC (Tutore et al., 2024):

Otimizacéo de sistemésatravés de previsdo de falhas, monitorizacdo remota, manutencéo
preditiva e controlo de qualidade em tempo real;

Redesenho de processosia modelacdo computacional de fluxos circulares e simulacdes
ambientais baseadas em dados historicos;

Transformacéo de modelos de negdctmmo na evolucdo para modelos de progaimc
servico e plataformas digitais de reutilizacao;

Inovacdo em ecossistemiapermitindo cadeias de valor colaborativas, interoperabilidade
digital e sistemas ciberfisicos interligados.

Este enquadramento encontra correspondéncia no med8lOLVEda Ellen MacArthur
Foundation, que estrutura a EC em seis eixos de acdo: Regenerar, Partilhar, Otimizar, Fechar
Ciclos, Virtualizar e Substituir (Ellen MacArthur Foundation, 2015).

4.1. Areas de aplicacéo e solucdes tecnolégicas

Estudos recentes evidenciam diversas aplicacdes praticas da IA em contextos de economia
circular. Mukherjee et al. (2024), num estudo empirico com 363 PME indianas, demonstraram
gue a adocdo de IA em sistemas de logistica reversa promove melhoriasasiiggsfino
desempenho circular, gracas a automatizagéo da triagem de residuos, rastreamento inteligente

de produtos e otimizacao de recolhas.
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Ja Ronaghi (2023), ao investigar o setor industrial no Médio Oriente, identificou que a IA
impacta positivamente praticas circulares ao permitir uma gestao inteligente de recursos e um
reaproveitamento mais eficiente de materiais. Ferramentasclane learningpor exemplo,
tém sido utilizadas para classificar residuos, prever a durabilidade de componentes e apoiar o
design de produtos reciclaveis (Agrawal et al., 2021).

Além disso, plataformas comoGitrine Intelligenceutilizam algoritmos adaptativos para
acelerar a descoberta de novos materiais sustentaveis. Um dos casos exemplares foi a reducéo
de 10 milhdes de combinacfes possiveis de ligas de aluminio para apenas 100 candidatas, no
desenvolvimento de uma solucédo aempacial para impressdo 3D (Zota, Cimpeanu, &
Dragomir, 2023).

Solucbes de IA também tém sido utilizadas na sensibilizacdo ambiental e participacao
cidada. O chatbot A.l.Re, desenvolvido pelaTheCircularLab e Accenture combina
reconhecimento de imagem, voz e texto para apoiar cidadaos na separacéo correta de residuos
domeésticos (Zota et al., 2023).

4.2. Desafios técnicos, éticos e operacionais

Apesar das oportunidades, a adocao da IA na EC enfrenta desafios relevantes. Roberts et al.
(2022) alertam para os riscos éticos, como a opacidade algoritmica e a concentracdo de poder
em grandes plataformas tecnolégicas. Acresce que o0 sucesso da |Aedipdados historicos
extensos, estruturados e de qualidade, o que muitas organizacdes nao detém (McKinsey &

Company, n.d.).

Em termos operacionais, Ronaghi (2023) destaca que a escassez de competéncias internas,
a resisténcia a mudanca e a auséncia de apoio institucional sdo entraves a transformacéao digital
circular. Para além disso, a utilizacdo de IA levanta preocupacoegices e ambientais,
sendo essencial garantir que os ganhos de circularidade superem o impacto ecolégico dos

sistemas computacionais (Das, Barve, Sahu, & Muduli, 2023).

5. Exemplos Praticos e Estudos de Caso

A aplicacado prética da IA na economia circular tem ganho relevancia em multiplos setores,

traduzindese em solugbes que vao desde a triagem inteligente de residuos até ao
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desenvolvimento acelerado de materiais sustentaveis. A seguir apreseritésestudos de

caso paradigmaticos que ilustram o potencial transformador da IA em contextos reais.

5.1. Maquinas de Recolha Reversa daensi(lrlanda)

A startup Senstdesenvolveu uma rede de maquinas de recolha refResarse Vending
Machines RVM§9 que utilizam visdo computacional e algoritmos de aprendizagem automatica
para identificar e classificar recipientes reciclaveis, como garrafas PET, copos de papel e latas
de aluminio, sem necessidade de codigos de barras. O sistemasadapta o tempo,
melhorando a sua precisdo com base num banco de dados em crescimento continuo. Como
incentivo, os utilizadores recebem vouchers digitais por cada demosreto realizado,

promovendo comportamentos sustentaveis e economia circular ao nivel do consumidor fina.

5.2.Chatbot A.l.ReT TheCircularLab & Accenture(Espanha)

Desenvolvido em parceria comAacenture o A.l.R-e (Asistente Inteligente de Reciclaje) é
um chatbotmulticanal que integra reconhecimento de texto, imagem e voz. A sua funcao é
orientar os utilizadores sobre a correta separacao de residuos, fornecendo respostas contextuais
baseadas em localizacdo geografica e tipo de material. Por exemplo, ao questistemna
sobre capsulas de cafécloatbotindica ndo s6é o contentor adequado, mas também os pontos
de recolha mais proximos e as opcOes de reciclagem existentes, contribuindo assim para

aumentar a litexcia ambiental e a adeséo a reciclagem

5.3. PlataformaCitrine i Design de Materiais Circulares (EUA)

A Citrine Informaticsutiliza IA para acelerar o design de novos materiais sustentaveis. Com
base em técnicas de aprendizagem sequencial, a plataforma reduz drasticamente o espaco de
procura de combinacdes quimicas. Num dos seus projetos mais emblematicos, reduziu de 10
milhdes para 100 o niumero de composicdes viaveis de uma liga de aluminio para impressao 3D
de grau aeroespacial. Esta abordagem ndo sé reduz o desperdicio depniaiz@r@mo
diminui o tempo e os custos de desenvolvimento, evidenciando o impacto da IA nagtode

de alta performance.
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6. Desafios e Limitacbes

E notavel que a aplicacdo da IA em estratégias voltadas para a transformagdo da economia
linear em economia circular apresenta varias vantagens a diferentes niveis; contudo, alguns

desafios podem ser enfrentados durante a implementag&o desta tecnologia.

A eficiéncia dos sistemas baseados em IA, que podem ser treinados e ajustados para
diferentes abordagens da economia circular, revela um grande potencial. No entanto, o principal
desafio reside na necessidade de grandes volumes de dados de treino peus eons
aperfeicoar modelos inteligentes de IA orientados para a EC. A escassez de dados de treino de
gualidade pode dificultar a utilizacdo eficaz da IA neste contexto.

A geracdo desses dados pode constituir uma tarefa complexa, dispendiosa e morosa,
exigindo tempo significativo para a sua recolha e organizagdo. Quando os dados de treino
adequados nao estéao disponiveis, uma solucao viavel é recorrer a técnica de gprenuiiza
transferéncia. Esta abordagem, amplamente utilizada em modelos de aprendizagem profunda,
consiste em reaproveitar um modelo de IA previamente treinado para uma tarefa especifica e
adaptao a um novo problema. O conhecimento adquirido a partinrdeanjunto de dados de
elevada qualidade é, assim, transferido para uma nova aplicacdo com poucos dados disponiveis,

utilizando o modelo pré&reinado como base.

Outro desafio esta relacionado com a protecdo e privacidade dos dados. Para projetar
modelos de IA eficazes para a EC, € necessario um grande volume de dados provenientes de
diversas plataformas, com o intuito de treinar e testar os modelos, de modacaratdzeis
mais elevados de circularidade. No entanto, a recolha e anéalise desses dados podem levantar
guestdes éticas, legais e de privacidade. Em muitas aplicacdeddagecialmente aquelas
relacionadas com o comportamento do consurmddors modelogie 1A sdo treinados com
dados gerados por interagcdes humanas em aplicacdes digitais e redes sociais. Estes dados
dependem frequentemente de informacdes sobre a localizacdo e outras caracteristicas pessoais
dos utilizadores. O uso destes fluxos de dadossapta desafios importantes em termos de

privacidade, que ndo séo de resolucao simples.

A aplicacao da IA na promocao da economia circular pode ainda aprofundar desigualdades,
tanto entre paises como dentro de cada pais. A nivel internacional, os paises do Norte Global,

com maiores recursos e infraestrutura tecnoldgica, possuem maior cdpgmada beneficiar
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das tecnologias de IA, podendo aceng®ia divisdo digital em relacdo ao Sul Global, que
dispbe de menos recursos para adogao tecnoldgica. Esta desigualdade de capacidade pode
reforcar relac6es de dependéncia, com o Sul Global a desempenhar papéis daldwvanas

cadeias de valor da |IA como a extracdo de matérHasmas ou rotulagem de dadés

enquanto o Norte Global lidera a investigacao e o desenvolvimento.

No plano doméstico, mesmo nos paises mais desenvolvidos, as iniciativas de 1A no ambito
da EC podem agravar desigualdades regionais e sociais. A transicdo de um modelo linear para
um modelo circular pode deslocar empregos da producgéo para fungdes dend@sigancao
e andlise, beneficiando sobretudo os individuos com maiores qualificacdes, enquanto os setores
de menor qualificagdo poderao ser prejudicados. Adicionalmente, a crescente dependéncia de
plataformas digitais podera excluir grupos vulneraveisiacidosos ou populagdes com menor

literacia digital, acentuando a exclusao social.

Esses desafios ndo devem ser ignorados. A transicdo para uma economia circular
impulsionada por IA exige solu¢cdes que respondam as questdes sociais, éticas e econdémicas.
Para além de garantir a utilizacdo responsavel das tecnologias, € fundamentaltigas poli
publicas e iniciativas empresariais promovam uma distribuicdo mais equitativa dos beneficios
da economia circular, ndo apenas entre empresas, mas também entre paises e diferentes grupos

sociais.

7. Conclusao

Este estudo analisou o papel da inteligéncia artificial como tecnologia habilitadora na
promocdo da economia circular, destacando o seu potencial transformador, bem como os
desafios estruturais associados a sua implementacdo. A transicdo de um modehicecono
|l inear, assente na | -gica de fAextrair, produ
€ hoje imperativa face a crise ambiental global. Neste contexto, a IA surge como um catalisador
da inovacdo, com aplicacdes que vao desde o designodetqs sustentaveis até a gestao

inteligente de residuos e a otimizacao de fluxos logisticos.

Os casos analisadds como as maquinas de recolha revers&ealasi o chatbot A.I.Ree a
plataformaCitrine & ilustram de forma concreta como a IA pode ser utilizada para melhorar a
eficiéncia da triagem e separacédo de residuos, fomentar a participacdo dos cidadaos e acelerar

o0 desenvolvimento de materiais de elevado desempenho e baixo impacto ambiental. Estas
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iniciativas evidenciam o contributo da IA para a operacionalizagdo de principios circulares,

com ganhos simultaneos em sustentabilidade, qualidade e inovagéo.

No entanto, a adocédo da IA em contextos de EC nédo esta isenta de constrangimentos. A
dependéncia de grandes volumes de dados de treino, 0s riscos éticos associados a privacidade
e a vigilancia digital, e as desigualdades no acesso a tecnologia entre gaigess sociais
colocam desafios significativos a sua implementacéo equitativa. Paises do Norte Global tendem
a liderar o desenvolvimento e apropriagdo de tecnologias de IA, enquanto o Sul Global
permanece frequentemente limitado a fung@es perifériegsefpiando dindmicas assimétricas
nas cadeias de valor digitais.

Neste sentido, sublinkee a importancia de politicas publicas que assegurem nédo apenas 0
desenvolvimento tecnologico responsavel, mas também uma distribuicdo equitativa dos seus
beneficios. A transicdo digital circular deve ser orientada por principiggstiga social,
incluséo tecnoldgica e sustentabilidade sistémica. Apenas com uma abordagem coordenada
entre governos, setor privado e sociedade civil sera possivel garantir que a IA contribua

efetivamente para uma economia circular mais resiliente,gusiatentavel.
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Abstract

Rice sustainability depends on quality improvement based on technology and
management, and this has been the concern of many producers and countries. The
concept of sustainability is the ability to constantly improve the quality of the grain

of rice withou harming the environment. Rice is one of the main foods for around

4 billion people today. Feeding about 6 billion people thirty years from now is
predictable for the sustainability of food systems and the improvement in the use of
existing food. Total Qality Management is a coherent approach, which has been
shown to consist of a common set of assumptions and practices adopted by various
organizations. Improved business positions by overcoming threats from global
competition and other changes in the bess environment. Total Quality
Management is a very demanding approach for an organization, but when principles
are fully adopted and vigorously pursued, the results will be astounding.

Keywords: management; rice; total quality management; sustainability.

1. Introduction

Agricultural sustainability, in particular that of rice, depends on improving quality based on
technology and management, and this has been the concern of many producers and countries.
The concept of sustainability is the ability to constantly improvegtiadity of the rice grain
without harming the environment [1].

Rice (Oryza sativa L.) is one of the main foods for about 4 billion people today. Feeding
about 6 billion people thirty years from now is predictable the sustainability of food systems
and improving the use of food existing [2].

Rice production has expanded steadily when considering the beginning of the Green
Revolution in the late 1960s, driven by the adoption of dyighding rice cultivars, intensive
use of agricultural inputs, investments in irrigation infrastructure, schxeingon, and
subsidies. Global rice intake is projected to grow from 480 million tons (Mt) of milled rice in

2014 to nearly 550 Mt using 2030, driven by each population boom and monetary boom in
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growing countries. However, there are several concerns about the sustainability of the fate of
rice farming structures. First, productivity increase quotes have decreased or even stabilized in
several predominant rigeroducing areas, including CalifornjedSA), China, Indonesia, and
South Korea. Secondly, the environmental impact is a situation because that rice manufacturing
consumes 30% of the world's irrigation water use, 14% of fertilizers, and 10% of pesticides,
leading in some cases to negative emvinental impacts. In addition, rice cultivation is a major
source of anthropogenic greenhouse fuel (GHG) emissions, accounting for 30% of global
agricultural emissions of methane (CH4) and 11% of nitrous oxide (N2O). Third, excessive
labor requirements anthe associated differing prices make rice manufacturing much less
attractive to farmers in some regions, particularly where national governments are reluctant to
provide guidance mechanisms for charging and subsidies [3].

With current technology and globalized knowledge of production, distribution, and
management systems, people have access to different foods in the world. So too is rice, which
is generally available in supermarkets across the globe for its consumersarEheany actors
involved in the rice value chain. For example, producers, collectors, millers, traders, retailers,
exporters, and final consumers. Therefore, the rice value chain is complex and multifaceted [4].

In recent years, Total Quality Management (TQM) has been one of the most important
approaches adopted by organizations of all sizes and in all sectors. Reduction within the process
variant, the essence of TQM, can, in the long run, result in advancedizatgaral
performance. Organizations can generally manage very well through managelateat
practices, strategic plans, customer service, fact assessment, people control, and method control
[5].

Total Quality Management (TQM) is a coherent management approach, which has been
shown to consist of a common set of assumptions and practices adopted by various
organizations. Applied in North American industries in the 1980s, it improved business
positions by overcoming the threats of global competition and other changes in the business
environment. TQM is an approach, that often demands a lot from an organization, but when
TQM principles are fully adopted and vigorously pursued, the results can bedastpurhe
continuous improvement cycle consists of establishing and meeting customer requirements,
measuring success, and continuing to review these requirements to find areas where
improvements can be made. Customers can be internal or external, dependimether they
are located inside or outside the organization [6].

Observing the need for sustainability of rice production in the world, it appears that total

quality management will be the preponderant factor for the quality and sustaynabriite.
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This Chapter is structured in four parts, namely: Introduction; Sustainability and rice; Rice and
TQM; Final Considerations and References and aims to identify in scientific publications the
relationship between rice production and TQM and sustainability.

2. Sustainability and Rice

Rice (Oryza sativa) is an important crop worldwide. In 2013, the total world production was
741 million tons, with 91% from Asia. Many of the leading fpreducing countries are in
tropical monsoon Asia, such as Thailand, Indonesia, and India. Unlike, Japeare there is
only one cropping season in a year, some of the countries in tropical monsoon Asia grow rice
two or three times a year, owing to high temperatures, sufficient solar irradiation, and abundant
water.

The rice industry is also known to be a major source of greenhouse gas (GHG) emissions
and a consumer of freshwater. GHG emissions have been considered a cause of climate change,
and freshwater is a natural resource that humans need for cooking, drarkdngashing, as
well as for industrial manufacturing. In tropical monsoon Asia, industrialization is increasing.
The industrial water demand competes with the agricultural demand, especially for rice because
of the huge water consumption of rice paddies.

The dilemma between economic growth and the protection of agricultural sectors caused by
water resource scarcity has recently been apparent. The other resource used widely in the rice
industry is energy. Energy use itself may not directly affect the emmieat; however, the
construction and operation of power plants, using local land use, influence biodiversity and
degrade air quality. Therefore, considering the energy serves as a proxy for many environmental
impacts other than global warming and watersconption.

Organic agriculture has been considered one of the potential ways to address the challenges.
It may reduce energy consumption and environmental impacts, such as GHG emissions.
Organic products also tend to command higher prices than conventional ongsertheing
policies to subsidize farmers. However, it is not yet clear to what extent the higher cost of
organic rice farming will lead to environmental and economic sustainability or whether it can
provide enough rice to consumers [7].

Since the Sustainable Development Goals through the United Nations (UN) (2015),
sustainability has been at the forefront of international debates on agricultural and alternate
production. While most discussions have focused on better value commoditigse thene

has often been left out despite its important role in providing global meal protection. In response
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to this gap, the Sustainable Rice Platform (SRP) was launched in 2015 as the industry's first fad
for sustainably produced rice (SRP, 2017). The SRP is a-stakeholder platform convened

by UN Environment and the International Rice Research InstitRfel)lto promote the use of

green and sustainable resources in the global rice quarter. Going a long way, the SRP has
committed considerable efforts to develop a set of preferred overall performance signals for
sustainable rice cultivation. However, thesesiill a research gap on the incentive mechanisms
that can be installed in the region to encourage the adoption of sustainable production standards
across all rice cost chains.

Different marketbased incentive mechanisms have been proposed to inspire the adoption of
sustainable production requirements across rice value chains, incorporating, internalizing, and
disembodying sustainability. Sustainability can be built into ricelyets through labeling if
farmers meet sustainable production requirements and have their products certified by a third
party.

The success of a markiedsed incentive mechanism based entirely on the incorporation of
sustainability no longer depends on farmers' awareness and willingness to adopt sustainable
manufacturing styles, but also crucially depends on customers' focushitecggand
willingness to pay (DAP) for rice Certified
understood about the appreciation of sustainable manufacturing labels through buyers in the
rice region, particularly in Southeast Asia.

The Mekong Delta (MKD), the main riggroducing region that accounts for more than a
half of rice production and supplies 90% of rice exports, has been identified as heavily impacted
by climate change. Furthermore, the MKD is fighting the terrible inflago€ human activities;
is dealing with severe environmental situations due to the overuse and misuse of agrochemicals
(eg insecticides, fertilizers) in agricultural activities and subsidence and rapid coastal erosion
due to the dire effects of dam prodootupstream of the delta. Thus, one of the critical additives
to the MKD's restructuring policy strategy for the agricultural zone is the merchandising of
sustainable rice production.

Demand for excellent meal labels is developing in the context of rapid financial growth and
rapid urbanization. In response to this call, severaldiests food labels are emerging in the
food market, which include Hazard Analysis and Critical Contraht8o(HACCP), Good
Agricultural Practices (GPA), and organic food labels. An example is the case of Vietnam,
whose Ministry of Agriculture and Rural Development of Vietham (MARD) issued 2008 the
gener al sustainabl e pr oduct odoAgricudturad Prattecesd f Vi

2008), which applies to plants and distinct products, which include rice. VietGAP certification
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integrates distinctive aspects of meal manufacturing, such as safe growing, handling, and meal
processing practices, promoting environmental sustainability and employeaeimgl[8].

The condition necessary for rice farming sustainability is that large numbers of farming
households must be motivated to learn the indicator of sustainability and proper utilization of
resources. The limitation placed upon the production of rice due hoghe&ost of inputs, lack
of supporting inputs, and scarcity of complementary inputs should be removed so that rice
farmers will be encouraged to produce more when rice production inputs like seeds, fertilizers,
and pesticides are available and affordalblee association of farmers should be active and
should lead the way to improved productivity and profitability of the farmers within the area.
Fertilizers and appropriate pesticides should be made available within the location of farmers
to lessen trangptation costs. The farmers should leverage the use of combined harvesters since
it will provide huge savings in labor costs in the harvesting process. Moreover, farmers should
accept the other machinery in the future to support large productivity.l$bisecommended
that outsourcing of labentensive tasks to contractors be made by farmers and paid through a

certain percentage agreed upon between parties [9].

3. Rice and Total Quality Management

TQM principles evolved through the remarkable contributions of renowned quality pioneers
such as Shewhart, Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Philip Crosby, Kaoru
Ishikawa, Genichi Taguchi, and Shigeo Shingo, who played important rolescons$teuction
of TQM [10].

These authors shared an emphasis on continuous improvement through everyone's
participation and the need to lead the entire company effectively and efficiently to meet
customer needs and expectations.

Many quality experts, associations, and companies around the world have provided models
to promote a better understanding of how the mechanism for improving organizational
management works, for example. The Peter and Austin Simple Model of ExcellerXerdke
Business Excellence Models, the Toyota Production System 4P model, the EFQM/European
Excellence Model, and the 4P Excellence Model for building organizational excellence [10].

Analysts have credited Japan's pear economic recovery to TQM and considering its
holistic and systematic management philosophy with many useful tools and techniques, TQM
has not only been considered one of the most inspiring sources for the developmedérn

management theories, but it has also been the conceptual and practical guideline for the design
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of the various management models. These management models have often been developed by
organizations, consultants, or theorists in their efforts to operationalize, implement, practice,
execute, and evaluate TQM principles, tools, and techniques [10].

Among the besknown, TQM or Business Excellence models around the world are the
Deming Prize model in Japan, the Malcolm Baldrige National Quality Award model in the
USA, and the EFQM/European Excellence Award, model. To qualify for such awards,
companiesmust show empirical evidence of benefits obtained, processes they follow and
results achieved, such as increased productivity, increased social reputation, increased
profitability or market share, and increased customer focus, satisfaction, loyaltierdgrore
[10].

The enterprise surroundings have passed through adjustments and enhancement in excellent
and have emerged as one of the crucial strategies that would be carried out in any agency to
acquire organizational competitive benefit. In addition, due to the cmntmincrease in the
global exertions market, businesses must enhance their product and services' high quality on
the way to live on with other competitors. To enhance organizational overall performance, and
for the functions of improving purchaser pridenmerous Total Quality Management practices
had been implemented. Total Quality Management (TQM) is based on that each employer's
staff must collaborate with every different to manufacture excellent services and products to
meet clients' needs. One stratabgt could be reimplemented will decrease mistakes is by
controlling the tactics of manufacturing [11].

Total Quality Management consists, among othefsseveral quality instruments and
techniques, in addition to various values and beliefs that all staff within the same organization
share. TQM may be described as a method that targets to generate and switch extra green and

superior services, through résng cooperation among organizational contributors [11].

4. Methodology

To prepare this work, the databases highlighted in the research protocol were consulted,
namely Web of Scienée and Scopus , where studies related to total quality management
and sustainability of Portuguese rice can be found. Publications in English, irepiesred
journals, between 2005 and 2020 (inclusive) were also selected. The search was carried out
using the followingBoolean operators, namely: "rice quality" OR "total quality management”
OR "sustainability"” AND >200%f ANDsked®23rtiibd

inclusion criteria, the following keywords were adopted: rice, management, total quality
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management, and sustainability. Based on the selected articles, a bibliographic review was
carried out on sustainability and total rice quality management, to present a vision on these

subjects.

5. Final Considerations

The current strategy of increasing production which is often carried out by the government
cannot be carried out without regard to other rice industry supply chain instruments. The impact
of this partial policy is on farmers, traders, rice traders, ardmitis. The result is unstable
profits and lower profits compared to before the production strategy and policy were
implemented. This condition is different from that experienced by rice traders in the wholesale
market such as the main market, and tragtetise rice market such as the main market, which
experience profits with a tendency to increase. This happens because an increase in rice
production requires an increase in purchasing power or the availability of cash in such a way
that the supply of gra and rice can be purchased, thus the supply chain runs normally. The
recommended policy strategy is the rice industry supply chain system which can guarantee the
availability of sufficient rice and be able to guarantee the welfare of farmers. One athem
policy that combines rice farming and agnolustry production strategies, financing strategies
that are accessible to all levels of actors in the rice industry supply chain, human resource
development strategies, and strategies for managing ricplysuhmain business risks
simultaneously. This integrated policy strategy needs to be carried out because rice supply chain
management is a coordinating system of material flow in the form of grain, rice, money,
facilities, and information flow in the formf demand, knowledge, and innovation [12].

The successful implementation of Total Quality Management depends on its successful
execution within a company. In practice, however, TQM implementation is a complex and
difficult process, and the benefits are often not easy to achieve. Therefore, exiilerikey
factors that determine the success of TQM implementation is an important issue.

TQM is a holistic management approach that seeks continuous improvement in all functions
of an organization and can only be achieved if the concept of total quality is used from resource
acquisition to aftesales customer service [12].

Previous research by Ismail Salaheldin (2009) suggests several possible key factors for
successful TQM implementation. However, finding and selecting the right factors is a big

challenge for companies because there is no consensus on specific factohelistia
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framework. The field of research on key factors and related measurement instruments is very
broad and each type of company will adopt its own [12].

In general, aspects of the successful implementation of TQM can be extracted mainly from
the work carried out by the authors of quality management and the demonstration of success in
the various companies where they acted and transformed the existitigg@alihe postvar
period, mainly in Japan and The Uuit8tates of America.

This study is limited because it did not list all rice supply chains and because it is a
multifaceted chain in each region of the planet. This theoretical study seeks to contribute to the
advancement of rice sustainability as a source of food securitnday people around the
world, which leads us to pursue the subject with new studies in search of solutions for the

continuous improvement of the rice value chain.
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Resumo:

Atualmente, as empresas portuguesas enfrentam multiplos desafios no ambito da
sustentabilidade, incluindo a crescente obrigacdo de apresentar relatorios nao
financeiros. Neste contexto, este estudo tem como principal objetivo desenvolver a
matriz de matedlidade de uma empresa do setor de cartonagem. A pesquisa adotou
uma metodologia quantitativa, considerando uma amostra composta por 926
stakeholdersda empresa, incluindo colaboradores, subcontratados, clientes e
fornecedores. Foram obtidas 309 respost@sespondendo a uma taxa de resposta

de 33,37%. A anadlise dos dados foi realizada por meio do software SPSS. Os
resultados deste estudo permitiram avaliar o nivel de satisfac@atelolders

em relacdo a sustentabilidade da empresa, identificar os fatores que mais
influenciam as suas decisdes e apontar as medidas necessarias para mitigar
problemas ambientais, sociais e de governanca detetados.

Palavraschave: Empresa de Cartonagem; MaterialidadStakeholders
Sustentabilidade

Abstract:

Currently, Portuguese companies face multiple challenges in the field of
sustainability, including the growing requirement to presentfim@mcial reports.

In this context, the main objective of this study is to develop the materiality matrix

of a companyin the cardboard sectorhe research employed a quantitative
methodology, using a sample of 926 stakeholders of the company, including
employees, subcontractors, customers, and suppliers. A total of 309 responses were
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received, resulting in a response rate of 33,37&ta analysis was conducted using

SPSS software. The results of the study enabled an assessment of stakeholders'
satisfaction with the companyods sustainab
factors influencing their decisions, and the recommendafiameasures to address

the environmental, social, and governance (ESG) issues identified.

Keywords: Cardboard Company; Materiality; Stakeholders; Sustainability

1. Introducao

A sustentabilidade tornese um fator estratégico fundamental para as empresas, nao apenas
pelo cumprimento de exigéncias legais e regulatorias, mas também como um diferencial
competitivo que contribui para a criacdo de valor a longo prazo (Elkington;, R8#&tér &

Kramer, 2011). Ao integrarem praticas sustentaveis nas suas operacdes, as organizacoes
reforcam a sua reputacdo, fortalecem relacbes stakeholderse minimizam riscos
ambientais, sociais e de governanca (ESG) (Freeman, 1984; Dyllick & Ho&Gf98. Neste
contexto, o principio da materialidade assume um papel central, pois permite identificar e
priorizar os temas mais relevantes para a empresa e para stagetusldergAlbuquerque,

Gomes, & Barreiro Rodrigues, 2024).

A matriz de materialidade, enquanto ferramenta pratica deste processo, desempenha um
papel essencial ao permitir visualizar de forma clara a relacdo entre a importancia atribuida a
cada tema pelostakeholderse o impacto desses temas na atividade da organizacéo
(Albuquerque, Gomes, & Barreiro Rodrigues, 2024; Giacomini, Rocca, & Tonoli, 2025). Esta
ferramenta € particularmente relevante na elaboracéo dos relatorios de sustentabilidade, uma
vez que assegura gaecomunicacao seja transparente, pertinem@ngada nos aspetos que
realmente importam, promovendo assim maior credibilidade e utilidade desses relatdrios junto

dos diversos publicos (Corrddejia, CorreaGarcia, & Garcid@enau, 2024).

O objetivo do presente estudo € desenvolver a matriz de materialidade para que a mesma

seja integrada no relatorio de sustentabilidade de uma empresa do setor de cartonagem.

2. Métodos

A metodologia utilizada no presente estudo € quantitativa, tendo os dados sido recolhidos
através de um inquérito por questionario, direcionadataieholderenternos (colaboradores

e subcontratados) e asiskeholdergxternos (clientes e fornecedores) da empresa em estudo,
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para analisar a percecdo dos mesmos no que diz respeito aos temas materiais que sao aplicados

e que deverao ser aplicados no futuro.

3. Resultados

Foram distribuidos 926 questionarios, sendo que 444 foram enviados diretamente aos
fornecedores da empresa, 105 aos clientes, 293 aos seus colaboradores e 84 aos subcontratados.

No total, foram recolhidos 309 questionarios, o que representa uma taxacdterds 33,37%.

Os resultados preliminares mostram que a sustentabilidade na empresa de cartonagem
anali sada ® avaliada entre o n2vel 3 e 4, 0

melhorar.

4. Conclusoes

O presente estudo tinha como objetivo apresentar uma matriz de materialidade para uma
empresa de cartonagem. A andlise efetuada permitiu identificar os temas mais relevantes e
urgentes em termos de sustentabilidade, tanto pastaksholdersnternos como externos,
oferecendo a empresa uma visao clara sobre onde deve alocar recursos e investir para atender
as expectativas dos mesmos. Para além disso, o estudo realizado ajudou a construir uma imagem
de responsabilidade e compromisso para copraticas anibntais e sociais, fatores que séo
cada vez mais valorizados por consumidores e parceiros de negocios. Com efeito, a
transparéncia sobre os temas materiais abordados no relatério de sustentabilidade pode
melhorar a relacdo costakeholdershavee consolidar a posicdo da empresa como lider em
praticas empresariais sustentaveis, gerando vantagem competitiva {@ejiseaCorrea
Garcia, & Garcidenau, 2024).

Ao integrar a matriz de materialidade no seu relatério de sustentabilidade, a empresa de
cartonagem garante que as informacfes divulgadas sdo ndo apenas relevantes, mas também
fundamentadas nas prioridades identificadas pédeholder® no impacto real da empresa.

Isso aumenta a transparéncia e credibilidade do relatorio, ajudando a construir a confianca dos
clientes, fornecedores e outros grupos de interesse (Consolandi, Eccles, & Gabbi, 2022). Essa
abordagem estruturada e transpagrade resultar moa avaliagdo mais positiva da empresa,

contribuindo para a melhoria da sua reputagédo no mercado.
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A Quali dade para a Su
Constru-«o
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Res umo:

O setor da conssd rpuel«ad swa aelteevadzaa compl e xi
exerce nos dom2nios ambiental, econ- mico
consumidores de recursos e gerador de res
guali dade ®aeoberstdrda«como 0O cumprimento
funcionais e est®ticos definidos no projet
At ual ment e, esta perspectiva incorpora tal
sustentabilidadetegarnesesmpdatdesdaoml|l ongoc
vida dos edif?2cios.

Ferramentas e model os de avalia-«o da S
guantificar esses |Iimpactos e orientar mell
i nstrumentos n«o t°m, em geral, como obj et
a mel horisatoes dotsquwil i ent es. Para esse fim
model os de gest «®e dfau mdiaarhd rdtaadle. tBmtnrae out
constru-«o0o magr a, aliados s novas tecnol
Constru-«o0o 4. 0.av®sdidai tneltioda-l «0q, aa tBrl M, ap
fases do ciclo de vida da constru-«o, pert
requi sitos de todas as partes interessada
consumo de recursos, mami makzar valderspend:
sociedade em geral e meio ambiente. Assi m,
efetiva para um desenvolvimento sustent 8ve
Deste modo, a qualidade na constru-«o n«(
seguran-a das edi fica-»es, cComo t amb®m ¢
desenvolvimento sustent 8vel a n2vel gl obal

Palavraschave:Constr u- «o, Qualidade, Sustentabil

Abstract

The construction sector is characterized |
environmental, economic and soci al fields
resources and gener ator s of wast e and e
construderenhobsd as meeting technical, spec
defined in the project, cost and previous|l
also incorporates concerns related to sust

throughoutethefencycle of buildings.
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Sustainability assessment tools and model s
gui de best practices in the sector. Howev
i ntended to control quality or promote i mg
this hendiset of gual ity management tool s a
Among others, QFD and | ean construction,
promoted by I ndustry 4.0 and Construction

met hodol ogy, appleisedfi n htehe ownmartirawg i mmad i |
more precise definition of the requirement
best solutions, reduction of resource C
generation of gr eatgeernewaallueanfdort hael len vs o coin
construction contributes more effectively

I n this way, quality in construction not ¢
of buildings, but also plays a strategic
|l evel

Keywords:Construction, Quality, Sustainabilit

1l ntrodu-«o

O setor da constru-«o0 civil representa uma
mundi al , tanto pelo seu impacto direto no ci

exerce sobre o ambiente e ase ogwma dcaadmnp!| eExsitdaa

mul tissetorial, integrando diversas disciopl:@
el evada variabilidade nas condi - »esse,de e
frequent ement e, em desafi os ceeslsaocsi,onadgasalcioc
produtos finais e a sustentabilidade dos rec

O produto da constru-«o temsemnumngoopetao
onde t®cnicos especializados procuram transf
de um <cliente que muitas vezes poo d®u nmp«d r s
regul amentos e normas construtivas e de segu
di versos fins que podem ser habitacionai s, [
2002) . Fornece abrigo, def esascperbBaAOAaBsS] nser
fatores de desenvolvimento da humani dade, p
futuro de qual quer povo (Hodgson em du Pl ess
e experi°ncias quotid2@hd)s € Foersberde & Mad mtb
servi-o0os que permitem promover o desenvolvim

et al , 2002) . Para poder satisfazer estas
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| umi nosi dade e ventila-«o (ClI AM, 1933) .

O i mpacto ambient al da constru-«o ® signif
pri mas, passando pela produ-«o de materi ai s
estensdendb® ~ fase de desmantel amentGeloth r e
(2011), a constru-«o ® respons8vel por <cerca
da energia utilizada e dos r es®?2 dau ed egeardaad ceani
gases com efeito de estufa, bsemdesopaertaom@sU
clim8ticas gl obai s.

Neste consexfandamental repensar o0os paradi ¢
i ntegrar conceitos de qualidade e sustentabi
A sustentabilidade na construa«efiompf! nciaauema

ou da escol ha de materiais amigos do ambi ent

ambient al, econ- mi co e soci al, promovendo
responsabilidade ecol -gil®®7¢ .val or social (H
Contudo, a abordagem tradi-skeonahtiadqdoaksdead
na conformidade com o0os requisitos t®cnicos
conten-«o de custos e cumprimento dei ¢go azos
suficiente para garantir o desempenho gl obal
em termos de 1 mpacto ambient al e satisfa-«o
gual i dade, cul minando na denomi roadeaf e@u aslai dean
i nova- «o tecnol - gi ca, digitaliza-«o e comp
Grudowski, 2023).

Neste artsg@goquefandeaal i dade, entendida con
assumir um papel centr al na promo-«o0 da sust
aplica-«o de ferramentas como o Desdolar alment
prodlbLe@ndaptada Laan s€baostraacasompotBmicl aéil ng a:t
|l nformati ¢BIl M) dseet ppnogsas 2 vel alinhar o0s interes
e reduzir o0os impactos negativos associados a
no quadro da I nd%stria 4.0 e agora g@garbBnd¥%st
constadmaik® eficiente, inteligente e sustents §

2Met odol ogi a

A abordagem metodol - gi caseadnoutnaad ar envei sst«eo abrit
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i ntegrativa, com o objetivo de sintetizar,
exi stente sobre a rela-«o0o entre qualidade e

revi s«o permite n«o apenasmodehos fecmaor mas pe

como tamb®m estabelecer | iga-»es entre difer
estudo.
A pesquisa bibliogrs8fica foi reali zada ent

principais fontes bases de dados cient?2ficac

Scopus, Web of Science, ScienceDiremdrmasSpr i
internacionai s (como2@32 noerimad®e 1592:12B19) ,
institui-»es de refer°ncia e I|iteratura <cin
confer°ncias, pol2ticas p¥blicas).

A an8lise seguiu uma abordagem qualitativa

converg°ncias e diverg°ncias entre as fonte
caminhos para a aplica-«0 pr 8t i cuas tdeonst arboidleil do

na constru- «o.

S3Quali dade na Constru-«o

A qualidade na constru-«o ® um conceito mu!
|l ongo das % ti mas d®cadas. Tradicional ment e,
t ®cnicas e regul ament os, " execuestbabdehecbd:d
( PMBOK, 2017) , podendo assim ser vista como
triangul o, conf orme se apresenta na figura

progressivamente substit u?2ndtae,p ocre nutntraa daab onrad asg

diversos interessados, na efici°ncia dos pro
De acordo com Srdil e Gelih (2011), a qual.
nor mati va,seana's eafdaenidkeade de satisfazer os r .
utilizadores, promovendo duraéiicdadei aceneér
Estes atributos s«o, muitas vezes, di f2ceis
projetistas, empreiteiros, fornecedores e cl
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FigurAm cdonstru-«o0o segundo o ponto de vista
PMBOK, )2017

A perspectiva da gest«o de projetos consid
fundamentais da chamada #Atripla restri-«o00:
gue a qualidade resulta do equi ld2 srpiom 2e/retirse e
prazos de execu-«o (PMBOK, 2017; Ogwuel eka,

n«o contempla adequadamente o0s i mpactos amt
expectativas mais amplas dos wutilizadores fi
Estudos recentes indicam que o0 setor da ¢
estruturais relacionados com a n«o qualidade

projetos s «o0 -scuocnesdi iddeorsa deons tbeerrmos de doeu a&617i% a d ¢
necessitam de corre-»es dispendiosas e 19% f
revelam a 1Import®©ncia de integrar a qualid:
ferramentas e processos Qque penmbtamdadé¢é echp

requi sitos.

Para que haja qualidade no produto final da
processos de projeto, determina-«o dos req
associadas, e ; gual i dade nos pr ocesusmps ad eo sSc ¢

requi sitos e que n«o tenha defeitos de const
Neste sentido a qualidade na constru-«o | 8§
em que o ©Ombito passa a ser a conformidade,
tempo passa a englobado no desempathdhme s ennamo
durabilidade. Por sua vez o fator custo par a

da utiliza-«0 e manuten-«o, conforme apresen
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Conformidade Desempenho

FiguirAm ®2onstru-«o0 segundo o ponto de vi

Os benef2cios de ter um sistema de gest«o d
se na capacidade de identificar o0s poss?2veis
ocorram na fase de conce-«0 doi spsroojseetroe no uc rdi

met odol ogi as que permitam detectar estes errtr

e corre-«o0 antecipada de erros, ® fundament a
mel horar a satisfa-«d dads ,ut2i0l0i6dadores. (Lou
A qualidade tem acompanhado e <contribu2do

promovendo a efici®°ncia nos sistemas produt.

aumentar a efici®°ncia econ-mica e psomoeuenps,

o valor soci al e-l ambieenntvalnteagenansfompma i ti v
(Bocken et al., 2014) .

A emerg°ncia da Qualidade 5.0 representa un
aplica o conceito de qualidade. Esta abordag

incorporando ferramentas comosjntaehriegdmncziag e
m8quina e sensores inteligentes, gue per mit e
desempenho do sistema construtivo. A Qual i d:

passando de uma abordagemiwvaat ipya cpuasaan dema n .

evitando as falhas (Frick & Grudowski, 2023)
At ual mente a qualidade tem um conceito mai s
utilizadores, mas a sociedade em geral, € ne
pel o ser humano, mas tamb®m por KH®moss pest o't
sustentabilidade (Srdil & Gelih, 2011; Del er
i mplica que a qualidade dei xe de ser apenas

estrat®gico de diferencinbi«eont adle. responsabil
Assim nesta vis«o da Qualidade 5.0 existe u

na constru-«o0o pode continuar a ser vi sta cor
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torna mais abrangente e incluem a sustentabi

Custos

Construcao/Utilizacao

Reabilitacio/Demolicio

Conformidade
Com Requisitos
Ambiental

Desempenho
Durabilidade
Ambiental

Econdmica Economico

Social Social

FigurAm aBonstru-«o0 segundo o ponto de Vi s

4 Sustentabili dade na Constru-«o

A sustentabilidadesena  ccoanpsacriudadoe rdeef ede s e
construtivas que satisfa-am as necessidades
gera-»es futuras de satisfazerem asadoasopr
Rel at -rio Brundskarnd cOoh%$87u- «xaplatcav®s da n
negativos nos tr°s pilares do desenvolvi ment

De acordo com Hill & Bowen (1997), a sus

considera-«o0 de <c¢crit®rios como a efici®°ncia

ecol - gi eeas,t ad0 kWeom wutili zadores e a visami |l i da
sist®mica obriga a integrar preocupa-»es amb
fim de vida %%til dos edif?2cios.

Os princ2pios propostos por Kibert (2008) c
a constru-«o0 Ssustenstegvel. Entre eles destaca

ARedu-«0o do consumo de recursos;

AReutiliza-«o0o e reciclagem de materi ai s;

AProte-«o da biodiversidade e dos ecossi st

AEl i mi na-«o0o de subst®©ncias t-xicas;

AOt i mi za-«0o do desempenho energ®tico e amb
Contudo, um dos principais desafios da su
operacionaliza-«0 pr8tica. Como salientam K.
vezes usada como conceito vago ou cemcmretcads

de avalia-«o, compara-«0 € monitoriza-«o.
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Neste sentido, 0s model os de an8lise de ci
instrumentos fundamentais para avaliar o de.
edif2cios ao |l ongo do tempo. A apl?tciaccxso ddea
i mpacto ambiental, apoiar decis»es informada
sociedade e o0os regul adores (Martins, 2018).

Com o objetivo de operacionalizar estes pri
sistemas de avalia-«o ambiental e de certifi
Unido), LEED (EUA), SBTool (intermagaildonalentr
outros. Estes model os wutilizam indicadores

aplic8veis em diferentes fases do ciclo de v
Estes sistemas avaliam os edif?2cios segundoc
§gua; emi ss»es poluentes e tratamento das m
materiais recicl 8vei s, i mpact o thiace,nvendtvreent @
A sua ado-«0 permite n«o s- comunicar o des
tamb®m orientar decis»es de projeto mais sus
Com o uso destes model os a constru-«o proc.
os i mpactos nas diferentes fases de ciclo de
classifica-«0 que permite aos cleindhmt eaanbu teinltiz
soci al e econ-mico comparados com um model o
custos de wutiliza-«0 e manuten-«o, fornecen

edifzcios em termos de desempenli®98mbi ent al ,

A constru-«o precisa n«o s- de diminuir o
sua produtividade, a di minuir o desperdzcio
clientes/utilizadores e outros interessados

No entanto para que estes model os sejam ef.i

garantia da qualidade do produt o, 0O que s- s
produ-«o forem utilizados modeleosp ases agne sg aroa
a qgualidade e assim dar um contributo para a
5Qualidade como Suporte © Sustent
A interliga-«0 entre qualidade e sustent al
essenci al para garantir a efic8cia e a respo
a qualidade assegura a confor mi deda | aanme nd s r re
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por outro, fornece a base metodol -gica par a
fase de conce-«0 at® ° opera-«0 €€ manuten-«o
Utilizando o mesmo conceito de iIimagem par a
interliga-«o0o entr e -soes adiifneproerntt@nsc ivae tdoorse sr,e ciuni

dura-«o0 no tempo, conforme apresentado na fi

Custo
Social

iental

Econémico
Amb

Tempo Dungbilidade

Conformidade Desempenho

Ambiental, Social Ambiental, Social

Economica, Técnica Econéomico, Técnico

Recursos

Fi gurAm donstru-«o0o segundo o ponto de vista

O uso de sistemas de gest«o da qualidade
processos, a dete-«0 precoce de n«o conforr
Ferramentas como a Gest«o da Qualidade Tot al
qgual i dadedeme JusfT), tradicional mente aplica
vindo a ser adaptadas °~ constru-«o com o o0b
desperd2cio e mel hor ar a sati sfOa- «Ra nddohsa wat a
Ahuja, 2017; Abbas, 2020).

Particul ar dest aquelL edaenvceu jsae ra pd aidcoa - '« of ialoo ssoe

(denomieamdaConsttraimtdemonstrado resultados p

desempenho dos projetos. -desmpa raldiaminma moa ed &
na <c¢cria-«o0o de valor para o <cliente e na e
parti cul aarnmeenst eno ecloenvt ext o da sustentabilidai

consumo de materiais e energvataminemiabal bs

& Koskel a, 1998; Kamble et al., 2019).

O desperd2zci o, nesta filosofi a, nN«o se | im
produ- «o, N produ-«0 sem encomendas, a0 exc
primas ou produto acabado, ao provocado po
produti vo, ao provocado por produtos defeit
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processo produtivo e, ao tempo de espera er
(Psarommatis et al ., 2020) . A elimina-«o0 s
uso mais racional dos recursos, abjebhands o
sustentabilidade

A Lean Co n ¢ & r uacctoirodno com Huovila & Koskela
desenvol vimento da constru-«o sustents8vel p C

reduzir as emiss»es poluentes e 0o consumo de
o0s cliiéntzagd/outes tamb®mM contri bui para um me
Tamb®&m permite ter menores i mpactos ambient

mel horar a produtividade e mel hor &r aa 4qO©&I8;

Wei nhei mer et al., 2017). Neste sentido o co
O conceito de constru-«0 sustent 3 8vel por que
i SSO minimizar o0s i mpactos ambientais (Koran
No entLeenatno Coonlsd g®iecdanaonsati sfa-«o dos client
ger al (Carneiro et al., 2012), devendo o con
interessados (Huovila & Koskel a, 1998) .

OQutra ferramenta particularmente relevante
Casa da Qualidade, gue permite converter 0 S

caracter2sticas t®cnicas e especifiicracl»wisr d:

crit®rios ambientais e sociais, funcionando
exig°ncias dos diferentes interessados, incl
2021) .

De acordo com Ramani et al . (2010) , ao inc
poss2vel avaliar o] i mpacto ambient al de di

promovendo escol has mais sustent8vei® @& funi

sustentabilidade transforma o QFD numa ferra
com base em m¥%ul tiplos crit®rios, e n«o apena
| mporta ainda salientar que a ado-«o0 de fer
mais eficaz dos riscos ambientai s, soci ai s
documenta-«0 sistem8tica, a audiuvdarfiaciilnittean
cumprimento dos requisitos | egai s, reduzem o
a confian-a dos i nvestidores e da comuni dade
Por todas estas raz»es, 0s model os e ferre

rel evOnciLeamacCansewrwqamt isoenr vistos n « o apena
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operacionai s, mas como fatores estruturantes
6Constru-«o 4. 0, BI'M e I nova-«o T
A digitaliza-«0o da ind¥stria, i mpulsionada
profundamente o setor da constru-«o, dando o

model o combina tecnologias emergematdsntedmg”®

artificial, a realidade aumentada e virtual
Building I nfo(BlaMy ophMMoldedy ngt al ., 2019; va
O BI'M ® uma metodol ogia de gest«o da infor

model os digitais tridimensionais de edif?2cio

t ®cnicos, financeiros, ener g®t ioc ocsi cel oa ndbei evnit
constru-«o (desde o projeto at® ~ opera-«o
todos o0os intervenientes do processo (Koskel a
O BI'M est8 na base da digitaliza-«0 da cons
ciclo de vida dest a, permitindo a inova-«o

ntervenientes no processo de corstdrou-pq4 ®,Cesa

construtivo e diminuir os custos associados
constru-«o (Maskury et al., 2019; van der He
da constru-«o para a <comst  rfuac«iol i4.a@opordegsse
transforma-«o, tendo tamb®&m evolu2do para 1in
4 . e podendo assim ser chamado BIM 4.0 (For
O BI'M 4.0, evolu-«o natur al do BIM tradici
sensores | oT, dados em tempo real, automa-«o
o controlo em tempo real da qgualni-daa dneo, edsotsa lc
da produtividade e da rastreabilidade dos m:
t orsrea mai s r 8pi da, ri gorosa e alinhada com o
2020) .

O BI'M assccinnd@®@onpérmctemncontri buir par a
constru-«o, porque per mitem: a utiliza-«o0o ¢
interessados, entre estes a sociedade em ger

consequ’°nciaeddmcnaoj rmel desa@ar a produtividad
nas diversas fases do ciclo de vida da cons"

di minuir o0s poss2veis i mpacitcolso, dree dwizda da «
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mel hor ar O projeto de <constru-«o para faci

uso/ habitabilidade, e; aumentar a satisfa- «i
Ahuja et al., 2014; Lekan et al., 2022).

As vantagens do BI M para mel horar a sustent
muitos obst8culos que tem que ser eliminado:
uma estrat®gia integrada de tr ahis¢@s mai rnoent
financeiros, nor mali za-«0 de processos e <ca
utiliza-«o do BI'M em obras p¥%blicas e partic

7Desafios e Perspectivas Futuras

Apesar dos avan-o0s te-ricos e tecnol -gico:c
integrem qualidade e sustentabilidade na cor
cul turais. Estes desafios n«o-seeoMdgm a-a«to "d o
projetos, © organiza-«o0 das empresas e ~ per

O sector da constru-«o enfrenta diversos C

produtividade e caminho para a sustentabilid
di vi-sdeemem tr°s grupos: 0s que i nfdiuse,dan«@am di
obr a, equi pamentos e sua gest«o), os |ligado
|l ocal) e as varia-»es nos recursos influenci
intervenientes, arquitetoseitengeshei swlse mp
fornecedores e wutilizadores finais, di ficul
responsabiliza-«o0o conjunta pelos resultados
duplica-«0 de taref asoor’deoncao-r«ro® nec i a pdeer dear rdes

mel horia integrada (Dubois & Gadde, 2002).
Outro desafio rel evante ® a resist°ncia
constru-«o ® tradicional ment e conservador

mai oritariamente reativas o que difidalta a

gual i dade, de produ-«0 magra e de digitaliza
e m®dia di mens«o, ainda operam com m®t odos
normali zados ou registos sistem8bskeba(BROQS

A falta de forma-«o0 e capacita-«o0o t®cnica
de abordagens inovadoras. A transi-«o0o para

compet °ncias em an8lise de ciclo,deevitdéajcme
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ambientais e tecnologias digitais, 8§reas qu
engenharia e arquitetura em muitoS8malktezsé& (
Rodr 2Lg-upeezz, 2010) .

A i mplementa-«o de model os de gest«o que
sustentabilidade e tecnologias digitais tem
di ficuldade em suportar enfrentando tcamb®&m d

conheci mentos adequados e com a resist°ncia

Sohal , 2004 ; Hakkinen & Belloni, 2011) . No e
em qualidade e sustentabili dadleomeos apiraez o,r na
redu-«o de falhas, do aumento da produtivida
A constru-«o tamb®m est8§8 a ser influenciada

com base n o BI' M e outras ferrament as V « 0 0

sustent 8vel do setor, com a; redite«o adsspend
probl emas de qualidade e i mpactos ambientais
na tomada de decis»es 8gil frente a i mprevi s
das comuni dades | ocai s,ssdamtnr,e 20WLRtlr)as (Eur ope
O papel da qualidade na constru-«o0o tem que

dos requisitos do projeto e passar a ser Vi s
inova-«0 e desenvolvimento susd eqpuevetluadm e
da constru-«o t°m que apostar na transi - «
sustentabilidade e da qualidade nos seus mo:
competitivas mais adequadae @osadesmadbi sguexD

o desenvolvimento sustent 88vel do setor.

8Concl us»es

A qualidade e a sustentabilidade s«o0 hoje c
sua integra-«o0o ® essencial para enfrentar o0s
X X1 e para garantir gue os s8dofxseigas os, i af|

duradouros e responsg8vei s.

Atrav®s da ado-«0 de sistemas de gelseaxm da

Construcetidan i ncorpora-«o de tecnologias dic
solu-»es mais eficazes e sustents8vei s, que
como um todo. Estas abordagens promowdemea tr
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a mel horia cont2nua, el ementos fundamentai s
futuro.

No entanto, a concretiza-«o0o deste potenci al
da cadeia de valor da constru-«o, bem como o
t ®cni ca. A forma-«o contz2nua, adiigndwd - ¢«@ - kK@
refor-o da cultura de qualidade s«0 vetores
Neste artisgoqdefandeal i dade n«o ® apenas ur
a sustentabilidade. Ao dotar o setor da cons
permitam antecipar, medir e mel hor &r dadedes
transdermam catalisador para uma constru-«o
£ tempo de ol har para a qualidade como uma
exig°ncia burocr8tica, mas como uma estrat ®g
benef2cio das pessoas, das organiza-»es e do
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Resumo:

A CSRD (Corporate Sustainability Reporting Directiveadotada em 2022, obriga

as empresas da UE a reportar 0os seus impactos ambientais, sociais, nos direitos
humanos e de governacdo (ESG). Este relato exige que a informacdo ESG seja
relevante, fiel, comparavel, verificavel e compreensivel, com base ens dado
rigorosos e rastreaveis. O objetivo € integrar os critérios ESG na gestdo empresarial,
promovendo decisbes mais sustentaveis, justas e responsaveis. Por outro lado, a
ISO 9001: 2015 fornece uma base solida através da gestdo da qualidade por
processos, aurolo interno e pensamento baseado no risco. Outras normas I1SO,
como a ISO 14001: 2015 (ambiente), ISO 26000: 2010 (responsabilidade social) e
37000: 2021 (governacao), complementam esse apoio a elaboracao dos relatorios
de sustentabilidade.

H& uma clara convergéncia entre a ISO 9001: 2015 e a CSRD, observavel em
aspetos como: avaliacdo de riscos e oportunidades; necessidade de controlos
internos eficazes; recolha e gestao de informacdo documentada, como matrizes de
processos e fluxogramasesponsabilidade da gestéo.

A auditoria interna reforca esta estrutura como ferramenta de verificacdo e melhoria
continua, avaliando a eficacia e conformidade dos sistemas de gestao.

A convergéncia entre a ISO 9001: 2015, a CDRS e a auditoria interna representa
uma oportunidade estratégica para as organiza¢des migrarem de sistemas de gestédo
isolados para uma abordagem integrada, eficiente e coerente. Esta integracao
permite garantir aaformidade com as normas internacionais, melhorar o
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desempenho organizacional e, sobretudo, evitar redundancias nos processos de
controlo, auditoria e reporte.

Palavras-chave:ESG, governanca, qualidade, reporting integrado

Abstract:

The CSRD (Corporate Sustainability Reporting Directive), adopted in 2022, obliges
EU companies to report on their environmental, social, human rights and
governance (ESG) impacts. This report requires that ESG information be relevant,
faithful, comparableyerifiable and understandable, based on rigorous and traceable
data. The objective is to integrate ESG criteria into business management,
promoting more sustainable, fair and responsible decisions. On the other hand, ISO
9001:2015 provides a solid foungtat through procesbased quality management,
internal control and riskased thinking. Other ISO standards, such as ISO 14001:
2015 (environment), 1ISO 26000: 2010 (social responsibility) and 37000: 2021
(governance), complement this support for the pedjmar of sustainability reports.
There is a clear convergence between ISO 9001:2015 and CSRD, observable in
aspects such as: risk and opportunity assessment; need for effective internal
controls; collection and management of documented information such as process
matrices and flowchartsxd management responsibility.

Internal auditing reinforces this structure as a tool for verification and continuous
improvement, evaluating the effectiveness and compliance of management
systems.

The convergence between ISO 9001:2015, CDRS and internal auditing represents
a strategic opportunity for organizations to migrate from isolated management
systems to an integrated, efficient and coherent approach. This integration ensures
compliance withnternational standards, improves organizational performance and,
most importantly, avoids redundancies in control, auditing and reporting processes.

Keywords: ESG, governance, quality, integrated reporting

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025 225



Livro de Atas XV Encontro de Investigadores da Qualidade

1. CSRD e Fatores ESG: Novos Desafios e Oportunidades para a
Sustentabilidade

A Diretiva relativa ao relato de sustentabilidade das empresas, do {Dgipsrate
Sustainability Reporting Directiveu CSRD (Diretiva (UE) 2022/2464 de 14 de dezembro),
adotada em novembro de 2022, obriga as empresas a divulgacao de informacdes sobre os seus
impactos a nivel ambiental, social, nos direitos humanos e em fatores de governacao. Esta
diretiva ird abrangess PME (Pequenas e Médias empresas) cotadas a partir de janeiro de 2026
mas prevése que possa impactar todas as PME uma vez que exigs guandes empresas
explicitem os impactos ao longo da cadeia de valor.

Os fatores a incluir neste relato, fatores ESG, do ingl@sronmental, Social and
Governancesado um conjunto de boas praticas e de indicadores, que tém por objetivo definir e
demonstrar o valor de uma organizagédo/empresa com base no seu comportamento ambiental,
social e de governacao corporativa.

Os fatores ESG devem constituir trés grandes prioridades para todas as
empresas/organizacoes, orientando a sua tomada de decisbes, acoes e resultados/impactos. Os
ESG promovem a integracéo de critérios ambientais, sociais e de governacéo nas decisfes de
negocios para a obtencdo de beneficios sustentaveis, justos, inclusivos nas atividades
econdmicas, junto dos investidores, dos clientessiddé®holdere da sociedade.

Para ser util, a informacéo sobre sustentabilidade deve cumprir caracteristicas fundamentais
(relevancia e representacdo fiel) e de melhoria (comparabilidade, verificabilidade e
compreensibilidade), o que implica dados precisos, neutros e rastreaveigjealdaras
referéncias temporais e setoriais. No entanto, o desenvolvimento constante dos padrbes e
ferramentas de controlo representa um desafio adicional para garantir sua qualidade e
fiabilidade.

A preparacéo e elaboracao do reporte e divulgacao publica de informacdes sobre os impactos
a nivel ambiental, social, nos direitos humanos e em fatores de governacdo (ESG) previsto na
Diretiva relativa ao relato de sustentabilidade das empréSagpdrate Sustainability
Reporting Directiveou CSRD, Diretiva (UE) 2022/2464) pode beneficiar da utilizacdo de
normas gue possam constituir guias e, em simultaneo, contribuam para a adocao de modelos de
gestdo que respondam aos novos desafios do relato ESG e anomanelhoria continua do

desempenho das empresas.
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Principais diferencas de atributos entre o relatério financeiro convencional e o0 ESG:

CONtLO
INFLUENCIA

FRONTEIRAS

Figura 17 Atributos do relatério financeiro e do ESG

Fonte: Adaptado de COSO (2028%hieving Efective Internal Control Over Sustainability Reporting
(ICSR):Building Trust and Confidence through the COSO Internal Cohthalegrated Framework

No dia 26 de fevereiro de 2025, a Comissao Europeia anunciou um conjunto abrangente de
propostas, denominado por Omnibus, destinadas a simplificar os regulamentos relacionados a
agenda de sustentabilidade. Os dois primeiros pacotes apresentados intraliezedes
significativas no que diz respeito ao ambito de aplicacdo, prazos e outras obrigacbes de
conformidade associadas a Diretiva de Relato de Sustentabilidade Corporativo (CSRD), a
Diretiva deDue Diligencede Sustentabilidade Corporativa (CSDDD) e a Taxonomia da UE.
Nesta revisdo também o Mecanismo de Ajustamento Carbdnico Fronteirico (CBAM) e a Taxa
de Carbono da Unido Europeia estdo incluidos. A Comissdo tem uma meta clara de
simplificacdo sem precedentealcancando pelo menos 25% de reducdo nos encargos
administrativos, e pelo menos 35% para PME's até o final de 2029. Este pacote Omnibus
apresenta 5 propostaBave para simplificar o cumprimento das normas por parte das
empresas, a0 mesmo tempo que s&téma 0 compromisso com a sustentabilidade e a
responsabilizacdo. Principais mudancas:

O Adiamento da CSRD e CSDDD para 2028.

O Mudangas nas Diretivas CSRD e CSDDD.
O Revisdo da Taxonomia da UE.

O Alteracdo no Mecanismo de Ajustamento Carbénico Fronteirigo.
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O Reformulacéo do programa InvestEU.

Um dos principais desafios para as empresas seré gerir este periodo de transicéo, durante o
gual continuam legalmente sujeitas a obrigagdes que provavelmente serdo alteradas ou mesmo
eliminadas nos proximos meses. Isto € especialmente preocupante e ogapeas empresas
gue ja investiram recursos significativos na preparacdo dos seus primeiros relatorios de
sustentabilidade este ano. A incerteza legal e o vazio regulatério representam sempre riscos
para os negécios. A figura 2 apresenta as principi@sedicas entre CSDDD e CSRD.

CSDDD CSRD

‘ Impos’:?s mcmdcxtory OECD Guidelines for .
due diligence Multinational Enterprises. ® Reporting framework
* Applies to both EU and ¢ EU-centric
_ i UN Guiding Principles
non-EU companies el B . Focusvon transparency
* Focus on reducing Human Rights and disclosure

negative effects

EU GREEN DEAL

Figura 2: Alinhamento entre o CSDDD e 0 CSRD

Fonte: https://blog.worldfavor.com/csdeld-csrdwhatsthe-difference

Em suma, o CSDDD exige que as empresas assumam responsabilidade ambiental e social,
enquanto o CSRD garante que as empresas europeias sejam transparentes. A intencao € que as

empresas as apliquem em conjunto (caso se enquadrem em ambas as diretivas).

2. Integracao da Qualidade, Sustentabilidade e Controlo Interno:
Convergéncias entre a ISO 9001 e a Diretiva CSRD

Sem prejuizo da figura 1, de acordo com o Instituto de Auditores de Internos de Espanha, as
duas perspetivas ndo se podem encontrar desalinhadas, ou seja, deve existir uma articulagéo
entre a componente financeira e a nao financeira, tirando partidoedgiasne promovendo
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controlos que se pretendem integrados. Com efeito, o sistema de gestdo de qualidade e os
auditores internos desempenham um importante papel ao apoiarem no desenho, viséo e
melhoria continua do sistema trazendo objetividade e conhecimento especializaskeguea

a sua eficicia. Apresentase exemplos indicativos de normas internacionais, desenvolvidas
pelalnternacional Organization for StandardizatigfsO), para além da ISO 9001 que podem

gerar informacao util de apoio na preparacao e elaboracao elestee para a promoc¢éao da
melhoria continua, respetivamente, nos ambitos ambiental, social e de governacao: a série de
normas ISO 14000 que estabelece diretrizes sobre a area de gestao ambiental; a ISO 26000 uma
norma de orientacdo que fornece recomersmcéobre a responsabilidade social das
organizacgbes; a I1SO 37000, um guia que fornece orientacdes sobre a governanca das
organizagoes.

Importa assim, agora analisar os pontos em comum da ISO-&letema de Gestdo da
Qualidade, as Normas Europeias de Relato de Sustentabilidade e o pensamento baseado no
risco que fazem parte da CSRDofporate Sustainability Reporting Directivela Unido
Europeia.

A norma Europeia obriga as empresas a reportar impactos ambientais, sociais e de
governacao (ESG), com base na dupla materialidade: impacto da empresa no meio ambiente e
impacto das questdes ESG no desempenho da empresa. Alguns pontos de convergéncia com a
ISO 9001 podem ser apontados como: avaliacdo de riscos e oportunidades; necessidade de
controlos internos eficazes; relato baseado em evidéncias que pressupde a existéncia a montante
de informacdo documentada que devera incluir entre outros, matrizesc#sgos, risco e
fluxogramas e a responsabilidade da gestdo. Para além do risco, os controlos desempenham
uma relevante funcéo para mitigar erros e fraudes e em especial risco relacionado ao cibercrime,
devendo existir um inventario de aplicacdes, cooto# acessos, bem como, em termos de
sustentabilidade torase necessario gerir um namero maior de variaveis tais como, emissoes
de CO2 e metodologias que facilitem a obtencéo de informac&o. Por outro lado, a auditoria
interna desempenha um papel fundamlena avaliacdo e no fortalecimento das praticas de
ESG, assegurando que os riscos e controlos relacionados estejam alinhados aos objetivos
estratégicos e a transparéncia organizacional, conforme orientam as normas GIAS do IIA, que
promovem uma atuacao &j independente, através do pensamento baseado no risco.

Assim foi realizado um estudo comparativo das normas, conforme tabela 1.
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Tabela 17 Comparacao das ISO com as CSRD e GIAS do IIA

Pensamento
baseado no
risco

Gestéo de
Riscos

Planeamento
Estratégico

Controlo
Interno

Auditoria
Interna

Analise por
Processos

Informacgéo
Documentada

Riscos e
oportunidades
considerados

desde o
planeamento
dos processos

Obrigatoria
NOS Processos

Obrigatério
(contexto da
organizacao)

Recomendadc
como suporte
a qualidade

Exige através
do requisito
explicito (9.2)

Fundamental
(abordagem
por processos;

Obrigatoria
para controlar
0 SGQ

Incentiva a
identificac@o de
riscos
ambientais

Aplica-se a
identificacédo e
mitigagcéo de
riscos
ambientais,
como
contaminacdes,
emissdes e uso
de recursos

Deve incorporar
metas
ambientais no
planeamento
estratégico da
organizacao,
alinhadas com ¢
sustentabilidade

Exige a
implementacéo
de controlos
operacionais
para prevenir
impactos
ambientais
negativos

Exige através dc
requisito
explicito (9.2)

Exige a
compreensao de
€Oomo 0s
processos
impactam o
meio ambiente

Requer
documentacao
sobre aspetos

ambientais,
conformidade
legal, objetivos
e desempenho

ambiental
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Estimula riscos
sociais e
reputacionais
decorrentes do
nao cumprimento
de praticas éticas
e de RS

Aborda riscos
relacionados com
a desigualdade,
direitos humanos
e impacto social
das operacdes

Requer o
alinhamento da
estratégia
organizacional
com principios
éticos e de RS

Encoraja
mecanismos de
controlo que
assegurem o
cumprimento de
COMpPromissos
sociais e éticos

N&o exige
auditorias
internas, mas
sugere avaliacdes
para garantir a
responsabilidade

social

Aplica-se a
andlise dos
processos quantc
ao seu impacto
social, como as
condicdes de

trabalho

Recomenda a
disponibilizacédo
transparente de

informagdes sobre
desempenho
social e impactos

Promove uma
cultura
organizacional
de antecipacao ¢
mitigag&o de
riscos
estratégicos e dt
governanca

Estabelece
diretrizes para um
sistema de
governanga capaz
de gerir riscos
corporativos de
forma eficaz,
transparente e
responsavel

Enfatiza a
importancia do
planeamento
estratégico
orientado por
propésito, valor
a longo prazo

Define o
controlo interno
como
componente
essencial da
governanga
eficaz e da
prestacéo de
contas
Recomenda
praticas de
monitoramento
e avaliacao,
incluindo
auditorias
internas, para
garantir boa
governanca

Reforca a
importancia de
processos
responsaveis
para uma
governanga
consistente

Destaca a
importancia da
documentacao
para assegurar

responsabilidade

, transparéncia ¢
tomada de
decisao
informada

Identificacao
de riscos
ambientais,
sociais e de
governanga
(ESG)

Foco em
riscos ESG e
dupla
materialidade

Fundamentad
0 nas partes
interessadas €
impactos

Essencial parz
garantir
fiabilidade do
relato

Néao é
diretamente
exigida, mas

fortemente
recomendada

Aplicavel a
cadeia de
valor e
impactos

Requisito para
transparéncia
e fiabilidade

dos relatérios

Foco nos pontos
criticos de
vulnerabilidade

A auditoria
avalia a eficacia|
da gestao de
riscos

A auditoria
prevé
alinhamento
estratégico

Avaliacédo da
robustez e
eficicia dos
controlos

Ferramenta de
verificacdo da
conformidade e

melhoria

Auditoria revé
eficacia de cadg
processo

Evidéncia para
avaliacdo e
rastreabilidade
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Incentiva a
Fundamentse Perove a me!horla
- revisdo constante  continua da
no ciclo PDCA o Reforcada I
. das préticas governanca A auditoria
Melhoria . para melhorar . pelas metas d¢ _ . :
Continua Pilar do SGQ continuamente ¢ sociais, com foco Ccomo processo sustentabilida alimenta o ciclo
na aprendizagem dinamico, PDCA
desempenho izacional daptavel de
ambiental organizacional e adaptavel e
ética centrado no
valor gerado
A participagéo
Requer o A lideranca deve at'\éz ?3 %eéstao
compromisso de  promover uma 'pl i . i
] Essencial lideranca coma  cultura ética e EEEEE PEE)  RESDUTSEITIG] IR avala
Envolvimento (lideranca e olitica responsavel assegurar ade pela responsabilidad
eECEEED com rongisso) ambl?ental e corr influ%nciandd BIAG(7108 0 GOMECEE SEEUDEE
P boa governanca ESG gestéo
0 desempenho toda a transparéncia e
sustentavel organizacao paren
responsabilidade
corporativa

Fonte: Elaboracéo prépria.

Em termos de implementacéo pratica do relatério integrado em Portugal diversos autores
defendem que deve existir uma mudanca de paradigma a nivel da gestéo, para Leocadio (2017),
a implementacao do Relato Integrado em Portugal enfrenta desafios sigoiicaitiuindo a
resisténcia a mudanca, a falta de conhecimento especializado e a auséncia de uma cultura
organizacional orientada para a transparéncia e a responsabilidade. De acordo com Silva (2020)
um relatoério integrado beisucedido exige a criacdo daa propria estratégia integrada. Deste
modo, é necessario desenvolver uma visdo e metas organizacionais que reflitam os riscos e
oportunidades ambientais, sociais egdeernancetendo sempre como foco a sustentabilidade
financeira, ambiental e social. Para que tal aconteca, é necessario um sistema integrado que
permita o fluxo, em tempo real de informacgdes e recursos conforme as necessidades (Rochlin
e Ben, 2010). Por outro ladas empresas podem considerar que a elaboracéo de um relatério
integrado impica custos avultados, pelo que tem de ser avaliada a sua vantagem econémica,
contudo, para Silva o relatorio integrado apresenta desde logo a beneficios a nivel do processo
gue € o pensamento integrado. A nivel interno as empresas conseguem quelbiraentisaole
determinados departamentos, o que facilita a comunicag¢édo e, consequentemente, melhora o
trabalho em equipa da empresa (Bhasini, 2017). Para além de incluirem uma melhoria nas
decisbes de alocacdo de recursos, estabelecimento de um melhor aglanioncom os
acionistas estakeholdersbhem como uma imagem publica mais aprimorada (Hoque, 2017;
Simona et al.,, 2018). Os beneficios externos estdo associados a capacidade, que o relato
integrado possui, de garantir resposta, simultaneamente, as necessidades de informagédo de
todos osstakeholders independentemente de se tratar de informacéo financeira ou néo

financeira. Neste sentido, os estudos de Simona et al. (2018) e Higgins et al. (2014) demostram,
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gue esta nova forma de relato, para além de ser um elemento diferenciador, pode aumentar a
rentabilidade a longo prazo, uma vez que identificam uma relagcédo positiva entre o valor da

empresa e a qualidade do relatorio.

3. Conclusodes

A convergéncia entre a ISO 9001, as Normas Europeias de Relato de Sustentabilidade e as
praticas de auditoria interna representa uma oportunidade estratégica para as organizacdes
evoluirem de sistemas de gestédo isolados para uma abordagem integradmte.efidiSO
9001 promove a gestdo da qualidade com base em processos, controlo interno e pensamento
baseado no risco, enquanto as ESRS reforcam a responsabilidade ambiental, social e de
governacdo com foco na materialidade e transparéncia. Ja a auditeria iatua como
instrumento de verificagdo e melhoria continua, avaliando o desempenho e a conformidade
desses sistemas.

Ao integrar estas abordagens sob um mesmo modelo de gestdo baseado em processos e
riscos, as organiza¢cfes ndo s6 garantem conformidade com normas internacionais e requisitos
legais, como também evitam redundancias nas praticas de controlo, auditorimerdacéo.

Esta harmonizacéo permite: reduzir duplicacdo de esfor¢cos na recolha de dados, registos e
auditorias; centralizar informacdo documentada, facilitando o acesso e a rastreabilidade;
maximizar oS recursos internos, através de auditorias coordenadas e asigruadisco;
aumentar a eficacia dos controlos internos e da tomada de decisoes.

Neste contexto, normas como a ISO 14001, que orienta para a gestdo ambiental, a 1SO
26000, que fornece diretrizes sobre responsabilidade social, e a ISO 37000, que estabelece
principios de boa governanca organizacional, torsanessenciais para uma abgeta
holistica e integrada. A adoc¢&o conjunta destas normas permite alinhar os objetivos estratégicos
com 0S compromissos ambientais, sociais e éticos, contribuindo para a criacdo de valor
sustentavel a longo prazo.

A metodologia de investigacdo utilizada, embora de natureza descritiva, -saseoma
analise comparativa e na avaliacdo de riscos. Através da comparacdo de normas e referenciais,
foi possivel constatar um foco crescente nas dimensdes de governanga deyastos, pilares
fundamentais do reporting integrado e dos critérios ESG.

Assim, ao adotar uma visdo integrada e baseada em normas reconhecidas
internacionalmente, a organizacéo fortalece a sua governanca, sustentabilidade e qualidade,

promovendo uma gestao mais coerente, agil e preparada para os desafios contemporaneos. Esta
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integracdo favorece uma cultura organizacional mais transparente e resiliente, capaz de
responder as expectativas de partes interessadas internas e externas, incluindo reguladores,
investidores e sociedade civil.

Por fim, a implementacdo coordenada de sistemas de gestdo segundo as normas ISO e os
requisitos ESG representam ndo apenas uma exigéncia de conformidade, mas uma vantagem
competitiva. Organizagdes que investem na integracao dos seus processos deegestéme r
aumentam a sua capacidade de antecipar riscos, identificar oportunidades e demonstrar
impacto, posicionandse de forma mais sélida num mercado cada vez mais exigente em termos

de sustentabilidade e responsabilidade corporativa.
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Novo Regulamento dos Produtos da
Construcao
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Resumo:

O novo Regulamento dos Produtos da Construcéo foi publicado no final de 2024 e
vem trazer alteracbes substanciais ao setor da construgcdo, com o intuito de o
conduzir a um patamar superior de digitalizacdo e sustentabilidade. As orientacdes
séo no sentidoalguiar o setor para uma nova era de economia mais verde e circular.
Ao ser regulamentar, isto €, de cumprimento obrigatério, vai levar fabricantes e
consumidores a alterar a sua forma de emitir e receber informagao, respetivamente.
E, mais do que isso, Mevar fabricantes e consumidores a encarar os produtos da
construcdo sob o paradigma da circularidade, de forma definitiva e incontornavel.
Reaproveitar materiais, reduzir residuos, reutlizar e remanufaturar sao
necessidades expressas no documento.

O Regulamento sera um motor para dinamizar a digitalizacdo ao introduzir a
obrigatoriedade do Passaporte Digital dos Produtos da Construcdo, ferramenta
digital que

vai reunir um conjunto alargado de informacéo e que se prevé constituira uma base
de dados depositaria da identificacdo inequivoca do produto e das suas
caracteristicas funcionais e de sustentabilidade ambiental.

A consulta de dita base e a conjugacdo da informacdo parcelar vai permitir
determinar e conhecer o desempenho técnico e ambiental das obras de construcao
gue se pretende, num futuro a médio prazo, sejam exemplos de sustentabilidade.
Nesta comunicacéo reflese sobre as possiveis implicacdes do novo regulamento

e perspetivarse necessidades de monitorizacdo e estudo.

Palavras-chave:Construgéo, Digitalizagdo, Regulamento, Sustentabilidade

Abstract:

The new Construction Products Regulation was published at the end of 2024 and
brings substantial changes to the construction sector, with the aim of taking it to the
next level of digitalisation and sustainability. The guidelines are intended to lead
the ®ctor into a new era of a greener and more circular economy. By being
mandatory, it will lead manufacturers and consumers to change the way they issue
and receive information, respectively. What's more, it will lead manufacturers and
consumers to view cotraction products from the perspective of circularity, in a
definitive and unavoidable way. Reusing materials, reducing waste, reusing and
remanufacturing are all needs expressed in the document.

The Regulation will be a driving force behind digitalisation by introducing the
mandatory Digital Passport for Construction Products, a digital tool that will bring
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together a wide range of information and is expected to constitute a large database
that will store the unequivocal identification of the product and its functional
characteristics and environmental sustainability.

Consulting this database and combining the information will make it possible to
determine and learn about the technical and environmental performance of
construction works that are intended to be examples of sustainability in the
mediumterm future.

This communication reflects on the possible implications of the new regulation and
looks at monitoring and study needs.

Keywords: Construction, Digitalisation, Regulation, Sustainability.

1. Introducao

O novo Regulamento dos Produtos da Construcdo (RR€yulamento (EU) 2024/3110
foi publicado no Jornal Oficial da Unido Europeia no dia 18 de dezembro de 2024.

Entrou em vigor parcial do dia 7 de janeiro de 2025 e, a partir de 8 de janeiro de 2026, estara
em vigor o novo Regulamento. No entanto, tendo em conta as altera¢des que introduz, o periodo
de coexisténcia com o Regulamento 305/2011 podera estmdelimite, até 2032.

No novo regulamento mantése o proposito de harmonizar regras para comercializacao de
produtos de construcéo na UE, facilitar a livre circulagéo de produtos num mercado Unico, com
informacdo e caracteristicas uniformizadas, a par da abordagem do desedyseplodutos
da construcédo em termos de sustentabilidade.

Como principais alterac¢des introduzidas pelo regulamento podem destacdigitalizacao
e a sustentabilidade, com a introducéo de requisitos ambientais obrigatorios para os produtos
de construcdo. O foco do regulamento anterior era principalmente eromksho técnico; o
novo RPC obriga os fabricantes a avaliar e declarar os requisitos ambientais, funcionais e de

seguranca aplicaveis aos produtos de construcao.

2. Métodos

Para a elaboracdo desta comunicacdo proesgleal uma leitura comparada do novo
regulamento com a regulamentacdo anterior, com vista a destacar as principais diferencas e
novidades.

Salientase a introducédo do Sistema 3+ (Controlo da avaliagao da sustentabilidade ambiental
pelo organismo notificado) nos sistemas de avaliagdo e verificagdo. O Sistema 3+ vai ser

transversal para todos os produtos, independentemente da sua fungé&o. Neoadsaos
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produtos, de acordo com 0s requisitos da sua participacdo na obra, tinham ja& um sistema de
avaliacdo e verificacdo (Sistema, 1, 1+, 2+,3 e 4), que coexistira com o sistema 3+, que
pressupde a intervencdo de um organismo notificado.

O Regulamento (UE) 2024/3110 traz alteracbes para as declaracdes de desempenho cuja
designa-«0 passa a ser declara-«o de desemp:¢
desempenho do produto em matéria de sustentabilidade ambiental ao longo do geuwidiel
nNo Qque respeita "s caracter?2stiArngslSambi ent ai

A introducdo das caracteristicas essenciais ambientais vai ser efetuada faseadamente, de
acordo com a calendarizagao prevista no artigo anteriormente referido, cujos limites principais
apontam para 2026, 2030 e 2032. No entanto, esta previsdo poderajssfesy, pois esta
condicionada a publicacdo das normas harmonizadas dos produtos.

2.1.Normas harmonizadas de Produto

Esta planeada a revisdo das normas harmonizadas de produtos para garantir o seu
alinhamento com o novo regulamento durante um periodo que podera esteatke032. A
sua atualizacao vai incluir a introducéo das caracteristicas ambientais (consistandek
158041 Environmental Product Declarations e as cRC&mplementary Product Category
Rules), a articulagdo com os avancos tecnologicos e as melhores técnicas disponiveis, maior

adaptabilidade as necessidades do mercado e o papel mais ativo es&Gdfaropeia.

2.2.Passaporte Digital de Produtos da Construcao

O novo regulamento vem alavancar a transicao digital do setor da construcdo, de forma a
potenciar a competitividade do setor. Pretesglgue a informacéo seja estruturada, baseada
em normas abertas e desenvolvida num formato interoperavel, isto érivehateavés de um
sistema aberto de intercambio de dados sem dependéncia do vendedor, de forma que a
comunicacao permita a leitura de informacgdes de todas as proveniéncias.

Um dos marcos basilares da digitalizacdo é o Passaporte Digital de Produto (PDP), uma
ferramenta de identidade digital que visa disponibilizar e facilitar a partilha de informacfes
sobre o desempenho técnico do produto, a declaracdo de desempenho eidamdprm
informacéo sobre o impacte ambiental do ciclo de vida do produto e elementos técnicos sobre
seguranca, tais como instrucdes de utilizacdo e informacdes de seguranca, higiene e saude.

O PDP visa promover a transparéncia para fabricantes e consumidores, melhorar a gestao de

informacgao complexa e facilitar a rastreabilidade dos produtos ao longo da cadeia de valor.
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2.3.Passaporte Digital de Produtos da Construcao

Outra area de intervencdo alargada do novo regulamento € a vigilancia do mercado. O
regulamento 2024/3110 vai permitir uma fiscalizacdo mais rigorosa dos produtos.
Complementarmente, estabelece o refor¢co de poderes para as autoridades competentes, sangdes
mais severas para ndo conformidade dos produtos, melhor protecdo do consumidor (com a
criacdo do portal de reclamacbes) e maior cooperacdo entre EHsimubsos da EU,

nomeadamente através dos Grupos ADCO.

2.4.Impacto na Contratacéo Publica

Tendo em conta a dimensao financeira das aquisicdes publicas dos Estados Membros, o
regulamento estabelece que os procedimentos de contratacédo publica devem considerar e incluir
critérios de sustentabilidade na selecdo de fornecedores. O Regulamentacoefex®s
publicos ecologicos (Artigo 83°) e pretende ter impacto na decisdo para contratacéo publica
com base em requisitos minimos obrigatorios de sustentabilidade ambiental para os produtos
da construcéo, estabelecidos em atos delegados aplicavemmaasos publicos, e que podem
assumir a forma de especificacdes técnicas, critérios de selecdo, condicbes de execucao dos
contratos ou critérios de adjudicacdo. O novo regulamento vem assim promover praticas mais

sustentaveis em projetos publicos e iefloiar todo o mercado de construcéo.

3. Resultados, Conclusodes e Estudos Futuros

A introducdo do Passaporte Digital do Produto vai necessitar do desenvolvimento e
atualizacdo de solucdes digitais nas empresas, de forma a adaptar a sua gestdo de
armazenamento e partiiha de dados, para garantir o cumprimento dos requisitos de
disponibilzacéo de informacéao.

A digitalizacdo vai ser a base para a constru¢cdo de uma base de dados alargada, que se
pretende seja depositaria de toda a informacao contida nos PDP e que permita determinar o
desempenho técnico e ambiental das obras de construcéo que utilizem esses. produ

O novo Regulamento vem colocar as empresas um conjunto de desafios e oportunidades.
Por um lado, existe a necessidade de adaptacdo a novos requisitos ambientais e outros requisitos
gue possam surgir nas normas harmonizadas de produto. A digitalizacGevasaiab
desenvolvimento de infraestruturas digitais e ao investimento em sistemas de monitorizacgéo,

gue suportaréo a criagao e manutencao do Passaporte Digital do Produto.
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A introducdo destas alteragdes vai também ser um motor para a beneficiagdo da eficiéncia
do processo e para a revisdo do sistema de controlo da producdo, que constituira uma
oportunidade para a inovacao e diferenciacdo e um impulso para a formacaogiadaptea
realidade.

De forma global, sera a contribuicdo para um setor da constru¢do mais sustentavel e digital.

Em termos dos subsetores da industria ceramica e da missdo do CTCV, seria relevante criar
projetos de monitorizacao da resposta das empresas. A adaptacéo a novos requisitos ambientais
e outros requisitos que possam surgir nas normas harmonizadas de gevéudocentrase
mais nas empresas. Os procedimentos de contratacdo publica, para integrarem critérios de
sustentabilidade na sele¢céo de fornecedores, vao exigir alteragdes eventualmente conflituantes
com as abordagens mais comuns.

O CTCV pretende, mais uma vez, ser um parceiro neste momento de transi¢do, dando apoio
técnico e consultoria especializada na adaptacéo da documentacéo e do processo e nos restantes

requisitos aos quais as empresas sao chamadas a corresponder.
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ARTIGOS

Sessao 4 | Saude, Seguranca e Bem-Estar
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Resumo:

A saude mental tem vindo a ser, cada vez mais, reconhecida como um pilar
essencial para o beestar e a qualidade de vida durante o ingresso e percurso no
Ensino Superior (ES). No Instituto Politécnico de Viana do Castelo (IPVC), o
Gabinete de Saude e Beargtar representa a estrutura de promocao da saude e do
bemestar de toda a comunidade académica do IPVC e desempenha um papel
fundamental ao disponibilizar consultas de psicologia para estudantes e
colaboradores. Essas consultas visam oferecer apoio dugamlqualificado,
contribuindo para o equilibrio emocional de todos inseridos na comunidade.

A interligacdo destes servicos com o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) do
IPVC permite estruturar e otimizar os servicos prestados, garantir uma maior
eficiéncia de execucdo, acessibilidade e satisfacdo dos utentes. Além disso, a
certificacdo enResponsabilidade Social (NP 4469) permite a conjugacdo de um
processo de gestdo da saude e promocao deestame a melhoria continua das
condicdes de trabalho e do percurso académico no IPVC. O projeto de Conciliagédo
entre a Vida Profissional, FamiliaRessollPVC (POCH05-5762FSE000328),
também em curso, assume como um dos objetivos a avaliacdo diagndstica que
permita contribuir para essas melhorias.

Este estudo tem como principal objetivo partilhar os principais motivos de consulta
de Psicologia, por parte da Comunidade Académica do IPVC, demonstrar os
desafios de gestédo do servico e, ainda, as implicagbes e respetiva importancia deste
servico inclui®@ no Gabinete de Saude e Bestar do IPVC, que integra o
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Programa de Promoc¢ao de Saude Mental no ES, um dos eixos prioritarios definidos
no Plano Estratégico (PE)-28 do IPVC.

Para o efeito, procedee a analise documental de dados estatisticos, atividades
realizadas e projetos implementados e, ainda, relatérios das auditorias e
documentacéo do SGQ.

Os resultados mostram que o servi¢o de Psicologia do Gabinete de Salde e Bem
estar do IPVC assume imprescindivel importancia da garantia da resiliéncia e da
promocéao da saude e do bestar durante o percurso académico, sobretudo através
do conhecimento doumero de consultas em follewp. O Gabinete de Saude e
Bem-estar, ao longo dos anos, tem vindo a assumir especial impacto e importancia
no IPVC, interligandese com varias areas e processos do SGQ IPVC e estando
sensibilizado para uma das areas emergeat@rioritarias a nivel mundial: a
prevencdo de doencas mentais e a promoc¢do da saude mental e-elstanem
académico, laboral e pessoal.

Desta forma, o IPVC, no seu processo de lideranga, considerou fundamental o
investimento nos servicos de salde e destar, e 0 servico de Psicologia esta,
agora, implementado em todas as unidades/escolas do IPVC, garantindo
atendimento proximo e persorzdo, mantendo, ainda, a possibilidade de
teleconsulta, de forma a acompanhar as tendéncias digitais, preferéncias e
acessibilidades de elementos do IPVC.

O investimento na informagéo e formagdo marsémao longo do tempo, também,
como area prioritaria e, desta forma, estdo implementados projetos de promocao de
saude mental Projeto INPEC+, IPVConcilia, Academia de Lideres UBUNTU,
Projeto RES4ALL+, Prograa Cuidate+, Programa para a Saude Mental no ES

e celebradas parcerias com entidades que permitem empoderar a Comunidade
Académica e promover individuos saudaveis e responsaveis pelo seu préprio
percurso de saude.

Palavraschave: Promocdo da salde; Besstar; Ensino Superior; Satde
Mental; Psicologia.

Abstract:
Mental health has increasingly been recognized as an essential pillar foeingll

and quality of life during entry and progression in Higher Education (HE).

At the Polytechnic Institute of Viana do Castelo (IPVC), the Health andh&gih
Office represents the structure responsible for promoting the health aroemgl

of the entire academic community. It plays a fundamental role by providing
psychologicaktonsultations for students and staff. These consultations aim to offer
gualified psychological support, contributing to the emotional balance of everyone
within the community.

The integration of these services with the IPVC's Quality Management System
(QMS) helps structure and optimize the services provided, ensuring greater
efficiency in execution, accessibility, and user satisfaction. Additionally, the
certification in SociaResponsibility (NP 4469) enables the combination of a health
management process with the promotion of wweihg and the continuous
improvement of working conditions and academic experience at IPVC. The
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Ongoing WorkLife Balance Project (POE5-5762FSE000328) also aims to
conduct a diagnostic assessment to contribute to these improvements.

This study's main objective is to share the primary reasons for psychology
consultations within the IPVC academic community, highlight the challenges in
managing this service, and emphasize the implications and importance of this
service within the Healtand Weltbeing Office. This service is part of the Mental
Health Promotion Program in Higher Education, one of the priority areas defined
in IPVC's Strategic Plan (SP) 202028.

To achieve this, a documentary analysis was conducted on statistical data, activities
carried out, implemented projects, audit reports, and QMS documentation.

The results show that the Psychology service within the Health andbdfied

Office at IPVC plays a crucial role in ensuring resilience and promoting health and
well-being throughout the academic journey, particularly by monitoring the number
of follow-up consultations. Over the years, the Health and \W&hg Office has
gained increasing importance and impact at IPVC, connecting with various areas
and processes of the QMS while also being attuned to one of the most pressing
global issues: the preventioimental illnesses and the promotion of mental health
and weltbeing in academic, professional, and personal contexts.

Thus, as part of its leadership strategy, IPVC has prioritized investment in health
and weltbeing services. The Psychology service is now available in all IPVC
schools/departments, ensuring close and personalized support while also
maintaining the possiliy of teleconsultations to align with digital trends, user
preferences, and accessibility needs.

Investment in information and training remains a priority over time. As a result,
several mental health promotion projects have been implementSBdPEC+
IPVConcilia Project, Ubuntu Leaders Academy, RES4ALL+ Project, Cigitla
Program, and the Mental Healin Higher Education Programin addition to
partnerships with entities that empower the academic community, promoting
healthy individuals who take responsibility for their own health journey.

Keywords: Health Promotion; Welbeing; Higher Education; Mental Health;
Psychology.

1. Introducao

O Gabinete de Saude e Bastar representa, no IPVC, a estrutura de promocéo do bem
estar e uma ferramenta de facilitacdo do processo de vivéncia académica. Com consultas de
enfermagem, psicologia, nutricdo e medicina desportiva, esta estrutura tem aucipalpr
missao proporcionar a toda a comunidade académica o0 acesso a servigos de saude e de bem
estar, de forma gratuita. A promoc¢do da saude e seguranca no trabalho também ¢é alvo de
atuacao, por parte destes servicos, que gerem 0S Servicos de segutangeedicina no
trabalho, assim como atuam ao nivel das Necessidades Educativas Especificas (ENEE),
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