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Mensagem de Boas-Vindas 
 

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

 

É com enorme satisfação que damos as boas-vindas a todos os participantes do XV Encontro de 

Investigadores da Qualidade, um evento promovido no âmbito da RIQUAL ï Rede de Investigadores 

da Qualidade. Este encontro representa um momento de reflexão, partilha e construção de 

conhecimento, consolidando a missão da RIQUAL de fomentar a investigação e a cooperação no 

domínio da Gestão da Qualidade. 

A realização do XV Encontro na Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda (ESTGA) da 

Universidade de Aveiro reveste-se de particular significado. A ESTGA tem vindo a afirmar-se 

estrategicamente na área científica da Qualidade, sendo esta uma das suas apostas nucleares na 

formação, investigação e ligação às organizações. É, por isso, com orgulho que acolhemos este evento 

num ano simbólico onde celebramos os 15 anos da Licenciatura em Gestão da Qualidade e 5 anos do 

Mestrado em Gestão da Qualidade Total.  

Num contexto organizacional cada vez mais complexo e dinâmico, a Qualidade assume um papel 

central no desenvolvimento de organizações sustentáveis, eficientes e orientadas para o valor. Tal 

como Ishikawa defendia, a Qualidade não se consegue sem conhecimento. Esta visão continua, hoje, 

a inspirar a prática e a investigação, especialmente quando nos confrontamos com desafios globais 

que exigem novas abordagens e soluções inovadoras. 

É neste contexto que destacamos a relevância dos temas emergentes que marcam esta edição do XV 

Encontro de Investigadores da Qualidade nas múltiplas sessões e momentos de debate, 

nomeadamente a sustentabilidade e o impacto das novas tecnologias, com destaque para a Inteligência 

Artificial.  

As 104 comunicações que integram o programa deste encontro, traduzem a abrangência e a 

multidisciplinaridade da área da Gestão da Qualidade. Nelas identificamos problemáticas atuais e 

propostas para superar desafios em diferentes contextos organizacionais e científicos. Este contributo 

é essencial para reforçar a partilha de conhecimento ï propósito fundamental da RIQUAL ï e 

estimular a colaboração entre investigadores, docentes e profissionais da Qualidade. 

Dirigimos uma palavra de sincero reconhecimento: 

à Comissão Coordenadora da RIQUAL pela confiança depositada na equipa organizadora da ESTGA 

e da Universidade de Aveiro; 

à Reitoria da Universidade de Aveiro e à Comissão Executiva da ESTGA pelo apoio prestado à 

concretização deste evento; 

aos oradores das sessões de abertura, plenária e mesa-redonda, cujo contributo será decisivo para a 

reflexão crítica sobre os grandes desafios atuais da Qualidade; 

a todos os autores das comunicações e dos artigos pelo papel essencial no desenvolvimento do 

conhecimento e pelo contributo valioso que trazem a este Encontro; 
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às Comissões Coordenadora e Científica do evento pelo trabalho dedicado e rigoroso que permitiu a 

concretização deste evento; 

aos nossos patrocinadores e apoiantes, cujo suporte tornou possível a realização do XV Encontro de 

investigadores da Qualidade. 

Seguindo os princípios de Joseph M. Juran, sem melhoria contínua e sem inovação, não há Qualidade. 

Que este dia fortaleça a rede dos investigadores de qualidade e seja, pois, um catalisador de novas 

ideias para projetos de investigação com impacto real nas organizações e na sociedade. 

 

Sejam muito bem-vindos ao XV Encontro de Investigadores da Qualidade! 
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Comissão Organizadora e Científica | RIQUAL 

 

António Ramos Pires, RIQUAL (Coordenador) 

Álvaro Rosa, ISCTE-Instituto Universitário de Lisboa 

Luís Lourenço, Universidade da Beira Interior 

Margarida Saraiva, Universidade de Évora 

Patrícia Moura e Sá, Universidade de Coimbra 

Rodrigo Teixeira Lourenço, Instituto Politécnico de Setúbal 

Helena Navas, FCT NOVA 

Henriqueta Nóvoa, Universidade do Porto 

Ana Rolo, Instituto Politécnico de Setúbal 

 

 

Comissão Organizadora e Científica | Universidade de Aveiro 

 

Adelina Batista, Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda - ESTGA | UA 

Cláudia Silva, Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda - ESTGA | UA 

Cristina Guardado, Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda - ESTGA | UA 

Elisabeth Brito, Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda - ESTGA | UA 

Marco Costa, Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda - ESTGA | UA 

Maria João Rosa, DEGEIT | UA 

Ana Raquel Xambre, DEGEIT | UA 

Helena Alvelos, DEGEIT |UA 

 



Livro de Atas                         XV Encontro de Investigadores da Qualidade 

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025     4 

 

Programa Geral 
 

08:30 Receção dos participantes Edifício 5 | 1.º piso| ESTGA-UA 

09:00 Sessão de abertura Auditório 

 Mário Rodrigues |Diretor da ESTGA-UA   

 
Artur Silva| Vice-Reitor da Universidade de Aveiro: Investigação, Inovação e Formação de 3º 

Ciclo 

 
Paulo Sampaio | Presidente da APQ  

João Pimentel | Presidente do IPQ  

 António Ramos Pires | RIQUAL  

09:30 Sessão Plenária | Gestão da Qualidade e Sustentabilidade: Complementares ou contraditórias? 

 
Moderadora: Adelina Baptista | ESTGA-UA 

Orador:  António Martins | U. Coimbra 
Auditório 

10:30 Pausa para café | Atuação da Fanfarra Zabumbar ï CERCIAG  

11:00 Sessões Paralelas I   

 Sessão 1 | Aplicações de Inteligência Artificial Sala 5.1.09 

 Sessão 2 | Melhoria Organizacional Sala 5.1.14  

 Sessão 3 | Sustentabilidade e Gestão de Recursos Sala 5.1.15 

 Sessão 4 | Saúde, Segurança e Bem-Estar Sala 5.1.24 

 Sessão 5 | Qualidade Total e Cadeias de Abastecimento Sala 5.1.25 

 Sessão 6 | Qualidade do Trabalho e Dinâmicas Organizacionais Sala 5.1.26 

12:30 Evolução da Rede, Projetos e Observatório da RIQUAL Auditório 

 António Ramos Pires | Margarida Saraiva  

13:00 Almoço   

14:15 Mesa-redonda | A inteligência artificial na investigação: implicações para a Gestão da Qualidade 

 
Moderador: Marco Reis | U. Coimbra Auditório 

Oradores: António Luis Lopes | ISCTE // Armindo Lobo | U. Minho // Ciro Martins | ESTGA-UA 

15:30 Sessões Paralelas II 

 Sessão 7 | Qualidade no Ensino Superior Sala 5.1.09 

 Sessão 8 | Sustentabilidade e Iniciativas Responsáveis Sala 5.1.14  

 Sessão 9 | Melhoria dos Processos Sala 5.1.15 

 Sessão 10 | Qualidade em Saúde Sala 5.1.24 

 Sessão 11 | Qualidade 4.0 e Produção Sala 5.1.25 

 Sessão 12 | Sistemas de Gestão da Qualidade   Sala 5.1.26 

 Sessão 13 | Publicação Académica e Investigação Sala 5.1.30 

 Sessão 14 | Qualidade Multidimensional Sala 4.2.03 

15:30 Sessões Paralelas III 

 Sessão remota 1 | Desafios e Dinâmicas Online 

 Sessão remota 2 | Tendências e Inovações Online  

 Sessão remota 3 | Estratégias e Transformações Online  

17:00 Sessão Encerramento Auditório 

 Margarida Saraiva | Presidente da Direção da RIQUAL 

 Comissão Organizadora | ESTGA-UA 

17:15 ñĆgueda de Honraò | Lanche 

17:45 Programa Social | Roteiro de Arte Urbana de Ćgueda & Visita ¨ exposi­«o ñADN Digitalò 
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Programa Sessões Paralelas I  | 11h00min ï 12h30min 
 

Sessão 1 | Aplicações de Inteligência Artificial                                                           Sala: 5.1.09 

[Moderadores: Ana Raquel Xambre & Fernanda Llussá] 

24 
Mariana Silva, Eduardo Oliveira, 

Hermilio Vilarinho & André Martins 

Enhancing Quality Control in Optical Manufacturing: A 

Machine Learning and SPC Approach 

56 
João Alves, Teresa Morgado & Mário 

Pereira 

Impacto da Inteligência Artificial no controlo de qualidade de 

componentes mecânicos 

58 
Márcia Amorim , Ana Sofia De Sá 

Rodrigues & Tiago Martins 

Perceção dos/as estudantes do Instituto Politécnico de Viana do 

Castelo (IPVC) sobre o uso do ChatGPT 

63 
Joana Gonçalves, Fernanda Llussá & 

Rogério Puga Leal 

Factors that Influences Consumer´s First Time Online Purchase 

Decision in Fashion Industry 

87 
David Marques, Sofia Félix & Georgina 

Morais 

Sistemas Integrados de Gestão e a Inteligência Artificial - 

reflexão e comparação de normativos 

100 Sandra Feliciano 
AI & Cybersecurity Standards in Education: An integrated 

approach for safer learning environments 

 

 

Sessão 2 | Melhoria Organizacional                                                                             Sala: 5.1.14 

[Moderadores: Marta Ferreira Dias & Helena Navas] 

18 
Marina Rosca, Cláudia Silva & Lúcia 

Bilro 
O papel da abordagem por processos na Gestão da Produção 

36 Alexandre Claro Quality Escapes e Custos de Não Qualidade: Estado da Arte 

79 
José Oliveira Rodrigues, Soraia 

Gonçalves & Sara Paiva 

Modelos de Avaliação de Maturidade Aplicáveis à Governança 

em Territórios Inteligentes: Uma Revisão Sistemática da 

literatura 

80 Maria Inês Guerra Maceira & Ana Melo 
Avaliação da Satisfação dos Utentes com o Atendimento 

Hospitalar: O Caso do Hospital Infante D. Pedro 

84 Susana Pereira & Sílvia Lopes 
Fatores preditivos da demora média dos doentes com enfarte 

agudo do miocárdio 

94 
Rita Pina, Fernanda Llussá & Aneesh 

Zutshi 

The Scalability of the Scan & Go technology within the Retail: 

The Total Interpretive Structural Modeling 

 

 

Sessão 3 | Sustentabilidade e Gestão de Recursos                                                      Sala: 5.1.15 

[Moderadores: Adelina Baptista & Georgina Morais] 

42 Karoline Mendonça 
Estratégias Inovadoras para a Economia Circular Baseadas em 

IA 

76 Adonir Both Rice Sustainability: An Issue for Total Quality Management 

77 
Ana Catarina Rodrigues, Ana I. Melo & 

Marco Costa 

Estudo da Materialidade numa Empresa de Cartonagem: A 

Perceção dos Stakeholders 

82 José Alberto Martins A qualidade para a sustentabilidade na construção 

88 
David Marques, Sofia Félix & Georgina 

Morais 

Reporting integrado e a sustentabilidade ï reflexão e 

comparação de normativos 

102 Ana Amaral O novo Regulamento dos Produtos da Construção 
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Sessão 4 | Saúde, Segurança e Bem-Estar                                                                   Sala: 5.1.24 

[Moderadores: Maria Helena Pedrosa & Manuel Matos] 

10 
Mariana Fernandes, Daniela Ferreira, 

Ana Sofia Rodrigues & Luís Ceia 

O serviço de Psicologia do Gabinete de Saúde e Bem-estar do 

Instituto Politécnico de Viana do Castelo: motivos de consulta, 

desafios e implicações 

12 

Mariana Fernandes, Damiana Matos, 

Maria João Moura, Carolina Freitas, Luís 

Ceia & Ana Sofia Rodrigues 

Práticas de promoção da saúde nutricional no ensino superior - 

caso IPVC 

14 
Pedro Ferreira, Olga Costa & Ana Paula 

Soromenho 

Coordenação de segurança em obra: metodologia de priorização 

de intervenções em empreitadas de construção civil ï estudo de 

caso 

28 Ana Rita Matos & Isabel Maria João 
Melhorando a Gestão de Produtos Químicos em Hospitais: Um 

Roadmap Estratégico 

103 
Susana Dias, Jorge Miguel Oliveira & 

Elisabeth Brito 

A Gestão do Conhecimento nos Sistemas de Gestão da 

Qualidade do Hospital S. Teotónio ï Viseu 

104 
Helena Lírio Morais, Jorge Miguel 

Oliveira & Elisabeth Brito 

Excelência Hospitalar em Foco: A Cultura Organizacional 

como Estratégia Central 

 

 

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

[Moderadores: Cláudia Silva &  Teresa Nogueiro] 

1 Inocêncio Pascoal 
Implementação e persistência da TQM nas organizações - 

Análise comparativa de dois artigos 

3 Ana Gandarinho 
Melhoria do processo de gestão de fornecedores: o caso da 

Crioestaminal 

29 Sandra Ribeiro 
Do Sistema à Cultura: Como a Implementação do SGQ IATF 

16949 promove os princípios da TQM? 

89 
Cláudia Sousa e Silva, Elisabeth Brito, 

Adelina Baptista & Miguel Oliveira 
5 Anos do Mestrado em Gestão da Qualidade Total na ESTGA 

98 
Diogo Fonseca, Fernanda Llussa & 

Aneesh Zutshi 
Employee-Driven Innovation in Retail 

101 Pedro Oliveira A Normalização associada ao desafio BIM 

 

 

Sessão 6 | Qualidade do Trabalho e Dinâmicas Organizacionais                             Sala: 5.1.26 

[Moderadores: Ana Rita Fonseca & Margarida Saraiva] 

31 Helena Silva Dos Recursos Humanos às Pessoas 

68 Pedro Ferreira & Carla Gabriel O estado da qualidade do trabalho na Europa 

69 
Joana Arranja, Catarina Vidigal & Teresa 

Lagarto 

Jovens Trabalhadores das Gerações Y e Z: Atrair, Reter e 

Comprometer 

70 
Teresa Lagarto, Joana Arranja & Catarina 

Vidigal 

Bem-Estar e Felicidade Organizacional, segundo a norma NP 

4590:2023 - Estudo Comparativo entre os Trabalhadores das 

Gerações X, Y e Z 

71 
Catarina Vidigal , Teresa Lagarto & Joana 

Arranja 

Perspetivas Geracionais sobre a Motivação Laboral em 

Contextos de Trabalho Presencial, Remoto e Híbrido 

96 Crissolito Inácio 

Liderança Transformacional vs. Liderança Servidora nas PMEs 

de Ensino Superior: Uma Perspetiva Angolana sobre 

Desempenho e Inovação 
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Programa Sessões Paralelas II | 15h30min ï 17h00min 
 

Sessão 7 | Qualidade no Ensino Superior                                                                    Sala: 5.1.09 

[Moderadores: Marco Costa & Sofia Félix] 

25 Silvia Costa Lopes & Rui Loureiro 
Quality in Higher Education: from Methodology to Decision 

Systems 

32 Carla Ferreira  

Contributos de um sistema de garantia da qualidade para a 

avalia­«o do óensino centrado no estudanteô nos cursos de 

engenharia 

57 Paula Fonseca 

O Impacto do projeto de proposta do novo Regime Jurídico das 

Instituições de Ensino Superior nos procedimentos de 

Qualidade Institucionais 

67 
Inês Fernandes, Susana Lopes, Ana 

Morête & Salomé Assunção 

Reduzir o desperdício alimentar com recurso a técnicas de 

Nudge: o caso das cantinas da Universidade de Aveiro 

81 
Sílvia Santos, Maria J. Manatos, Ana Sofia 

Rodrigues & Carla Matias 

Avaliação institucional das IES portuguesas ï balanço e 

contributo para a melhoria do processo 

86 

Adelina Baptista, Ana Balula, Claudia 

Silva, Jorge Miguel Oliveira & Elisabeth 

Brito 

15 Anos de Licenciatura em Gestão da Qualidade 

 
 

Sessão 8 | Sustentabilidade e Iniciativas Responsáveis                                              Sala: 5.1.14 

[Moderadores: João Matias & Isabel João] 

27 
Diogo Miguel Carreira, Isabel Maria João 

& João Miguel Silva 

Fatores Críticos na Implementação de Unidades de 

Autoprodução de Energia em Portugal 

41 Daniel Patrik Nunes 
Integração do Kaizen e ESG: Um Caminho para Pequenas 

Indústrias mais Competitivas e Responsáveis 

44 Maria Cabral  & Adelina Baptista Sustentabilidade dos parques solares 

45 

Gabriel Monteiro, Iris Santana, Nuno 

Pinho, Veronica Kryvohuchenko, 

Margarita Robaina & Marta Ferreira Dias 

Determinants of Renewable Energy Consumption in Europe: 

Economic, Social and Institutional Factors 

46 
Teresa Nogueiro, Inês Narciso & 

Margarida Saraiva 

(Des)informação e Desenvolvimento Sustentável: O Papel 

Estratégico da Literacia da Informação 

74 
Miguel Lima , Maria R. M. Bernardo & 

Ângela Lacerda-Nobre 

SmartODS: Um modelo conceptual de análise de Smart 

Governance na Promoção e Concretização dos Objetivos de 

Desenvolvimento Sustentável em Portugal 

 

 

Sessão 9 | Melhoria dos Processos                                                                                Sala: 5.1.15 

[Moderadores: Miguel Oliveira & Henriqueta Nóvoa] 

22 
Nuno Santos, Hermilio Vilarinho & Isabel 

Bozzato 

Study and Implementation of Productivity Improvements in 

Two Rotary Presses 

26 
Miguel Moreira , Hermilio Vilarinho & 
Helena Marques 

Lean Optimization in Technical Cork Production: Value Stream 
Mapping and Digitalization 

30 Joana Neto & Henriqueta Nóvoa 
Optimizing Setup Time in a Premium Wine Cellar Finishing 

Line Using SMED and Lean Tools 

40 Jorge Miguel-Oliveira 
A excelência organizacional e o novo modelo EFQM 2025: 

Uma perspetiva atualizada 

61 
Diogo Gouveia, Helena Navas & Fernanda 

Llussá 

Aplicação de metodologias criativas em ambientes de elevada 

incerteza nas Startups 

75 Mónica Cruz & Ana Rolo 
O impacto dos Sistemas de Gestão da Qualidade no 

desempenho das Escolas Profissionais: um estudo comparativo 
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Sessão 10 | Qualidade em Saúde                                                                                   Sala: 5.1.24 

[Moderadores: Luís Pedro Gomes & Ana Rita Correia] 

15 
Cristina dos Santos Almeida & Beatriz 

Custódio 

Quiet quitting e o impacto no desempenho das organizações de 

saúde - A perspetiva dos gestores 

16 

Cristina dos Santos Almeida, Ana 

Catarina dos Santos Teixeira, Patricia Sofia 

Pereira Coelho, Maria de Fátima Cavaco 

Palma & Ines Margarida Pereira Antunes 

Hospitalização Domiciliária Obstetrica 

33 
Ana Rita Correia, Margarida Saraiva & 

Carla Pereira 
Qualidade em Saúde na Reabilitação: Uma Revisão Sistemática 

53 Catarina Pinto & Margarida Eiras 
A Satisfação do Utente em contexto de Consulta Externa de um 
Hospital Público 

90 Natércia Lima, Ana Rolo & Sandra Nunes 

A satisfação das PME Líder e PME Excelência da Região de 

Lisboa e Vale do Tejo na sua relação com a Segurança Social 

Direta 

91 

Luís Pedro Gomes, Margarida Saraiva, 

Nuno Rebelo dos Santos, Carla Semedo & 

Dora Almeida 

Estudo Bibliométrico sobre Qualidade do Serviço no Setor da 

Saúde 

 

 

Sessão 11 | Qualidade 4.0 e Produção                                                                          Sala: 5.1.25 

[Moderadores: Maria João Rosa & Aldina Soares] 

17 
Luciana Rocha, Ricardo Beja & António 

Bastos 

Compromisso com a Qualidade: O Impacto da Certificação ISO 

9001 no Laboratório de Ensaios Mecânicos da Universidade de 

Aveiro 

23 
Diana Oliveira, Maria João Pires da Rosa 
& Helena Alvelos 

Qualidade 4.0 na Indústria Portuguesa: um Estudo Exploratório 

55 
Marco Silva, Ana Raquel Xambre & 

Helena Alvelos 

Digitalização do processo de registo de defeitos: um caso da 

indústria automóvel 

59 

Ana Sofia De Sá Rodrigues, Márcia 

Amorim, Sara Paiva & Leonardo 

Magalhães 

Desmaterialização de Processos no Instituto Politécnico de 

Viana do Castelo (IPVC) para a Qualidade 4.0 

85 
Daniela Neves, Teresa Morgado, Mário 

Pereira & Helena Navas 

Melhoria das propriedades mecânicas das ligas leves 

submetidas a Shot Peening 

95 Tuyane Santos & Aldina Soares 
Estudo de não conformidades de troca de peças numa indústria 

aeronáutica 

 
 

Sessão 12 | Sistemas de Gestão da Qualidade                                                             Sala: 5.1.26 

[Moderadores: Ana Dias & Patrícia Moura e Sá] 

19 Ana Estima & Cláudia Silva 
Melhoria Contínua de um Sistema de Gestão da Qualidade no 
setor dos serviços 

34 Inês Murtinho  & Patrícia Moura e Sá 

Implementação de um Processo de Change Control de acordo 

com os requisitos das Normas da Qualidade numa empresa 

farmacêutica 

37 
Maria Luísa Borges, Augusto Lopes & 

Vanda Lima 

Sistema de Gestão de Energia de acordo com a ISO 50001: 

estudo no Município de Baião 

39 
Margarida Esteves, João Carlos Matias & 

Maria João Rosa 
Certificação/Acreditação nos Hospitais ï revisão sistemática 

72 António Rodrigues 

The role of leadership and top management commitment from 

the perspective of ISO 9001:2015 in Higher Education 

Institutions 

73 

Miguel Lima , Maria R. M. Bernardo, 

Mirian N. Tavares, Luís Teixeira & Ângela 

Lacerda-Nobre 

Desafios da Implementação de um Sistema de Gestão da 

Qualidade nas Indústrias Culturais e Criativas 

99 Helena Teixeira 
O CTCV ï Centro Tecnológico da Cerâmica e do Vidro e a 

Normalização 
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Sessão 13 | Publicação Académica e Investigação                                                      Sala: 5.1.30 

[Moderadores: Ana Melo & Luís Lourenço] 

13 Fatima Bola & Inês Fernandes 
Publicar reconhece e auxilia o acesso ao topo da carreira 

universitária 

54 
Sílvia Santos, Fábio Ricardo & Igor 

Medeiros 

Produção académica na área da qualidade - contributo para a 

dinamização do Observatório da Qualidade 

62 
Márcia Amorim  & Ana Sofia De Sá 

Rodrigues 

Os Rankings Internacionais enquanto ferramenta estratégica 

para a gestão e melhoria do desempenho institucional 

83 
António Ramos Pires, Margarida Saraiva 

& Ana Rolo 

Análise da Produção Científica na Revista TMQ - Techniques, 

Methodologies and Quality 

97 Inocêncio Pascoal 
Reflexão Crítica sobre a Influência dos Critérios Institucionais 

na Publicação Académica 

 
 

Sessão 14 | Qualidade Multidimensional                                                                     Sala: 4.2.03 

[Moderadores: Marlene Amorim & Daniel Gaspar] 

11 

Mariana Fernandes, Márcia Amorim, 

Ana Sofia Rodrigues, Daniela Ferreira & 

Paulo Rodrigues 

A integração, inclusão e equidade dos ENEE no IPVC 

35 Domingos Santos & Patrícia Moura E Sá O perfil do Gestor da Qualidade nas unidades de saúde 

43 
Juliana Dinis, Daniel Gaspar & Odete 

Lopes 
Qualidade dos serviços: o caso particular do Ensino Superior 

78 Paulo Braz 
A Gestão da Qualidade como garante da integridade do mel ao 
consumidor 

92 

Ângela Lacerda Nobre, Amandine 

Gameiro, Rogerio Duarte & Fernando 
Pimentel 

Quality Management and Peace Building ï has science been 
serving the wrong side? ï Part One of Two 

93 

Ângela Lacerda Nobre, Amandine 

Gameiro, Rogério Duarte & Fernando 

Pimentel 

Quality Management, Ethics and Warfare ï has rationality 

lost its rationale? - Part Two of Two 
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Programa Sessões Paralelas III (remotas)| 15h30min ï 17h00min 
 

Sessão remota 1| Desafios e Dinâmicas 

[Moderadores: Pedro Ferreira & João Paulo Macedo] 

60 

Amanda Raquel de F. F. D'Amorim, 

Ramon Schnayder de F. F. D'Amorim, 

Uthania de Mello França, Francileide de 

Araújo Rodrigues, Luciane Albuquerque 

Sá de Souza, Hercules Antônio Gomes 

Nogueira Vieira & Eduarda Carla Nóbrega 

dos Santos Nogueira 

Evidências de alteração na Cultura e na postura da equipe em 

Hospital de João Pessoa-PB/ Brasil 

9 
Claudinéia Santos, Amanda D'Amorim & 

Luciane Souza 

O Futuro da Gestão em Saúde: Transformação Digital, 

Sustentabilidade e Inovação Tecnológica 

5 
Taciana Salles, Luciane Souza & Amanda 
D'Amorim 

Liderança e Neurociência: Estratégias para Gerir Conflitos 
Intergeracionais e Promover a Qualidade Organizacional 

38 
João Paulo de Oliveira Macedo, Gilmar 

Barreto & Paulo Victor de Oliveira Miguel 

Desafios na Coleta e Análise de Dados para Interfaces 

Cérebro-Computador 

49 

Pattrícia da Rosa Damiani, Leandro 

Dorneles dos Santos & Ricardo Niehues 

Buss 

A implementação de tecnologias em saúde nas práticas de 

gestão do HIV: scoping review 

6 
Pamella Silva, Luciane Souza & Amanda 

D'Amorim 

Otimização do Programa Nacional de Alimentação Escolar no 

Instituto Federal de São Paulo para Fortalecimento da 

Agricultura Familiar 

 
 

Sessão remota 2| Tendências e Inovações 

[Moderadores: David Resende & Stella da Costa] 

2 
Crispim Camango & Carlos Joaquim 

Faria Cândido 

ISO 9001 maintenance, decertification and recertification: a 

systematic literature review 

8 
Clarice Silva, Amanda D'Amorim & 

Luciane Souza 

Revisão Sistemática e Propostas Gerenciais para a Adoção da 

Economia Circular em Cidades Inteligentes 

51 

Stefany Maria da Silva Luciano, Leandro 

Dorneles dos Santos & Ricardo Niehues 

Buss 

Logística reversa de embalagens retornáveis:  Um estudo de 

caso em uma empresa do setor de embalagens 

52 

Jeremias José Madeira Junior, Laura 

Eugênia Corrêa da Silveira, Leandro 
Dorneles dos Santos & Ricardo Niehues 

Buss 

Tecnologia RFID na gestão de estoques: uma alternativa ao 
controle tradicional na UFSC 

64 
Diogo Amaral, Fernanda Llussá & Helena 

Navas 

Proposta de metodologia de redução de risco no 

desenvolvimento de novos produtos 

21 
Amadeu Fonseca da Silva Fonseca da Silva 

& Amanda Raquel F.F. D'Amorim 

Desafios e Oportunidades na Gestão de Planejamento Urbano 

em João Pessoa- PB- Brasil 

50 
Caio Dalmoro, Leandro Dorneles dos 

Santos & Ricardo Niehues Buss 

Avaliação do processo de previsão de demanda em uma grande 

indústria: um estudo de caso 
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Sessão remota 3| Estratégias e Transformações 

[Moderadores: Cristina Guardado & David Marques] 

4 
Luciane Souza, Hérica Melo & Simone 

Cabral 

Determinantes da Compra por Impulso e Consumo Conspícuo 

entre Praticantes de Atividades Desportivas no Brasil e em 

Portugal 

7 
Giuliana Valiante, Luciane Souza & 

Amanda D'Amorim 

Estratégias Persuasivas de Influenciadores Digitais: Impactos 

no Comportamento de Compra e Marketing Digital 

20 Francisco Ribeiro & Olga Costa 
Custos da prevenção da segurança (investimentos) VS. Custos 

dos acidentes de trabalho 

47 

Isabella Agostinho Oriano, João Victor 
Bagatim, Leandro Dorneles dos Santos & 

Ricardo Niehues Buss 

Proposta de melhoria no marketing de uma revista científica da 

área de administração 

48 

Felipe Lanzarini Baldi Rodrigues, 

Leandro Dorneles dos Santos & Ricardo 

Niehues Buss 

Proposta de desenvolvimento de um planejamento estratégico 

para uma revista científica da área da administração 

65 Carlos Honório & Gilmar Barreto 
Óleos Isolantes em Transformadores: Evolução e Perspectivas 

Sustentáveis 

66 Carlos Honório & Gilmar Barreto Short-Circuit Impacts on Power Transformers: Case Study 
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Sessão Plenária | Auditório ESTGA | 9h30min 
 

Gestão da Qualidade e Sustentabilidade: Complementares ou Contraditórias? 

António Gomes Martins 

 

Breve nota biográfica 

Foi docente da Universidade de Coimbra entre 1976 e 2020, Professor Catedrático desde 2002. 

Doutorou-se em 1985 com o tema ñUtiliza­«o Eficiente de Energia El®tricaò, primeira tese 

portuguesa em eficiência energética. 

Além de ter participado em vários órgãos de gestão da UC ï Universidade de Coimbra (conselhos 

pedagógicos, assembleias de representantes, conselhos de gestão de departamento, comissões 

científicas, Conselho Geral da UC), exerceu funções de gestão como membro do Conselho Diretivo 

da Faculdade de Ciências e Tecnologia da UC, como Presidente do INESC Coimbra, como Diretor 

do Instituto de Investigação Interdisciplinar da UC, como Vice-Reitor da UC. 

Coordenou vários processos de reorganização administrativa na Universidade de Coimbra, 

designadamente a construção da administração única desta universidade. 

Foi co-fundador e Coordenador até 2017 da Iniciativa "Energia para a Sustentabilidade" da 

Universidade de Coimbra, criada em 2006. É membro do Comité Campus Sustentável desta 

Iniciativa. 

Foi co-fundador, em 2018, e membro da Comissão Executiva até 2019, da Rede Campus Sustentável 

Portugal, participando atualmente no respetivo Conselho Consultivo. 

É co-coordenador da Academia de Sustentabilidade da Forges - Associação Fórum da Gestão do 

Ensino Superior nos Países e Regiões de Língua Portuguesa. 

Dinamiza o Grupo de Trabalho ñComunidades e Redeò da Rede de Sustentabilidade das Institui­»es 

de Ensino Superior nos Países e Regiões de Língua Portuguesa. 

Os seus interesses de investigação atuais são: Transformação do mercado de energia para a eficiência; 

Sustentabilidade no Ensino Superior. 
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Mesa Redonda | Auditório ESTGA | 14h15min 
 

A inteligência artificial na investigação: Implicações para a Gestão da Qualidade 

 

Moderador:  Marco Reis | Universidade de Coimbra 

Oradores: 

António Luis Lopes | ISCTE-IUL ñIntelig°ncia Artificial Generativa na Investiga­«o Cient²fica: 

Potencialidades e Limita­»esò 

Armindo Lobo | Universidade do Minho ñPromo­«o da Qualidade 4.0: Uso de Machine Learning 

para previs«o de reclama­»es e otimiza­«o de processos industriaisò 

Ciro Alexandre Domingues Martins | ESTGA-UA ñQualidade dos dados na investiga­«o: 

Contributo da Intelig°ncia Artificial e da Blockchainò 

________________________________________________________________________________ 

António Luis Lopes | ISCTE-IUL 

 

Título da Comunicação: 

Inteligência Artificial Generativa na Investigação Científica: Potencialidades e Limitações 

Resumo: 

A inteligência artificial generativa (IAG) está a transformar a forma como conduzimos a investigação 

científica, oferecendo novas possibilidades para análise, síntese e comunicação do conhecimento. 

Ferramentas baseadas em modelos de linguagem avançados e geração de conteúdos permitem 

automatizar tarefas, sugerir hipóteses, sintetizar grandes volumes de informação e até gerar código 

ou simular cenários complexos. No entanto, o uso destas tecnologias também levanta desafios 

significativos. Questões relacionadas com a qualidade e fiabilidade dos outputs, a transparência dos 

modelos, o risco de viés e a integridade académica são centrais no debate sobre a adoção da IAG na 

ciência. 

Nesta comunicação, serão discutidos os principais avanços e casos de uso da IA generativa na 

investigação, bem como as suas limitações e riscos. O objetivo é explorar como os investigadores 

podem tirar partido destas ferramentas de forma crítica e ética, maximizando os benefícios sem 

comprometer a qualidade e a credibilidade do conhecimento produzido. 

 

Nota biográfica: 

António Lopes, Licenciado em Informática e Gestão de Empresas (2002, ISCTE), Mestre em 

Engenharia Informática e Telecomunicações (2006, ISCTE) e Doutor em Ciências e Tecnologias da 

Informação - ramo de Inteligência Artificial (2011, ISCTE-IUL), é atualmente o coordenador do 

Gabinete de Desenvolvimento de Sistemas de Informação do ISCTE-Instituto Universitário de 

Lisboa. 

Lecionou diversas unidades curriculares de programação e sistemas de informação no Departamento 

de Ciências e Tecnologias de Informação do ISCTE ocasionalmente desde 2001 e com mais 

regularidade entre 2008 e 2013. 

As suas atividades de investigação começaram em 2000 no laboratório de sistemas inteligentes da 

ADETTI onde participou em diversos projetos nacionais e internacionais até 2008. Atualmente, é 

investigador no IT-IUL (o grupo de investigação do Instituto de Telecomunicações do ISCTE-IUL) 

desde janeiro de 2009 onde desenvolve investigação na área da inteligência artificial aplicada. 
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É formador e palestrante na área de inteligência artificial, em particular nas sub-áreas de machine 

learning e IA generativa. É também o autor do podcast e newsletter Um sobre Zero, vencedor do 

prémio de Melhor Podcast de Ciência e Tecnologia em 2020, nos prémios PODES (o festival 

Português de podcasts). 

 

________________________________________________________________________________ 

Armindo Lobo | Universidade do Minho 

 

Título da Comunicação: 

Promoção da Qualidade 4.0: Uso de Machine Learning para previsão de reclamações e otimização 

de processos industriais. 

 

Resumo: 

A Qualidade 4.0 representa a evolução da gestão da qualidade na era digital, integrando ferramentas 

de inteligência artificial e Big Data, contribuindo para a transformação do processo de tomada de 

decisões e otimização de processos industriais. Diante dos crescentes desafios de qualidade 

enfrentados pelas organizações, esta abordagem permite uma monitorização mais eficaz dos 

processos produtivos, uma maior integração entre setores e a implementação de sistemas de 

manutenção preditiva, contribuindo significativamente para a melhoria contínua e a excelência 

operacional.  

Esta apresentação, que tem por base os resultados de um estudo publicado, explora como as 

tecnologias de Machine Learning podem contribuir para atingir objetivos de qualidade, 

exemplificando a sua aplicação na previsão de reclamações de clientes. Será apresentado um caso 

prático em que foram implementados modelos preditivos para otimizar o processo de libertação de 

lotes. Os resultados demonstram que, ao substituir abordagens heurísticas tradicionais por previsões 

baseadas em dados reais através de algoritmos de Machine Learning, foi possível reduzir problemas 

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

A apresentação destacará algumas das vantagens estratégicas da adoção da Inteligência Artificial para 

a Qualidade 4.0 evidenciadas pela aplicação do caso em análise. A implementação de modelos de 

Machine Learning contribui para reduzir a subjetividade e aumentar a precisão na identificação de 

riscos de qualidade, tornando os processos mais confiáveis e baseados em dados concretos. A 

capacidade preditiva dos modelos permite uma prevenção proativa de falhas, evitando desperdícios, 

custos de retrabalho e reclamações. Consoante a abordagem considerada, os modelos podem ser 

ajustados às especificidades dos produtos, sem necessidade de retreino constante. Além disso, estas 

ferramentas complementam as metodologias tradicionais de qualidade, promovendo decisões 

baseadas em dados promovendo a transição para a Qualidade 4.0.  

A aplicação da Inteligência Artificial na gestão da qualidade não se resume apenas a uma inovação 

tecnológica, mas constitui uma mudança estratégica fundamental. À medida que as organizações 

avançam na transformação digital, torna-se essencial compreender como estas ferramentas podem 

fortalecer a cultura da qualidade baseada em dados, permitindo que as empresas alcancem novos 

patamares de excelência e competitividade.  

Esta apresentação tem como objetivo promover o debate sobre os desafios e oportunidades colocados 

pela utilização da Inteligência Artificial e, em particular, dos modelos de Machine Learning, 

nomeadamente o seu contributo para a adoção da Qualidade 4.0. A sua implementação exige não 

apenas investimento tecnológico, mas também uma verdadeira transformação cultural que requer 

comprometimento com dados de qualidade, capacitação contínua das equipas e alinhamento 

estratégico organizacional. 
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Nota Biográfica: 

Armindo é Data Scientist no DTx-Colab e candidato a doutoramento na área de Inteligência Artificial 

e Qualidade 4.0. É licenciado em Engenharia de Sistemas e Informática pela Universidade do Minho 

e possui uma pós-graduação pela Universidade Complutense de Madrid. Atualmente, está a finalizar 

o doutoramento no programa Advanced Engineering Systems for Industry, promovido pela 

Universidade do Minho e pela Bosch Car Multimedia. 

Trabalhou durante vários anos na PRIMAVERA BSS, onde começou como Programador/Analista, 

contribuindo para o desenvolvimento de vários módulos do ERP. Posteriormente, foi Diretor da 

Unidade de Formação e Qualidade, responsável pela criação da PRIMAVERA Academy, pela 

definição e implementação do programa de certificação do Sistema de Gestão da Qualidade ISO 9001, 

pela área de Quality & Assurance e pelo programa PRIMAVERA Education. Como Services Head 

Manager, geriu a PRIMAVERA Academy, a Unidade de Suporte Técnico, a criação da unidade de 

Sales Center e a definição e lançamento da oferta cloud, 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 | ESTGA-UA 

 

Título da Comunicação: 

A Qualidade dos Dados na Investigação: o Contributo da Inteligência Artificial e da Blockchain 

 

Resumo: 

A qualidade dos dados é essencial para garantir a credibilidade e a reprodutibilidade da investigação 

científica. No entanto, os desafios associados à integridade, rastreabilidade e verificação dos mesmos 

tornam-se cada vez mais complexos. Esta comunicação aborda de forma sucinta como tecnologias 

emergentes, nomeadamente a Inteligência Artificial (IA) e a Blockchain, podem potenciar o 

paradigma de Ciência Descentralizada (DeSci), onde a confiança nos dados não depende de 

autoridades centrais, mas de infraestruturas tecnológicas distribuídas.  

Se por um lado a IA permite automatizar a validação e o enriquecimento de dados, promovendo 

coerência e rigor, por outro a Blockchain assegura a imutabilidade, rastreabilidade e a transparência 

dos mesmos. Sinergicamente, estas tecnologias possibilitam a existência de ecossistemas de dados 

auditáveis e alinhados com os princípios da Gestão da Qualidade e com os ideais da ciência aberta. 

 

Nota Biográfica: 

Ciro Martins Goreti é Professor Coordenador na Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda 

da Universidade de Aveiro (ESTGA-UA), Vice-Diretor da Licenciatura em Engenharia Informática 

Aplicada da ESTGA-UA e membro do Conselho Geral da UA. Doutorado em Engenharia Informática 

pela Universidade de Aveiro (UA), mestre em Engenharia Eletrotécnica e de Computadores pelo 

Instituto Superior Técnico (IST) e licenciado em Matemática/Informática pela Universidade da Beira 

Interior (UBI). 

É colaborador do Instituto de Engenharia Eletrónica e Telemática de Aveiro (IEETA) desde 2010, 

centrando-se os seus principais interesses de investigação nas áreas de Inteligência Artificial, 

Machine Learning, Interação Humano-Computador e Educação e Tecnologia. 
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Generative AI in Scientific Research: 

Opportunities, Challenges, and Ethical 

Implications 
 

António Luís Lopes 

antonio.luis@iscte-iul.pt 

Iscte ï Instituto Universitário de Lisboa 

 

 

Resumo: 
A Inteligência Artificial Generativa (IAG) emergiu rapidamente como uma 

ferramenta transformadora na investigação científica. Os grandes modelos de 

linguagem (LLMs) podem produzir texto e outros conteúdos semelhantes aos dos 

humanos, oferecendo novas formas de gerar ideias, rever a literatura, formular 

hipóteses, conceber estudos, analisar dados e ajudar na redação científica. Estas 

capacidades apresentam oportunidades significativas para aumentar a criatividade 

e a eficiência em todo o fluxo de trabalho de investigação. Ao mesmo tempo, a 

utilização da IAG acarreta riscos e desafios assinaláveis. Muitas vezes, os modelos 

alucinam com informações incorretas, refletem enviesamentos nos dados de treino 

e suscitam preocupações sobre a integridade académica, a privacidade e a potencial 

desqualificação ou deslocação dos investigadores. Este documento apresenta uma 

panorâmica abrangente, mas concisa, da evolução e do funcionamento interno da 

IAG e examina a sua aplicação em fases-chave do processo científico. Cada caso 

de utilização é discutido de forma crítica, destacando tanto os benefícios como as 

limitações, tal como referido na literatura recente. Uma discussão unificada das 

implicações éticas e sociais sublinha a importância da utilização responsável, da 

supervisão e da política de integração da IAG no meio académico. O documento 

conclui com uma reflexão sobre as perspetivas da IAG na investigação e a 

necessidade de diretrizes que garantam que estas ferramentas poderosas são 

utilizadas para aumentar, e não para prejudicar, a integridade e o progresso 

científicos. 

 

Palavras-chave: Responsabilidade académica; IA generativa; grandes modelos 

de linguagem; fluxo de trabalho de investigação. 
 

 

Abstract:  

Generative Artificial Intelligence (GenAI) 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 GenAI brings 

notable risks and challenges. 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 GenAIôs evolution and inner workings and 

examines its application in key stages of the scientific process. Each use-case 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 importance of responsible use, oversight, and policy in integrating 

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

research and the need for guidelines that ensure these powerful tools are used to 

augment, not undermine, scientific integrity and progress. 

 

Keywords: Academic Responsibility; Generative AI; Large Language Models; 

Research Workflow. 
 

1. Introduction  

Generative Artificial Intelligence (GenAI) refers to models capable of producing novel 

content (such as text, images, or audio) that mimics human-generated data. The advent of the 

Transformer architecture (Vaswani et al., 2017) enabled models to capture long-range 

dependencies in text more effectively, paving the way for todayôs large language models. 

OpenAIôs GPT series exemplifies this progress. GPT-3, with 175 billion parameters, 

demonstrated unprecedented prowess in generating coherent text and performing NLP tasks 

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 they can produce plausible-

sounding, but incorrect or unfounded, information (Bender et al., 2021). For example, an LLM 

might generate a scientific-sounding statement or a citation that has no basis in the training data 

or real world. As Lee et al. (2025) note, tools like ChatGPT can produce ñfalse or misleading 

information, known as óhallucinationô,ò even while being helpful in other respects. 

Hallucinations arise because the modelôs goal is to produce likely text, not true text. It has no 

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 retrieval-augmented generation (RAG), where the model consults 

an external knowledge base for facts, and fine-tuning models on domain-specific data to 
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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 GenAI, users have discovered that prompt engineering can significantly 

influence the quality and reliability of outputs. Prompt engineering is 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 

keyword-based search engine queries) that led to generic or unpredictable answers, but 

researchers soon found that formulating more precise, contextual, or role-playing prompts 

yields better results. For instance, explicitly asking the model to behave as a critical reviewer 

or to think step-by-step can induce more rigorous responses. Such techniques build on findings 

that certain models can follow complex instructions and even perform reasoning when 

prompted appropriately (Wei et al., 2022). One notable approach is chain-of-thought 

prompting, where the prompt encourages the model to generate intermediate reasoning steps 

before giving a final answer (Wei et al., 2022). This method has been shown to improve 

performance on multi-step problems by making the modelôs latent reasoning process explicit. 

Effective prompts often include role directives (e.g., ñYou are a knowledgeable domain 

expertéò), specific tasks, and constraints or format requirements. As GenAI becomes more 

integrated into workflows, prompt engineering is evolving from an ad-hoc 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 GenAI 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 an appraisal of 

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 a balanced perspective: GenAI in research 

holds immense promise, but realizing its benefits safely will require both technical 

improvements and thoughtful policy. 

 

2. Applications of Generative AI 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 GenAI 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. GenAI has shown potential as a brainstorming partner for researchers 

seeking to develop or refine research ideas. Conversational LLMs like ChatGPT can produce 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 AI with a broad theme and 

ask for possible research questions or emerging trends in that area, to which the AI 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 AI can quickly summarise 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: 

 

ñYou are a senior scholar in [specific field/subject] and I would like you to help me generate 

research ideas that explore [specific theme/aspect]. Consider potential gaps in existing 

literature, emerging trends, or areas with practical implications. Provide a brief overview of 

each idea, highlighting its significance and potential contributions to the field.ò 

 

Beyond listing ideas, generative models can also help develop and critique them. One 

strategy highlighted in practical settings is to use an AI like ChatGPT in iterative roles: first as 

an idea generator (as shown above), then as a sceptic. Instructing the AI to act as a ñdevilôs 

advocateò or critical reviewer, helps the researcher scrutinize each ideaôs weaknesses or 

implicit assumptions. For instance, the following prompt can help surface pitfalls that 

strengthen the researcherôs understanding or reasoning: 

 

ñOperate as a fact-based sceptic with a focus on technical accuracy and logical coherence. 

Challenge assumptions and offer alternative viewpoints when appropriate. Prioritize 

quantifiable data and empirical evidence. Maintain an organized structure in your responses.ò 

 



Livro de Atas                         XV Encontro de Investigadores da Qualidade 

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025     21 

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 of AI-suggested ideas depend heavily 

on the prompt and the modelôs knowledge base. If the question is very novel or specialized 

beyond the AIôs training, the suggestions may be generic or off-target. Moreover, an AI can 

only remix existing knowledge, it does not truly invent radically new concepts that arenôt in its 

data. Thus, human creativity and intuition remain central, with GenAI 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 GenAI 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 papers. One immediate 

application is using AI to summarise academic articles. Given the full text of an article, an LLM 

can produce a concise summary highlighting the studyôs objectives, methods, and key findings. 

This capability can save researchers time in identifying 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 questions like ñWhat problem does this paper address?ò or ñHow did the authors 

conduct the experiment?ò The AIôs ability to understand context and retrieve specific answers 

from the text can streamline the literature review process, especially in fields where one must 

quickly get up to speed on a vast existing literature. 

GenAI 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 LLM-based system can accept a natural language query 

or even a paragraph describing a research idea and then suggest pertinent references or findings. 

For instance, a researcher could ask, ñHave there been studies on the impact of social media 

use on adolescent cognitive development?ò and an AI might respond 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 serve as a kind of AI 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 are not real. Haman and 

Ġkoln²k (2024) found that when asked to provide references, ChatGPT often generated 

legitimate-sounding citations that on closer inspection turned out to be fabricated. Relying on 

AI alone for literature searches can thus be perilous; any references or quotes provided by a 

model must be cross-checked against authoritative databases. 

Despite these concerns, when used carefully, GenAI 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 half of polled researchers 

believe LLMs will have a major positive impact on tasks such as literature review (Mishra et 

al., 2024). The consensus is that AI can handle the heavy lifting of summarization and initial 

information gathering, while human experts must ensure 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 GenAI is 

beginning to assist with. AIôs role here can be thought of as a bridge between raw idea 

brainstorming and experimental design. 

The work by Banker et al. (2023) provides an illustrative case of AI-assisted hypothesis 

formulation, in which the authors used GPT-3 to generate hypotheses in the field of social 

psychology by fine-tuning it with a body of literature and tasking it with proposing new 

hypotheses. These AI-generated hypotheses ï along with human-generated hypotheses ï were 

then (blindly) evaluated by human experts. The findings were encouraging: the AI-generated 

hypotheses were deemed novel, scientifically interesting, and indistinguishable from the 

human-generated hypotheses, demonstrating that AI can combine existing knowledge in ways 

that spark new lines of inquiry. 

However, caution is warranted in this application. A hypothesis generated by AI is only as 

good as the information it has seen and the logical paths it can follow. AI may also generate 

hypotheses that replicate biases or blind spots in the existing literature (e.g., overlooking certain 

populations or explanations that have historically been understudied). Moreover, an AI 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 AI. 

 

2.4. Study Design 

Once a hypothesis is defined, the next major step is to design a study to test it. GenAI can 

assist here as well, by choosing an appropriate methodology, defining variables, determining 

sample size, planning data collection procedures, and anticipating potential pitfalls. Because 

models like GPT-4 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, GenAI can function like a statistical advisor or an 

experienced colleague who points out standard practices and considerations in study planning. 

Another emerging application is using AI for simulations and synthetic data generation to 

aid study design. In a study by Jansen et al. (2025), the authors introduced an AI-assisted 

platform that generates analysis code for biomedical data. While their focus was data analysis, 

the underlying idea that AI can produce and execute code based on a researcherôs objectives 

extends to simulation and design tasks. The AI effectively translates a high-level experimental 

plan into concrete code, which can be used to probe the designôs properties (e.g., expected 

variance, potential biases). 

However, AI suggestions are based on general knowledge and may not account for specific 

practical constraints of a researcherôs situation (such as limited resources, unique population 

access, or ethical considerations that are highly context-specific). The model might confidently 

suggest using a certain instrument or recruitment strategy without realizing itôs not feasible in 

that context. Thus, while AI can provide a broad template of ideas, the fine-tuning of a study 

design requires human expertise that can balance scientific rigor with real-world feasibility. 

GenAI 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 researcher remains responsible for critically evaluating AIôs suggestions and 

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. GenAI (with tools such as Julius.AI) is increasingly playing a role 

here, particularly through its ability to generate and explain code for data analysis (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 advanced LLM-based assistant 

can then output a code snippet (and run it) to perform exactly that task. 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 developing an AI-powered system named 

mergen that 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 code in response to 

errors. This kind of tool could democratize data analysis, enabling researchers to conduct 

complex analyses by describing their goals in natural language and letting the AI handle the 

programming intricacies. 

Another domain of data analysis where GenAI 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 sentiments. A researcher can 

prompt the model with an excerpt of qualitative data and ask for a summary of key points or 

the emotional tone. While this doesnôt replace the nuanced interpretive work of a human 

qualitative researcher, it can serve as a preliminary step to organize 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 analysis-related tasks (such as data 

cleaning, coding, and result summarization) are expected to be positively impacted by AI tools. 

GenAI 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 AI each contribute their strengths ï domain understanding and oversight from the 

human, and speed and breadth of knowledge from the AI ï data analysis can become more 

efficient without compromising accuracy. 

 

2.6. Scientific Writing  

Perhaps the most visible and debated use of GenAI 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 the positive side, AI 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 input a list of findings and have the AI 

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 researchers aware of LLMs, a large proportion had used them for 

writing assistance, especially for improving grammar and formatting. This indicates a clear 

demand for AI in easing the mechanical aspects of writing. 

 

However, using AI to generate substantive content for a scientific paper crosses into ethically 

fraught territory. There have already been instances of authors using AI to write parts of 

manuscripts and not disclosing it, leading to detectable anomalies in the text (Conroy, 2023). 

In one high-profile case, a published paper was found to contain tell-tale phrases (like 

ñRegenerate responseò) indicative of ChatGPTôs involvement, which had slipped past peer 

review (Conroy, 2023). This has raised alarm in the academic community about transparency 

and responsibility and also the question of authorship. Major publishers and ethics bodies have 

been quick to assert that an AI cannot be listed as an author on a scientific paper, since it does 

not meet the criteria of 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 AI in writing or analysis must be disclosed in 

the manuscript, and some have banned AI-generated text that cannot be attributed to a source. 

From an academic integrity standpoint, indiscriminate use of AI in writing blurs the line 

between original writing and mechanized plagiarism. If a researcher were to let an AI write 

large portions of a paper, even based on their ideas, is that still the researcherôs authentic voice 

and intellectual contribution? Opinions vary, but a common stance is that AI can be a tool for 

editing and refining, but the core content should come from the humans conducting the research. 

AI 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 experts deeply involved in the work) 

might overlook due to familiarity. Prompts such as the one depicted in section 0 (playing 

ñdevilôs advocateò) can help the AI act as a reviewer of the manuscript. 
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3. Ethical and Societal Considerations 

The integration of GenAI into scientific research raises several ethical and societal issues 

that must be carefully navigated. AI models learn from vast datasets that often reflect historical 

and cultural biases and, as a result, GenAI can inadvertently perpetuate 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. In research 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 AI 

tools and large datasets might already be skewed toward well-resourced institutions. Moreover, 

not all researchers have equal access to cutting-edge GenAI (some models are behind 

subscription services or require significant computational resources). This inequity of access 

could widen the gap between wealthy research institutions and those with fewer resources, as 

the former can more readily leverage AI to accelerate their work. 

Ensuring more democratic access to AI 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 as open-source multilingual 

models, aim to address this by providing more inclusive AI systems. Nonetheless, vigilance is 

needed: researchers should be aware of the potential for bias in AI outputs and actively check 

and correct for it. 

Privacy is another critical ethical issue when using GenAI in research. Many research 

projects involve sensitive data such as medical records, personal interviews, or proprietary 

experimental data. Using AI tools often means inputting text or data into a system that may be 

cloud-based or whose inner workings are not fully transparent. Some AI 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 (when these 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 contained private information. 

Therefore, academic institutions should issue guidelines advising caution on using GenAI 

with any information that is classified, confidential, or identifiable unless the tool is locally 

hosted and secure. The academic community must also guard against AI being used 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 fact-checking will become increasingly important 

and AI itself can be harnessed to detect AI-generated content or anomalies, but these are not 

foolproof solutions and carry their own ethical ambiguity. 

Another aspect that warrants discussion on the use of AI in research is the question of 

academic responsibility and integrity, namely the proper attribution of AIôs role in the research 

workflow or failing to disclose AI assistance in writing or analysis. Researchers have a 

responsibility to ensure that all co-authors (human) are aware of and consent to AI usage in 

producing results or text. If an AI helped analyse data, this should be documented in the 

methods and if an AI wrote a draft paragraph, some journals require a notation (often in the 

acknowledgments or a methods/limitations section). 

Nevertheless, instances of undisclosed and flagrant use of AI 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 the first in the introduction: ñCertainly, 

here is a possible introduction for your topicò. The problematic part is that this misplaced 

sentence (which is commonly known because it is used by LLMs to begin its helpful response 

to a prompt) was not detected by the authors, the 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 AI. Such behaviour is 

unequivocally unethical and 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 tell-tale signs of AI text). Encouragingly, many in 

academia are calling for a culture of transparency where using AI is not stigmatized as long as 

it is disclosed and done responsibly. For example, AI can be a legitimate tool for proofreading, 

as long as the authors ensure the content remains their own and factual.  

Another broad societal concern that arises is the impact that the use of GenAI in research 

and academia may have on the workforce. As AI systems become capable of performing tasks 

that were once the domain of research assistants, junior analysts, or technical writers, there is 

apprehension about job displacement. Will labs hire fewer data analysts if one AI system can 

do the work of many? Will students rely on AI to do coursework, impacting learning outcomes? 

History with other technological advances (like industrialization 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 freeing up researchers to focus on creative, conceptual, and interpretative work ï 

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 to the new reality. For instance, 

statistical education might shift from learning how to program analyses from scratch to learning 

how to effectively guide and validate an AI that does the programming. 

A concerning scenario is if over-reliance on AI leads to skill atrophy (or ñde-skillingò), 

considering that future researchers may not develop a deep understanding of methods if they 

always lean on AI for support. This underscores a need for updated curricula and mentoring 

that integrate AI literacy: knowing when and how to (responsibly) use AI, and when not to. 

Moreover, as AI takes over some tasks, individuals in those roles will need support to up-skill 

or re-skill for new kinds of work (perhaps focusing on AI oversight, data ethics, critical 

thinking, or interdisciplinary communication, which will be increasingly valuable). 

The stakes are high: if managed poorly, AI 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 to adapt its codes of conduct and 

oversight accordingly, ensuring that human values and judgment remain at the core of research, 

even as we welcome these powerful new AI collaborators. 

 

4. Conclusions 

GenAI 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 woven into each stage of the 

research process, from the first glimpses of an idea, through literature exploration and 

hypothesis framing, to the nuts-and-bolts of experimentation, analysis, and ultimately 

communicating findings. The opportunities presented by these developments are exciting: 

researchers can brainstorm with a tireless and always-available 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 suggests that 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 a fundamental reality: GenAIôs very strengths 

(fluency, speed, breadth of knowledge) come with mirror-image weaknesses (propensity to 

fabricate data, lack of true understanding, and reflection of biased training data). Thus, 
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alongside the success stories are cautionary tales, in which an AI 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 another. The integration of GenAI 

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 AI-assisted output. Researchers must act as editors, fact-checkers, and 

ethical guardians for their AI collaborators: verifying every reference an AI provides, cross-

checking every analysis it performs, and ensuring that no sensitive information is mishandled. 

It also means developing new norms and guidelines so that the use of AI in research is 

transparent and does not undermine the trustworthiness of scientific publications. 

It is expected that GenAI 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 focus on high-level ideas and 

interpretation. But they will also pose new questions: for instance, if an AI 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 forward-looking reflection here is that the role of a researcher 

is likely to evolve. Mastery in the future may be measured not just by oneôs ability to carry out 

tasks personally, but by oneôs ability to effectively leverage AI and integrate its contributions 

with human insight. In that sense, AI 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) must guide the adoption of any new 

tool, AI 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, ushering in an era of augmented discovery. 
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Resumo: 
Este estudo analisou as primeiras perceções dos/as estudantes do IPVC sobre o uso 

do ChatGPT, focando-se no impacto na aprendizagem, na ética académica e na 

adoção desta tecnologia. Foram exploradas questões sobre a sua utilização, 

benefícios, preocupações éticas e principais diferenças entre instituições nacionais 

e internacionais. Os resultados permitiram comparar as respostas dos/as estudantes, 

analisando, entre outros aspetos, a familiaridade com a ferramenta, a perceção dos 

benefícios e as preocupações éticas. Além disso, avaliou-se a satisfação geral com 

o ChatGPT e o seu impacto na experiência académica. Os resultados poderão 

contribuir para reforçar estratégias pedagógicas e políticas institucionais, 

promovendo um uso responsável da Inteligência Artificial (IA) no ensino superior. 

 

Palavras-chave: Ensino Superior, Ética Académica, Inovação Pedagógica, 

Inteligência 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 national 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 ChatGPT and 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 

(AI) in higher education. 
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Keywords: Academic Ethics, Artificial Intelligence, Higher Education, 

Pedagogical Innovation. 
 

1. Introdução 

A emergência de tecnologias baseadas em inteligência artificial (IA) generativa, como o 

ChatGPT, representa um marco na transformação digital do ensino superior. Estas ferramentas 

têm vindo a influenciar não apenas os métodos de estudo e produção académica, mas também 

as dinâmicas pedagógicas, os processos de avaliação e a própria definição de autoria e 

integridade científica. A sua capacidade para gerar texto automaticamente, com elevados níveis 

de coerência e relevância, levanta novas questões éticas, pedagógicas e epistemológicas, que 

afetam tanto estudantes como docentes (Costa et al., 2025). 

Estudos recentes evidenciam um crescimento exponencial da utilização de sistemas de IA 

generativa por parte dos estudantes do ensino superior, motivado sobretudo pela conveniência, 

rapidez e utilidade percebida no apoio à escrita académica, na resolução de dúvidas e na 

preparação de avaliações. Apesar destes potenciais benefícios, persistem preocupações 

significativas quanto ao risco de superficialidade na aprendizagem, dependência excessiva 

destas tecnologias e aumento do plágio académico, com implicações diretas para a fiabilidade 

dos processos de avaliação e para o desenvolvimento de competências (Baig & 

Yadegaridehkordi, 2024). 

A integração da IA no ensino superior deve, por isso, ser analisada à luz de uma abordagem 

crítica e multidimensional, que considere fatores individuais, institucionais e contextuais. Os 

resultados da revisão sistemática de Mai et al. (2024) sublinham a importância de enquadrar a 

IA enquanto ferramenta educativa com potencial para personalizar a aprendizagem, desde que 

inserida em ambientes de ensino&aprendizagem com supervisão pedagógica adequada. Neste 

sentido, revela-se fundamental compreender não apenas a frequência de uso destas ferramentas, 

mas também as perceções, motivações e preocupações dos/as estudantes face à sua utilização. 

Neste contexto, o estudo desenvolvido por Ravġelj et al. (2025) assume particular relev©ncia. 

Através da recolha de dados junto de mais de 23.000 estudantes do ensino superior, 

provenientes de 109 países e territórios, incluindo o Instituto Politécnico de Viana do Castelo 

(IPVC) e outras Instituições de Ensino Superior (IES) portuguesas, esta investigação permitiu 

identificar padrões internacionais de utilização e perceções iniciais sobre o ChatGPT. As 

conclusões preliminares apontam para uma utilização generalizada da ferramenta, 

acompanhada por sentimentos ambivalentes, entre a utilidade prática e o desconforto ético, 
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sendo estas perceções influenciadas por fatores como o nível de literacia digital, a área de 

estudos e o contexto institucional. 

Tendo como base o inqu®rito internacional promovido por Ravġelj et al. (2025), o presente 

estudo centra-se nas perceções dos estudantes do Instituto Politécnico de Viana do Castelo 

(IPVC) relativamente ao uso do ChatGPT no ensino superior. Procura-se, assim, analisar em 

que medida as experiências e atitudes destes estudantes convergem ou divergem das tendências 

nacionais e internacionais, possibilitando uma reflexão mais contextualizada sobre a adoção da 

IA generativa no ensino superior português. 

 

2. Metodologia 

O presente estudo, de natureza quantitativa, descritiva, comparativa e transversal, baseia-se 

na an§lise secund§ria dos dados provenientes do inqu®rito desenvolvido por Ravġelj et al. 

(2022). Esta investigação integra um projeto colaborativo internacional que tem como objetivo 

explorar as experiências, atitudes e perceções de estudantes do ensino superior relativamente à 

utilização do ChatGPT, enquanto ferramenta de inteligência artificial generativa. A recolha de 

dados seguiu um protocolo comum, aplicado em instituições de ensino superior de diferentes 

países, o que possibilita uma análise comparativa entre diversos contextos académicos.  

 

2.1. Plano de Investigação & Participantes 

A amostra do estudo de Ravġelj et al. (2025) incluiu 23218 estudantes do ensino superior, 

matriculados em qualquer nível de formação, com idade igual ou superior a 18 anos e 

capacidade legal para prestar consentimento livre, informado e esclarecido. Os participantes 

responderam ao inquérito em 109 países e territórios distintos. A distribuição da amostra foi 

desigual, com mais de 1.000 respostas recolhidas em quatro países (Equador, Espanha, México 

e Itália); entre 500 e 1.000 respostas em nove países (Roménia, Egito, Tanzânia, Gana, Chile, 

Estado Palestiniano, Turquia, Chipre e Letónia); entre 200 e 500 respostas em 24 países, 

incluindo Portugal (n = 162); e menos de 200 respostas em 72 países. 

Para os efeitos da análise e, tendo em consideração os objetivos do presente estudo, os dados 

foram organizados em três grupos distintos. O primeiro grupo incluiu estudantes do PVC (n = 

53), identificados pela variável Q5 ï "Please write the name of the institution where you are 

studying this semester", considerando-se v§lidas as respostas que continham os termos ñIPVCò 

ou ñVianaò. O segundo grupo compreendeu estudantes de outras institui­»es portuguesas, 

excluindo o IPVC, selecionados pela variável Q4 ï "In which country are you studying during 
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this semester?", cuja resposta foi ñPortugalò (n = 162). O terceiro grupo englobou estudantes 

de instituições internacionais (n = 22950), permitindo a análise comparativa das perceções a 

nível local, nacional e internacional. 

Importa referir que foi definido como critério de inclusão a experiência prévia dos 

participantes na utilização do ChatGPT. Contudo, as perguntas do questionário não eram de 

resposta obrigatória, pelo que o número de respostas varia consoante a questão, refletindo 

diferentes níveis de participação dos inquiridos. 

 

2.2. Instrumentos de Recolha de Dados 

Considerando a ausência de instrumentos validados para a recolha sistemática das 

experiências, atitudes e perceções de estudantes do ensino superior relativamente à utilização 

do ChatGPT em contexto académico, foi desenvolvido um questionário específico por uma 

equipa internacional de investigadores (Ravġelj et al., 2025).  

A versão preliminar deste instrumento foi testada junto de estudantes do ensino superior na 

Eslovénia, tendo sido identificadas e corrigidas ambiguidades, o que resultou numa versão final 

composta por 42 questões, maioritariamente de resposta fechada, distribuídas em 11 blocos 

temáticos: caracterização sociodemográfica e académica (Q1ïQ12); padrões de uso do 

ChatGPT (Q13ïQ18); perceções sobre a ferramenta (Q19); aspetos éticos, legais e de confiança 

(Q20ïQ23); atitudes gerais e níveis de satisfação (Q24ïQ25); impacto percebido no processo 

de aprendizagem e nos resultados académicos (Q26ïQ27); influência no desenvolvimento de 

competências (Q28ïQ29); perceções sobre o mercado de trabalho e eventual desajuste de 

competências (Q30ïQ31); emoções associadas à utilização do ChatGPT (Q32); e questões 

complementares de natureza contextual e opcional (Q33ïQ42), incluindo espaço para 

comentários livres e para a solicitação dos resultados do estudo. 

A maioria das questões é classificada através de uma escala tipo likert de cinco pontos, 

adaptadas ao conte¼do de cada item (por exemplo, de ñdiscordo totalmenteò a ñconcordo 

totalmenteò ou de ñnuncaò a ñsempreò). O question§rio foi estruturado com uma l·gica de 

ramificação, permitindo que apenas os estudantes que declararam utilizar o ChatGPT 

acedessem a todas as secções; os restantes responderam apenas à parte inicial relativa à 

caracterização sociodemográfica. 

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

(https://www.1ka.si), que assegura a conformidade com o Regulamento Geral sobre a Proteção 

de Dados (RGPD), garantindo a confidencialidade, o tratamento anónimo da informação e a 

recolha do consentimento informado. A versão integral do questionário, assim como o respetivo 

https://www.1ka.si/
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conjunto de dados, encontram-se disponíveis em regime de acesso aberto no repositório 

Mendeley Data (ver Ravġelj et al., 2024), assegurando a transpar°ncia e reprodutibilidade da 

investigação. 

 

2.3. Estratégias de Análise de Dados  

Atendendo aos objetivos do estudo, procedeu-se à análise comparativa de três grupos 

distintos de estudantes: (a) estudantes do IPVC (n = 53); (b) estudantes de outras instituições 

de ensino superior portuguesas, excluindo o IPVC (n = 162); e (c) estudantes internacionais, 

excluindo Portugal (n = 23218). 

A preparação, agregação e análise estatística dos dados foram conduzidas com recurso à 

linguagem de programação Python, recorrendo-se às bibliotecas pandas e numpy para 

manipulação de dados, scipy.stats para testes inferenciais e scikit_posthocs para análises post 

hoc. 

Numa primeira etapa, calcularam-se estatísticas descritivas para todas as variáveis 

sociodemográficas (Q1ïQ13), de modo a caracterizar a amostra e contextualizar os grupos. 

Estas estatísticas incluíram frequências absolutas e relativas, médias e desvios padrão. Para as 

variáveis avaliadas através de escalas de likert, foi utilizado o indicador Top Box ï 2, 

correspondente à percentagem de respostas nas duas categorias superiores (valores 4 e 5), em 

articulação com a média das respostas. 

A comparação entre os três grupos baseou-se numa abordagem estatística que considerou, 

em primeiro lugar, a verificação do pressuposto de normalidade. Quando este pressuposto foi 

verificado, recorreu-se à análise de variância unidirecional (One-way ANOVA), um método 

utilizado para comparação de médias entre grupos independentes. Na ausência de normalidade, 

foi aplicado o teste não paramétrico de Kruskal-Wallis, adequado à análise de dados ordinais 

ou contínuos que não respeitem os pressupostos paramétricos, permitindo a comparação de 

medianas.  

Em todas as análises efetuadas, foi adotado um nível de significância de p < 0,05. 

Adicionalmente, as comparações entre grupos foram realizadas apenas quando cada grupo 

dispunha de, pelo menos, 10 respostas válidas.  

Sempre que os testes globais revelaram diferenças estatisticamente significativas, 

procederam-se a análises post hoc com o objetivo de identificar os pares de grupos responsáveis 

pelas diferenças observadas. No seguimento da ANOVA, foi aplicado o teste de Tukey HSD, 

que permite controlar o erro tipo I associado a comparações múltiplas. Quando a significância 

foi verificada através do teste de Kruskal-Wallis, recorreu-se ao teste de Dunn com correção de 
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Bonferroni, que é um procedimento em que ajusta o nível de significância e se reduz a 

probabilidade de ocorrência de falsos positivos. 

 

3. Resultados 

Apresentam-se, de seguida, os resultados obtidos na análise comparativa entre os estudantes 

do IPVC, de outras IES nacionais (sem o IPVC) e internacionais (sem Portugal). 

3.1. Características Sociodemográficas 

A comparação entre o IPVC e as restantes IES (nacionais e internacionais) evidencia 

diferenças nas características sociodemográficas dos/as estudantes que responderam ao 

inquérito (tabela 1). No IPVC, responderam mais estudantes do sexo feminino (56,6%), 

tendência semelhante à restantes IES, sendo mais expressiva nas IES nacionais (69,1%).  

A maioria dos/as estudantes do IPVC, que responderam, frequenta o 1.º ciclo (73,6%), tal 

como nas IES internacionais (83,7%). De destacar que o 3.º ciclo não está representado no 

IPVC, ao contrário das outras instituições. No IPVC, responderam principalmente estudantes 

das áreas de estudo das Ciências Aplicadas (49,1%) e as Ciências Sociais (30,2%), enquanto 

que a nível nacional a taxa de respostas foi superior nas Ciências Naturais e da Vida (53,8%) e 

a nível internacional nas Ciências Sociais (41,6%). 

 

Tabela 1. Características Sociodemográficas dos respondentes ao questionário. 

Variável Categoria 

IPVC 

(n = 53) 

IES Nacionais 

(n = 162) 

IES 

Internacionai 

(n = 23218) 

N % N % N % 

Sexo 
Masculino 23 43,4 50 30,9 9273 41,2 

Feminino 30 56,6 112 69,1 1322 58,8 

Grau 

1º Ciclo 39 73,6 68 43,3 1882 83,7 

2º Ciclo 14 26,4 47 29,9 2806 12,5 

3º Ciclo - - 42 26,7 870 3,9 

Área de Estudo 

Artes e Humanidades 5 9,4 5 3,2 2730 12,2 

Ciências Sociais 16 30,2 15 9,5 9325 41,6 

Ciências Aplicadas 26 49,1 53 33,5 7730 34,5 

Ciências Naturais e Vida 6 11,3 85 53,8 2626 11,7 

Método de Aprendizagem 

Presencial 31 58,5 60 38,0 1066 47,3 

Online (a distância) 1 1,9 13 8,2 2145 9,5 

Híbrido 21 39,6 85 53,2 9727 43,2 



Livro de Atas                         XV Encontro de Investigadores da Qualidade 

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025     39 

Zona de Residência 

Urbano 10 40,0 71 62,8 1132 64,3 

Suburbano 4 16,0 24 21,2 3485 19,8 

Rural 11 44,0 18 15,9 2794 15,8 

Situação Económica 

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 

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 média - - - - 424 2,4 

 

O método de aprendizagem mais referidos por estudantes do IPVC foi o método Presencial 

(58,5%), ao contrário do que aconteceu nas restantes IES, onde o híbrido foi o mais referido. 

Destaca-se também a elevada percentagem de estudantes do IPVC que referiram residir numa 

zona rural (44,0%), valor superior ao das IES nacionais e internacionais (cerca de 16%). 

Em termos da perceção da situação económica, quase metade dos/as estudantes do IPVC 

(48,0%) considera-se abaixo da média, contrastando com os valores observados nas IES 

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

 

3.2. Frequência e Propósitos de Uso do ChatGPT 

A primeira secção do questionário avaliou se os/as estudantes já tinham utilizado o 

ChatGPT, bem como a frequência de recurso a esta ferramenta para diferentes tipos de tarefas 

como revisão de texto, tradução, obtenção de conselhos sobre temas variados, apoio na escrita 

académica e programação, entre outros.  

Relativamente à utilização do ChatGPT, 93,9% dos/as estudantes do IPVC indicaram já ter 

utilizado a ferramenta, enquanto as percentagens a nível nacional e internacional foram 

inferiores, correspondendo a 69,0% e 71,4%, respetivamente. 

No que diz respeito à frequência de utilização por tipo de tarefa (ver figura 1), os resultados 

indicam que, no IPVC, as tarefas realizadas mais frequentemente com o ChatGPT foram a 

elaboração de resumos de textos extensos, com estudantes a reportarem o uso frequente ou 

muito frequente (37,0%), seguidas do brainstorming (34,8%) e do apoio ao estudo e preparação 

para exames (30,4%). 

Por outro lado, as tarefas com menor frequência de utilização incluem escrita criativa (4,3%), 

escrita profissional (6,5%) e apoio em cálculos matemáticos (8,7%). 

A análise comparativa entre grupos de estudantes revelou diferenças estatisticamente 

significativas em algumas tarefas de utilização do ChatGPT, apenas entre estudantes 
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portugueses (excluindo o IPVC) e internacionais. Destacaram-se a escrita criativa (Portugal vs. 

Internacional: p = 0,009), revisão de texto (Portugal vs. Internacional: p = 0,041), brainstorming 

(Portugal vs. Internacional: p = 0,020), tradução (Portugal vs. Internacional: p = 0,020), apoio 

em cálculos matemáticos (Portugal vs. Internacional: p = 0,002), assistência pessoal (Portugal 

vs. Internacional: p = 0,001), apoio ao estudo (Portugal vs. Internacional: p = 0,026) e 

assistência à programação (p = 0,0003; Portugal vs. Internacional: p = 0,0002). Já nas tarefas 

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

diferenças estatisticamente significativas, indicando padrões de uso mais homogéneos entre os 

grupos. 

 

Figura 1 - Frequência de utilização do ChatGPT 
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3.3. Capacidades do ChatGPT 

A segunda secção do questionário incidiu sobre as perceções dos/as estudantes sobre as 

capacidades do ChatGPT. 

Entre estudantes do IPVC, as competências mais valorizadas foram a capacidade de 

compreender instruções expressas em linguagem natural (77,5% concordaram fortemente ou 

concordaram), simplificar informação complexa (75,0%) e fornecer informação de forma 

eficiente (72,5%). Em contraste, as competências menos reconhecidas foram a fiabilidade da 

informação fornecida e a capacidade de manter uma conversa agradável (ver figura 2). 

 

 

Figura 2 - Capacidades do ChatGPT 
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De forma geral, os/as estudantes dos três grupos analisados revelaram uma perceção positiva 

relativamente às capacidades do ChatGPT, destacando, em particular, a simplificação de 

conteúdos complexos, o resumo de informação extensa e a comunicação em linguagem natural.  

Os/As estudantes do IPVC apresentaram as médias mais elevadas nas dimensões associadas 

à simplificação e síntese da informação. Ainda assim, a fiabilidade da informação gerada foi 

consistentemente a dimensão menos valorizada pelos três grupos.  

Foram ainda identificadas diferenças estatisticamente significativas entre os grupos. Os/As 

estudantes do IPVC atribuíram uma avaliação mais positiva à capacidade do ChatGPT de 

compreender instruções em linguagem natural (77,5%), quando comparados com os/as 

estudantes internacionais (58,4%) (Portugal vs. Internacional: p = 0,024). Por outro lado, os/as 

estudantes portugueses demonstraram uma perceção mais favorável quanto ao potencial do 

ChatGPT como ferramenta de apoio ao ensino presencial (53,9%), em comparação com os 

estudantes internacionais (40,9%). 

Adicionalmente, verificaram-se diferenças significativas na capacidade atribuída para 

resumir informação extensa, com estudantes portugueses a avaliarem o ChatGPT de forma mais 

positiva em relação a estudantes internacionais (p = 0,012). Também na facilitação do ensino 

presencial (em sala de aula), os/as estudantes portugueses mostraram uma perceção 

significativamente mais favorável do que estudantes internacionais (p = 0,023). Por outro lado, 

nas restantes capacidades avaliadas, tais como responder em linguagem humana, manter uma 

conversa agradável, fornecer informação de forma eficiente e fiável, simplificar informação 

complexa, e facilitar o ensino online ou híbrido, não se observaram diferenças estatisticamente 

significativas entre os grupos. 

 

3.4. Regulamentação e Preocupações Éticas com o ChatGPT 

Na análise das perceções dos/as estudantes sobre questões éticas e de regulamentação 

associadas ao uso do ChatGPT revela que, no que diz respeito à proteção da informação pessoal, 

os/as estudantes do IPVC mostraram um nível de concordância mais elevado com a afirmação 

ñTomo medidas adequadas para proteger a minha própria informaçãoò, com 86,1% a 

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%) (Figura 3). 

Os/As estudantes do IPVC destacaram-se também por uma maior concordância com a ideia 

de que ño ChatGPT incentiva os estudantes a copiarò, com 69,4% a expressar concord©ncia 

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

entre estudantes das IES portuguesas e estudantes internacionais relativamente ¨ afirma­«o ñ£ 

necess§ria uma regulamenta­«o internacional para o ChatGPTò, com maior concordância entre 

estudantes internacionais. 

Por outro lado, não foram encontradas diferenças significativas na perceção sobre a 

necessidade de regulamentação governamental para o ChatGPT (p > 0,05) nem na aplicação de 

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

 

Figura 3 - Regulamentação e Preocupações Éticas 

 

Quanto à perceção em relação a comportamentos antiéticos, no uso do ChatGPT, como 

incentivar a desonestidade, o plágio ou ameaçar a ética dos estudos, não se observaram 
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diferenças estatisticamente significativas entre os grupos (p > 0,05). Destaca-se, contudo, que 

houve diferenças significativas na perceção de invasão de privacidade, com os/as estudantes 

internacionais a mostrar maior preocupação comparativamente a estudantes do IPVC e restantes 

nacionais (p = 0,015). Além disso, foram identificadas diferenças estatisticamente significativas 

no que respeita à adoção de medidas de proteção da informação pessoal, onde os/as estudantes 

internacionais também revelaram maior atenção em relação aos estudantes do IPVC e 

portugueses (p = 0,031). Nas restantes questões analisadas, embora tenham existido variações 

nas médias das respostas entre os grupos, os testes estatísticos não indicaram diferenças 

significativas (p > 0,05). 

 

3.5. Satisfação e Atitude Relativamente ao ChatGPT 

Na quarta secção do questionário explorou a satisfação dos/as estudantes e a sua atitude 

relativamente ao uso do ChatGPT (ver Figura 4). No IPVC, observou-se um elevado nível de 

concord©ncia com as afirma­»es ñUsar o ChatGPT é interessante para mimò (82,9%) e ñEstou 

satisfeito com o nível de ajuda prestado pelo ChatGPTò (74,3%). Estas afirma­»es figuraram 

igualmente entre as mais valorizadas por estudantes dos restantes grupos, a nível nacional e 

internacional. 

A análise estatística revelou diferenças estatisticamente significativas entre os três grupos de 

estudantes na afirma­«o ñTenho a perceção de que o uso do ChatGPT está sob o meu controloò. 

Os estudantes do IPVC apresentaram uma perceção mais elevada de controlo sobre a 

utilização da ferramenta (71,4%), em comparação com os estudantes das outras IES nacionais 

e internacionais (52,3% e 56,5%, respetivamente).  

Foram ainda observadas diferenças estatisticamente significativas entre os grupos de 

estudantes portugueses e internacionais nas afirma­»es ñÉ mais fácil para mim interagir com o 

ChatGPT do que com os meus colegasò e ñO ChatGPT pode ajudar em aspetos da vida 

quotidianaò. No primeiro caso, os estudantes das IES portuguesas registaram menor 

concordância com esta afirmação (m = 2,31), comparativamente com os estudantes 

internacionais (m = 2,62). No segundo caso, verificou-se uma tendência inversa, com os 

estudantes das IES portuguesas registaram pontuação média superior (m = 3,83) à afirmação 

relativa ao potencial do ChatGPT para apoiar a vida quotidiana, em comparação com os 

estudantes internacionais (m = 3,56). 
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Figura 4 - Satisfação e Atitude em Relação ao ChatGPT 

 

3.6. Impacto do ChatGPT nos Estudos e Resultados Académicos 

A quinta secção do questionário 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 afirmação 

de que o uso da ferramenta facilitaria a conclusão dos seus estudos. Esta perceção foi menos 

expressiva entre os estudantes internacionais, dos quais apenas 56,7% demonstraram o mesmo 

nível de concordância. 
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Figura 5 - Impacto nos Estudos e Resultados Académicos Face ao Uso do ChatGTP 

 

De forma geral, observou-se uma valorização do ChatGPT enquanto ferramenta de apoio à 

aprendizagem, comum aos três grupos em análise. As afirmações com maiores níveis de 

concord©ncia inclu²ram ñmelhorar o meu acesso às fontes do conhecimentoò, ñmelhorar o meu 

conhecimento geralò e ñmelhorar o meu conhecimento específicoò, sugerindo uma perce­«o 

generalizada da utilidade do ChatGPT na aquisição e aprofundamento do conhecimento, 

independentemente do contexto geográfico. 

A análise estatística revelou diferenças estatisticamente significativas apenas em algumas 

quest»es espec²ficas. Na afirma­«o ñmelhorar o meu acesso às fontes de conhecimentoò, os 

estudantes portugueses apresentaram uma média superior (m = 3,84) à dos estudantes 

internacionais (m = 3,64). No que respeito ¨ afirma­«o ñfacilitar a conclusão dos estudosò, 
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embora o teste de Kruskal-Wallis tenha indicado significância global (p = 0,0132), os testes 

post hoc não identificaram diferenças estatisticamente significativas entre pares de grupos. 

J§ na quest«o ñfacilitar a realização dos meus estágiosò, verificou-se uma diferença 

estatisticamente significativa entre os estudantes portugueses (m = 3,35) e os estudantes 

internacionais (m = 3,11). Não foram, contudo, observadas diferenças significativas entre o 

IPVC e os restantes grupos nesta dimensão. 

 

3.7. Desenvolvimento de Competências com o ChatGPT 

A análise das perceções relativas ao impacto do ChatGPT no desenvolvimento de 

competências permitiu identificar áreas em que os/as estudantes consideram existir maior 

potencial de benefício (ver figura 6).  

No caso do IPVC, a maioria dos/as estudantes identificou três áreas em que o uso da 

ferramenta poder§ ter um contributo positivo: ñproficiência em escrita profissionalò, 

ñcompetências em programaçãoò e ñproficiência em escrita académicaò. Estas foram as ¼nicas 

competências que obtiveram níveis de concordância superiores a 50% entre os respondentes 

deste grupo. 

Por outro lado, a dimens«o ñcompetências de comunicação interpessoalò apresentou o n²vel 

de concordância 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 restantes grupos analisados, tanto em Portugal 

como a nível internacional. 

A análise estatística revelou que a perceção sobre o impacto do ChatGPT nas competências 

de comunicação interpessoal foi a única que apresentou diferenças estatisticamente 

significativas entre os grupos (p = 0,0098). Através do teste de Kruskal-Wallis, seguido pelo 

teste de Dunn com correção de Bonferroni, verificou-se que os/as estudantes do IPVC 

atribuíram classificações significativamente mais baixas do que os/as estudantes internacionais 

(p = 0,0075) e os/as estudantes portugueses de outras IES (p = 0,0179). 

Nas restantes competências avaliadas, nomeadamente, proficiência em digitação, 

proficiência em língua materna ou estrangeira, competências digitais, literacia da informação, 

pensamento crítico, criatividade e literacia em Inteligência Artificial, não foram encontradas 

diferenças estatisticamente significativas entre os grupos. 
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Figura 6 - Desenvolvimento de Competências com o Uso do ChatGTP 

 

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

A análise das perceções relativas ao impacto do ChatGPT no mercado de trabalho revelou 

uma tendência 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 

Competências 

 

Os/as estudantes do IPVC apresentaram níveis de concordância mais elevados em diversas 

afirmações, destacando-se as ideias de que o uso do ChatGPT exigirá a aquisição de novas 

competências por parte de trabalhadores (73,3%) e facilitará o trabalho remoto (71,6%).  

Em contrapartida, as afirmações associadas a impactos mais negativos ou controversos, 

como a redução do número de empregos (33,8%) e a resolução da obsolescência de 

competências (39,2%), tiveram níveis de concordância mais baixos entre os estudantes do 
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IPVC. No entanto, de forma geral, as diferenças entre os três grupos foram pouco expressivas, 

refletindo uma perceção global relativamente homogénea.  

Do ponto de vista estatístico, não foram identificadas diferenças significativas entre os 

grupos em nenhum dos itens analisados. Apesar de as pressuposições de normalidade não terem 

sido cumpridas em todas as variáveis, o teste de Levene confirmou a homogeneidade das 

variâncias, permitindo a aplicação do teste de Kruskal-Wallis. Em todos os casos, os valores de 

p obtidos foram superiores ao limiar de significância de 0,05, indicando ausência de variações 

estatisticamente significativas entre os grupos quanto às suas perceções sobre os impactos do 

ChatGPT no emprego e no desajuste de competências. 

 

3.9. Emoções Associadas ao Uso do ChatGPT 

A análise das emoções experienciadas pelos/as estudantes aquando da utilização do 

ChatGPT (Figura 8) evidenciou uma predominância 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% reportaram sentir-se calmos ou curiosos ao 

utilizar a ferramenta, valor que se encontra em consonância com as médias observadas nos 

restantes contextos. 

Em contraste, emoções negativas, como frustração, ansiedade e tédio, foram referidas com 

menor frequência entre estudantes do IPVC. Destaca-se que nenhum dos participantes deste 

grupo indicou experienciar sentimentos de tédio, tristeza ou zanga de forma frequente ou 

constante, facto que se reflete nas médias mais baixas atribuídas a essas emoções. 

A análise estatística comparativa, recorrendo ao teste de Kruskal-Wallis, permitiu identificar 

diferenças estatisticamente significativas em algumas dimensões emocionais, nomeadamente 

nas emoções de tédio (p = 0,0001), tristeza (p = 0,0012), vergonha (p = 0,0007), zanga (p = 

0,0002), ansiedade (p = 0,0084), entusiasmo (p = 0,0307) e confusão (p = 0,0005).  

Os testes post-hoc de Dunn, com correção de Bonferroni, revelaram que a maioria das 

diferenças significativas ocorreu entre estudantes portugueses e os internacionais, sendo as 

distinções que envolvem o grupo do IPVC menos expressivas, o que poderá estar relacionado 

com a dimensão reduzida de estudantes que responderam a este grupo de questões (n = 23). 
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Figura 8 - Emoções Associadas ao Uso do ChatGPT 

 

4. Discussão dos Resultados e Conclusão 

A análise comparativa entre estudantes do IPVC com estudantes de outras instituições 

nacionais e de instituições internacionais revelou diferenças ao nível das características 

sociodemográficas, dos padrões de utilização e das perceções relativas ao ChatGPT.  

A predominância de estudantes do sexo feminino em todos os grupos da amostra, mais 

expressiva nas IES nacionais, parece refletir o perfil das áreas de estudo envolvidas. Fatores 

contextuais, como a maior proporção de estudantes residentes em zonas rurais e a perceção de 

situação económica abaixo da média, poderão também condicionar o acesso e o tipo de 

utilização do ChatGPT (Pellas, 2023) apesar de que os resultados de respostas de estudantes do 
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IPVC não demonstrarem isso. A elevada taxa de utilização do ChatGPT entre estudantes do 

IPVC (93,9%) indica uma forte adesão à ferramenta, sobretudo no apoio a tarefas académicas 

como a elaboração de resumos, brainstorming e estudo autónomo. Esta tendência sugere uma 

utilização mais centrada em tarefas funcionais e assistenciais, orientadas para a facilitação da 

aprendizagem. Apesar do reconhecimento das capacidades da ferramenta, como a compreensão 

de linguagem natural e a simplificação de conteúdos complexos, persiste uma baixa confiança 

na fiabilidade da informação gerada, revelando uma postura crítica face à tecnologia, o que vai 

de encontro aos resultados obtidos no estudo de Farhat et al. (2023). 

As diferenças estatisticamente significativas identificadas entre os grupos em determinadas 

competências e perceções éticas apontam para o impacto do contexto cultural e institucional na 

forma como o ChatGPT é entendido e utilizado. Os estudantes do IPVC evidenciaram maior 

preocupação com questões éticas, nomeadamente a proteção de dados pessoais e o risco de 

plágio e o incentivo aos estudantes copiar, refletindo uma consciência crítica, que foi também 

evidenciada por Farhi et al. (2023). Ainda assim, a maioria mantém uma atitude positiva face 

ao uso da ferramenta, reconhecendo o seu valor pedagógico e expressando um elevado sentido 

de controlo na sua utilização. As diferenças face aos estudantes internacionais foram 

particularmente notórias nas perceções sobre a dimensão social e prática da ferramenta, o que 

se pode dever as questões relacionadas com o contexto que são apontadas como determinantes 

para a utilização da ferramenta (Amoah et al., 2025). 

Os impactos percebidos do ChatGPT no percurso académico são maioritariamente positivos, 

com destaque para a facilitação da conclusão dos estudos e o acesso ampliado à informação. 

Os/As estudantes valorizam ainda o contributo do ChatGPT para o desenvolvimento de 

competências técnicas e cognitivas, como a escrita académica e a programação, mas 

reconhecem limitações da ferramenta na promoção de competências interpessoais. No que 

respeita ao mercado de trabalho, a perceção geral é de que o ChatGPT poderá potenciar novas 

formas de trabalhar e desenvolver competências relevantes, embora persistam incertezas quanto 

ao seu impacto na empregabilidade. 

Apesar dos contributos relevantes, o estudo apresenta algumas limitações. A dimensão 

reduzida da amostra do IPVC pode limitar a generalização dos resultados. A não 

obrigatoriedade de resposta a todas as perguntas também afetou a completude e 

comparabilidade dos dados. Futuras investigações poderão beneficiar de amostras mais 

alargadas e diversificadas, da utilização de instrumentos adaptados linguisticamente, de 

abordagens longitudinais e da integração de métodos qualitativos, de forma a aprofundar o 

entendimento das dinâmicas de utilização e perceção 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 utilização e perceção do ChatGPT, caracterizado por uma forte integração da 

ferramenta no quotidiano académico, uma atitude crítica face à sua fiabilidade e consciência 

ética sobre a sua utilização. As diferenças identificadas entre contextos nacionais e 

internacionais reforçam a importância de considerar os fatores institucionais e culturais na 

análise da adoção de tecnologias de inteligência artificial no ensino superior, como evidenciado 

por Abdaljaleel et al. (2024).  

Por fim, a elevada taxa de adoção do ChatGPT sugere a necessidade de integração 

pedagógica destas tecnologias nas práticas pedagógicas, promovendo a literacia digital, o 

pensamento crítico e o uso ético da inteligência artificial. É fundamental capacitar estudantes e 

docentes para o uso informado da ferramenta, prevenindo riscos como o plágio ou a 

dependência excessiva. A adoção de abordagens contextualmente sensíveis poderá potenciar 

uma utilização mais eficaz e responsável do ChatGPT, articulando os seus benefícios com os 

métodos pedagógicos tradicionais, de forma a apoiar a aprendizagem e preparar estudantes para 

os desafios do mercado de trabalho contemporâneo, incluindo ao nível das competências para 

a empregabilidade e das metodologias de procura de emprego. 
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Abstract:  

The rapid growth of e-commerce has reshaped consumer buying behaviour. 

Focusing primarily on the Business-to-Consumer (B2C) segment this article 

examines the advantages e-commerce offers to both companies and consumers, 

such as expanded market reach, cost reduction, 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 physical stores. 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 underscores the importance 

of understanding consumer motivations and barriers to enhance e-commerce 

strategies and suggests directions for future research to deepen insights into 

evolving online shopping dynamics. 

 

Keywords: E-commerce, Online Purchase Behaviour, Business-to-Consumer 
 

 

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.  
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The growing use of the internet in recent years has boosted e-commerce 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 learn to deal with and ócontactô a new type of consumer who is more autonomous, better 

qualified, more demanding and, above all, more technological. On the other hand, this new 

reality also represents an opportunity for companies, which can thus óreachô more customers 

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 sought-after 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 physical shops in one city or 

place. 

Realizing how these online fashion shops, which are totally unknown to most or all people, 

manage to óreachô consumers and get them to buy for the first time on their website, was the 

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 product delivery. According 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 e-commerce, which is the most visible face of the growth of the new 

digital economy.  

Tamilarasi and Elamathi (2020) subdivide e-commerce into five categories, but in this article 

we will only focus on one sub-category, 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 al., (2020), argue 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 order to become more dynamic, 

innovative and highly responsive to consumer needs. 

The goal of an e-commerce 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 & Kesari, 2017). 

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 Marques (2014), 

the success of these businesses is associated with the delivery of goods and services with high 

quality 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 previously inaccessible, 

facilitating internationalization; 



Livro de Atas                         XV Encontro de Investigadores da Qualidade 

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025     59 

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 e-commerce 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 sale of products and/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 the offer (in terms 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 optimization of merchandise flows. 

Through e-commerce, consumers are closer to the brand and the purchase-sale event, being 

just a click away. 

Chiu et al. (2019) point to price transparency as an advantage of e-commerce for the 

consumer, as customers can compare a wider range of products online and are therefore more 

price-sensitive. 

Olmedilla, Martínez-Torres 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 of e-commerce, 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 (Bäckström 

& 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 memorable - this is the in-store 

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 each consumer, 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 in-store 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 have bought 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 moment they take ownership of the product.  

 

5 - Secure payment 

Another advantage of the physical channel is secure payment. According to Öcel 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 customers are wary of 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 Scheller-Wolf (2017) point out that more than 50 per cent of 

shoppers would not complete a purchase online if the return could not be made in-store. The 

same authors allude to the flexibility that, in the vast majority of cases, individuals can count 

on online, namely the possibility of returning their 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 makes the return experience 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 consumer, the main 

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 dimensions (motivations, perceptions and 

experiences) that influence their decision-making 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 pre-existing attitudes and behavioral intentions (Haba, Hassan and Dastane, 

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 the individual should perform a certain 

behavior, leading to pressures, known as ósubjective normsô, whereby the individual may or 

may not act in accordance with the established norms. According to the authors, behavioral 

intention is the result of two factors: the individual'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 to add a fifth variable: 

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 Driver, 1992). 

 

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 explanation of 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, essential for researchers 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, Pando-Garcia, Periañez-

Cañadillas 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 Shopping Acceptance 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 account that the main 

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 Beliefs-Attitudes-Intentions-Behaviors, 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 shopping, and 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; Pires et al., 2004), 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 specific consumer 

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 purchasing orientations 

(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 is only the first 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 & Gilly, 2001; Xia, 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' motivations to buy 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 et al., 2003). 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 ensures the long-term continuation 

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 model - Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology.  

Venkatesh et al. (2003) theorize that four constructs, ñperformance expectancyò, ñeffort 

expectancyò, ñsocial influenceò and ñfacilitating conditionsò, all moderated by age, experience, 

gender and voluntariness of use, have a direct influence on the ñintention to useò and the actual 

ñuseò of the technology.  

According to Venkatesh et al. (2003), ñperformance expectancyò is defined as the degree to 

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 TAM (Davis, 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 ñeffort expectancyò construct is significant in predicting intention to use (IB), 

particularly in the early stages of adoption. 
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In turn, the ñsocial influenceò construct represents the degree to which an individual 

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 subject oneself to the opinion 

of close people or reference groups, which would make social influence an equally significant 

construct in determining the acceptance of new technologies.  

Finally, the ñfacilitating conditionsò construct measures the extent to which an individual 

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 verified the significant 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, which for the 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 online consumer ñtrustò is as important as the TAM 

constructs (PU and PEOU).  

The authors recognize that ñtrustò is the key to maintaining the relationship between the user 

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 from a web seller 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 ñtrustò and the constructs defined in TAM, and demonstrated how they can influence a 

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 sought-after products in e-commerce, and are so-called 

ólow touchô items. Low-touch products are those that are usually bought without prior 
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consideration/analysis and therefore require less ñtrustò from the online seller (Gefen et al., 

2003).  

The study by Gefen et al. (2003) analyzed the two basic TAM constructs (PU and PEOU) 

and ñtrustò. In this way, the authors showed how these constructs are related to the purchase of 

low-touch and low-risk 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 ñtrustò and the variables identified in the TAM (PU and PEOU) (Gefen et al., 

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 antecedents of ñtrustò in an online environment: 

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

(based on ñweightingò); 

- the belief that there are security mechanisms inherent in the website (based on 

ñstructural guaranteesò);   

- the ñhabitò (based on repeated purchasing behavior);  

- the website's ease of use.  

Although highly correlated with trust, ñfamiliarity with the online sellerò alone does not 

increase ñtrustò (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 ñfamiliarityò construct had two strands:  

- 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 the hypothesis that ñtrustò increases the PU of the 

site and that ñfamiliarityò and ñnormality of the situationò contribute to consumers' evaluations 

of the site's ease of use. Analyzing the importance of the four trust-building 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 a whole are relevant to 

explaining Internet use, as well as the ñbarriers to accessò construct.  

 

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 costs); habit (closely 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  

Consumersô online purchasing behavior is influenced by a range of psychological, social, 

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 someone has 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 haveðif shopping 

online seems easy and doable, theyôre more likely to go through with it. 

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 usefulness, ease of use, 

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 and simple to use, theyôre more likely to shop there. 

These models also consider things like whether others use it, how comfortable 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 experience.  Trust also plays a big role. If someone 

trusts the website or seller, theyôre more likely to buy something. These models recognize that 

beyond functionality, emotional factors and prior experiences significantly influence online 

purchasing.  

Demographic variablesðsuch as age, gender, education, and incomeðalso 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 theyôve 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. E-commerce, especially the Business-to-Consumer (B2C) type, lets 

companies sell products directly to customers online anytime and anywhere. This has improved 

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, a wide variety of products, 

easy price comparisons, and faster delivery, making it an attractive alternative to physical 

stores. 

Despite the many benefits of e-commerce, 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 stores also avoid shipping fees, 
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provide instant product access without waiting for delivery, offer secure payment methods, and 

simplify returns. These factors can make shopping in-store feel more trustworthy and satisfying 

for some consumers, especially when buying products that require a hands-on 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 peopleôs attitudes, social influences, perceived ease of use, and trust affect 

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 they have 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 fashion. Research 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 globalized digital economy. 
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Resumo: 
Os Sistemas Integrados de Gestão (SIG) devem proporcionar melhoria na qualidade 

das organizações. No contexto em que vivemos enormes desafios se colocam às 

instituições, nomeadamente através entrada da Inteligência Artificial (IA).  

A IA tem um papel cada vez mais relevante na cibersegurança, sendo usada para 

detetar ameaças, prevenir ataques e reforçar defesas. Contudo, o aumento da 

complexidade e autonomia da IA levanta desafios éticos, de segurança e de 

qualidade. Para lidar com estes desafios, os SIG são fundamentais, pois permitem 

coordenar normas e processos de forma a garantir não só eficácia, mas também 

transparência, ética e segurança da informação. Normas como a ISO 9001: 2015 

(qualidade), ISO/IEC 27001: 2022 (segurança da informação) e ISO/IEC 42001: 

2023 (gestão de IA) ajudam a assegurar que os sistemas de IA são confiáveis, éticos 

e baseados em gestão de riscos. O Regulamento (UE) 2024/1689 estabelece um 

quadro legal claro para o uso da IA na União Europeia, com foco no risco, qualidade 

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

o controlo interno e a integração estratégica da gestão de risco (GR). Todos estes 

sistemas e regulamentos estão alinhados com os princípios de melhoria contínua, 

GR e sistemas integrados de qualidade. A melhoria contínua, central na ISO 9001: 

2015, é aplicada através do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), e está associada à 

avaliação sistemática de processos, correção de não conformidades e envolvimento 

da organização na identificação e mitigação de riscos associados à IA. 
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Palavras-chave: auditoria interna; inteligência artificial; sistemas integrados de 

gestão; 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 (AI). 

AI plays an increasingly important role in cybersecurity, being used to detect 

threats, prevent attacks and strengthen defenses. However, the increasing 

complexity and autonomy of AI raises ethical, safety and quality challenges. To 

deal with these challenges, 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 (information security) and ISO/IEC 42001:2023 

(AI management) help ensure that AI systems are trustworthy, ethical and risk-

managed. Regulation (EU) 2024/1689 establishes a clear legal framework for the 

use of AI in the European Union, with a focus on risk, quality and 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 quality systems. 

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 non-conformities and involvement of the organization in 

identifying and mitigating risks associated with AI. 

 

Keywords: artificial intelligence; integrated management systems; internal audit; 

quality. 
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1. Desafios da Gestão Integrada da Qualidade e a Regulamentação 

da Inteligência Artificial  
 

A transparência dos algoritmos, a interpretação dos dados, a proteção dos direitos dos 

utilizadores e como é que a IA pode ser integrada nos Sistemas Integrados de Gestão (SIG) para 

aprimorar a eficiência e a tomada de decisões nas organizações, são questões que devemos ter 

em consideração no seio das instituições. 

Nos últimos anos, a IA tem-se tornado uma ferramenta essencial na área da cibersegurança 

(CS), entre outras, usada para detetar ameaças, prevenir ataques e melhorar os sistemas de 

defesa. No entanto, a complexidade e a autonomia crescente da IA levantam questões críticas 

relacionadas com a qualidade, segurança e ética. Aqui entram os SIG, que permitem a 

coordenação entre diferentes normas e processos para garantir não apenas a eficácia, mas 

também a conformidade ética e a segurança da informação. 

Os SIG devem ser projetados para monitorizar e melhorar a qualidade dos sistemas de IA 

em CS, levando em conta a transparência dos algoritmos, a interpretação dos dados e a proteção 

dos direitos dos utilizadores. 

A qualidade dos sistemas de IA pode ser garantida através de normas e regulamentos, como 

a ISO 9001: 2015, a ISO/IEC 27001: 2022 (relacionada à segurança da informação) e a ISO/IEC 

42001: 2023 (Sistema de Gestão de Inteligência Artificial), que ajudam a integrar a gestão de 

riscos e a segurança nos processos de desenvolvimento e operação da IA. Em termos de 

segurança da informação, diversos relatórios (GCO, 2022; WEFICR, 2021; CNCS, 2020) 

indicam que o crime cibernético terá tido aumentos de 25%-40% em cada um dos anos de 2020 

e 2021. 

Os ataques informáticos têm aumentado, no entanto, importa perceber qual o 

posicionamento da GR no contexto organizacional em relação à segurança da informação. Ao 

aprofundar o assunto, este aumento revela não só uma maior quantidade, mas um conjunto de 

novos ataques, explorando os desenvolvimentos tecnológicos em diferentes níveis, mostrando 

a sofisticação e expertise de muitos destes atacantes (Hawdon et al, 2020; Europol, 2020). As 

vítimas de incidentes de CS mais relevantes em Portugal durante 2022 foram os setores da 

Banca (sobretudo clientes), da Educação e Ciência, Tecnologia e Ensino Superior, dos 

Transportes, da Saúde, bem como da Comunicação Social. Os organismos públicos sofreram 

ciberataques com significado, sendo os subsetores da Administração Local alvo de maior 

número de incidências comparativamente com outros setores (CNCS, 2023). 
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Adicionalmente, o Regulamento de Inteligência Artificial (Regulamento (UE) 2024/1689 

estabelece regras harmonizadas em matéria de inteligência artificial) é o primeiro quadro 

jurídico abrangente em matéria de IA a nível mundial e estabelece um conjunto claro de regras 

baseadas no risco para os criadores e prestadores de serviços de IA no que diz respeito a 

utilizações específicas da IA, tendo como base a criação de sistemas de gestão de risco e 

sistemas de gestão da qualidade. 

O Regulamento de Inteligência Artificial define quatro níveis de risco para os sistemas de 

IA, que visam evitar a manipulação e a descriminação em várias áreas: 

 

 

Figura 1 ï Abordagem baseada no risco do Regulamento de Inteligência Artificial 

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

 

2. Auditoria Interna e Gestão de Risco na Inteligência Artificial: 

Integração de Normas e Modelos de Controlo na Era Digital 
 

Segundo The Institute of Internal Auditors são alguns dos atributos desejáveis para a IA: 

eficácia, validade, fiabilidade, segurança, imparcialidade, transparência, ética, conforme com 

as leis, justa, confidencial, responsável, precisa e eficiente. 

Paralelamente, o COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) e o 

ERM do COSO (COSO ERM ï Integrating with Strategy and Performance) são exemplos de 

modelos de controlo interno que devem ser utilizados pelas organizações, conforme explanado 

na tabela 1 infra. Os quais foram analisados afim de se estabelecer uma comparação entre estes. 

A análise passou por identificação do objetivo principal, foco, riscos, aplicação e abordagem 

inerente a cada regulamento e referencial. 

 

 

 

https://digital-strategy.ec.europa.eu/pt/policies/regulatory-framework-ai
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Tabela 1 ï Comparação entre regulamentos e referenciais 

Critério  
ISO 9001: 

2015 

ISO 27001: 

2022 

ISO 42001: 

2023 

COBIT do 

ISACA 

ERM do 

COSO 

Regulamento 

UE 2024/1689 

sobre IA 

Objetivo 

Principal  

Gestão da 

qualidade e 
melhoria 
contínua 

Segurança da 
informação 

Governança e 
ética na IA 

Governança 
de TI 

(Tecnologias 
de 

Informação) 
e controlo de 

riscos 

Melhorar o 
controlo 

interno e a 
gestão de 

riscos. 

Regulação ética 
e segura de IA 

Foco 

Qualidade 
de 

processos e 
satisfação 
do cliente 

Proteção de 
dados e 

ativos de 

informação 

Ética, 
transparência e 

responsabilidade 

em IA 

Gestão e 
controlo de 

TI 

Controlo 
interno, 

governança e 
fiabilidade de 
informação 

Uso seguro e 
ético da 

inteligência 

artificial 

Riscos 

Riscos 
relacionados 
à qualidade 
e eficiência 

Riscos de 
segurança 

cibernética e 
dados 

Riscos éticos e 
sociais da IA 

Riscos 
tecnológicos 

e de 
governança 

de TI 

Riscos 
financeiros, 
operacionais 

e de 
conformidade 

Riscos éticos, 
sociais e de 

segurança em 
IA  

Aplicação 

Qualquer 
tipo de 

organização 

Organizações 
que lidam 
com dados 
sensíveis 

Organizações 
que 

desenvolvem ou 
utilizam IA 

Organizações 
com grandes 
estruturas de 

TI 

Aplicável a 
qualquer 

organização 

Organizações 
que utilizam IA 

na UE 

Abordagem 

Processos, 
melhorias e 
satisfação 
do cliente 

Gestão de 
riscos e 

segurança de 
dados 

Governança da 
IA e práticas 

éticas 

Governança 
e controlo de 

TI 

Baseado em 
componentes 

e princípios, 
forte ligação 
à gestão de 

riscos e 
auditoria 

Regulamentação 
obrigatória da 

IA  

Fonte: Elaboração própria 

 

De acordo com a análise à tabela 1 podemos concluir que as normas, sistemas e modelos 

estão todos fortemente ligados aos conceitos de melhoria contínua, GR e SIG. Eles asseguram 

que as organizações não apenas observem padrões e regulamentações, mas também almejam a 

otimização e adaptação face às mudanças externas e internas. A integração desses sistemas pode 

proporcionar uma abordagem mais holística e eficaz na gestão organizacional, tecnológica e 

ética. 

A melhoria contínua está patente em todas as normas, em especial na ISO 9001: 2015 e é 

assegurada por meio do ciclo PDCA, que promove a revisão periódica de processos, 

identificação de não conformidades e implementação de ações corretivas/preventivas. Acresce 

que um dos pilares da norma é a GR que deve estar integrada do planeamento estratégico da 

organização. Assim sendo, o Instituto de Auditores Internos de Espanha identifica um conjunto 

de riscos associados à IA que devem ser avaliados, conforme constante na tabela 2. 
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Tabela 2 ï Avaliação de riscos em IA 

Riscos Comentários 

Governação 

Relacionados com as estruturas internas das 

organizações, políticas, metodologias e tomada de 

decisão, incluindo supervisão de alto nível. 

A tónica deve ser colocada nos riscos que podem 

afetar a gestão e a liderança, bem como na 
independência na tomada de decisão, a promoção da 

transparência e a prestação de contas. 

Operacionais 

e/ou de Negócio 

Relacionado com as várias etapas do ciclo de vida de 

desenvolvimento e implementação de um sistema de 

IA. Os mais significativos são aqueles que podem 

levar a erros de processamento, riscos de dados ou 

riscos com desvios, enviesamento nos resultados ou 

representatividade dos dados. 

Financeiros 

Relacionados com a apresentação de informação 

financeira. Ou seja, deve contemplar situações em 

que a IA pode impactar as informações financeiras 

apresentadas ou os resultados económico-

financeiros. 

Regulatórios 

Vinculado às áreas de compliance. Os riscos de 

conformidade são associados a regulamentos 
externos (por exemplo, RGPD) ou internos (por 

exemplo, Código de Ética). Estes riscos são relativos 

às atividades dos modelos de IA, bem como com as 

decisões e ações que devem ser coerentes com os 

valores e responsabilidades éticos, sociais e legais. 

Tecnológicos e de Cibersegurança 

Associado aos sistemas de CS dos modelos de IA 

desenvolvidos. Por exemplo, deve ser avaliado se 

esses modelos podem conter dados pessoais em risco 

de serem acedidos e utilizados por terceiros não 

autorizados. 

Reputacionais 

Relacionados com os riscos derivados da presença 

de enviesamentos nos modelos, ou sanções impostas 

por incumprimento regulamentar. Também devido à 
exposição a riscos externos gerados por terceiros. 

Sustentabilidade 

O consumo de energia que permite a 

operacionalidade e funcionamento dos sistemas de 

IA (por exemplo, modelos de IA generativa) podem 

ter um impacto nos modelos e políticas de 

sustentabilidade das empresas, por exemplo, em 

relação aos compromissos assumidos para reduzir a 

emissão de gases com efeito de estufa, eficiência 

energética ou pegada de carbono. 



Livro de Atas                         XV Encontro de Investigadores da Qualidade 

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025     82 

Intrínsecos aos modelos de IA 

Utilização de dados: o erro mais comum costuma 

ser usar dados incompletos ou inexatos. Os 

algoritmos geralmente podem ser alimentados com 

dados estruturados e/ou fontes não estruturadas de 

diferentes origens, como sites, imagens, redes 

sociais, entre outras. Qualquer uso de base de dados 

errados pode levar a resultados instáveis e/ou 

incorretos. A seleção incorreta de dados não só 

influencia os resultados, mas também pode ter 

repercussões éticas, dando uma imagem de um 

modelo discriminatório ou tendencioso. 

 

Desenvolvimento inadequado de algoritmos de 

IA que causam resultados inadequados: erros na 

programação e desenvolvimento de código de 

algoritmos de IA podem causar resultados 

inadequados ou aquém dos objetivos estabelecidos. 

A fase de desenvolvimento da implementação de 

algoritmos de modelos de IA acaba por ser a mais 

crítica, especialmente naqueles sistemas de IA com 

maior sofisticação, pelo que qualquer erro de 

programação pode levar a resultados inadequados. 
 

Incapacidade de interpretar ou interpretar mal 

os resultados do modelo de IA: o maior valor 

acrescentado da utilização de sistemas de IA são os 

resultados obtidos a partir desses modelos. No 

entanto uma vez que as bases de dados são 

digitalizadas por algoritmos de IA, podemos 

deparar-nos com a incapacidade de interpretação dos 

resultados que são obtidos. Os algoritmos de redes 

neurais tendem a apresentar um risco acrescido de 

incapacidade ou interpretar mal os resultados. 

 
Riscos específicos dos modelos de IA Generativa 

e dos modelos LLM (Large Language Models): 

Å Alucinação - modelos LLM, baseados em sistemas 

probabilísticos, predizem palavras para um texto 

previamente fornecido. Os modelos LLM podem 

inventar conteúdo que não existe (por exemplo, 

citações de documentos que não existem, ou mesmo 

gerar um documento formal que não existe), que é 

falsa (afirmações que não refletem a verdade) ou que 

está errada. 

Å Relevância - por vezes, o conteúdo pode não ser 
relevante para o contexto.  

Å Toxicidade - tendo sido treinado com uma enorme 

quantidade de conteúdo na internet, o sistema 

aprendeu textos que refletem ódio, inveja, insultos, 

racismo, violência (entre outros preconceitos). 

Å Privacidade e confidencialidade - como estão a 

ser oferecidos serviços em nuvem que usam o 

conteúdo e as conversas fornecidas pelos usuários 

para treinar os sistemas, há um risco de fuga de 

informações privadas. 

Å Jailbreaking - é possível forçar modelos a realizar 

ações para as quais não foram projetados. 
Contornando até mecanismos de prevenção e 

salvaguardas através de inputs especialmente 

manipulados. 
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Externos devidos à utilização da IA 

 

A capacidade da IA generativa criar desinformação, 

ataques de phishing e ataques de malware está cada 

vez mais sofisticado e representa um risco crescente 

para a gestão dos riscos de CS e para a privacidade 

de dados pessoais e estratégicos das empresas. 

 

Também aumenta o risco da informação utilizada 

por uma empresa na gestão dos seus processos, uma 

vez que com os algoritmos de IA, pode ser 

contaminada por ações deliberadas de terceiros. 

Exemplo são os processos com fornecedores, 
incluindo o fornecimento de dados pessoais e 

estratégicos, com os quais existe uma maior 

exposição da cadeia de abastecimento a este 

respeito. Tal deve-se ao facto de se aplicarem os 

mesmos riscos à utilização da IA e as empresas 

devem proteger-se através da criação de uma 

combinação de garantias. 

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

 

Constituem as melhores práticas de avaliação de risco a existência de políticas internas de 

GR, específicas para sistemas de IA; para que toda a organização esteja envolvida na 

identificação de riscos relacionados com modelos de IA, de forma contínua. Devem ser 

incluídas orientações gerais para a conceção e implementação de estratégias de mitigação de 

riscos. A criação de um mapa de riscos com a natureza de cada um dos riscos identificados, 

incluindo a sua criticidade, e a sua quantificação de probabilidade de ocorrência ou do potencial 

impacto financeiro nos sistemas informáticos envolvidos no processo, bem como outras 

categorias de riscos, podem revestir-se como uma relevante solução. 

Por outro lado, a auditoria interna é um requisito da ISO 9001: 2015 que determina que a 

organização deve realizar auditorias internas de forma planeada e sistemática, com o objetivo 

de verificar se o sistema de gestão de qualidade está conforme com os requisitos da própria 

organização e com os requisitos da ISO, além de verificar se o sistema está implementado de 

forma eficaz e é mantido de forma contínua. Deste modo, segundo o Instituto de Auditores 

Internos de Espanha defendem que devem ser assegurados procedimentos de auditoria interna 

a nível da gestão dos sistemas de IA, tais como, a revisão da estrutura organizativa e do modelo 

de governance; a revisão da matriz de riscos e da matriz de segregação de funções; verificar a 

existência de pessoal qualificado; revisão de políticas internas e de procedimentos, avaliação 

da conformidade legal; revisão das características do algoritmo. A nível dos riscos internos de 

IA, os procedimentos de auditoria interna apresentam também mais-valias ao garantir a 

idoneidade do sistema, avaliar permissões de acesso, assegurar cópias e verificar se os sistemas 

de IA se encontram integrados com a estratégia de CS e respetivos planos de contingência e se 

estão de acordo com o Regulamento Geral sobre a Proteção de Dados (RGPD).  
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O auditor interno deverá ter diversas competências, apresentando-se como um nativo digital 

com forte tendência para a inovação e intrínseca confiança no seu trabalho. Todas as suas 

funções devem ser realizadas com excelência, ao nível da objetividade, independência, ética e 

integridade. Assim, poderá ser promovida a transformação da auditoria interna, apoiada pelas 

novas tecnologias e processos futuros em termos de segurança de informação e questões da CS. 

Neste âmbito, segundo o IIA (2024) existe um amplo consenso mundial de que as três áreas de 

maior risco são em primeiro a CS, segundo o capital humano e terceiro a continuidade dos 

negócios. Igualmente em termos de perspetivas do esforço de auditoria interna, as áreas de 

maior esforço em termos dos níveis de risco para a auditoria interna são notavelmente 

semelhantes (IIA, 2024). Por sua vez a pesquisa apresenta dezasseis categorias de risco, sendo 

o mais alto em termos de nível de risco e mais alto em termos de tempo e esforço de auditoria 

interna ï tanto agora como para três anos no futuro é a CS (IIA, 2024). 

A CS envolve o desenvolvimento de ações, boas práticas, conceitos, diretrizes, ferramentas, 

políticas ou tecnologias a implementar pelas organizações, com vista a precaver eventuais 

ataques informáticos de terceiros (Veale & Brown, 2023), nomeadamente técnicas e 

comportamentos aplicados pelo indivíduo ao nível da sua segurança digital (Howard, 2020). 

Ao serem aplicados comportamentos de risco, os indivíduos têm uma experiência de 

ciberataque (Whitty et al, 2015), uma pessoa ao passar por essa vivência, com o intuito de violar 

o sistema de informação pessoal do próprio, pode determinar a alteração do seu comportamento 

em relação à sua segurança digital (Kianpour, 2019). A prevenção é necessária para a deteção, 

combate e evitar os efeitos do cibercrime, sendo a aposta no desenvolvimento tecnológico e na 

formação dos utilizadores um caminho a considerar (Carvalho & Marques, 2017). 

 

3. Conclusões 

A IA desempenha um papel cada vez mais relevante e transformador na gestão da qualidade, 

destacando-se pela sua capacidade para automatizar processos, analisar grandes volumes de 

dados e prever falhas. O seu potencial para aperfeiçoar a eficácia dos SIG é evidente, sobretudo 

através de técnicas como machine learning e análise preditiva, que permitem identificar e 

antecipar falhas antes que estas ocorram. Os dados analisados abrangem desde falhas de 

processo até feedbacks de clientes, contribuindo para uma gestão mais dinâmica e informada.  

No que concerne a otimização de processos, a IA pode ser aplicada para otimizar processos 

de auditoria e controlo de qualidade. As ferramentas baseadas em IA permitem uma análise 

mais rápida e precisa dos dados, o que reduz o tempo gasto em atividades manuais e melhora a 

tomada de decisão. Em termos de automatização de feedback e melhoria contínua: ferramentas 



Livro de Atas                         XV Encontro de Investigadores da Qualidade 

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025     85 

como chatbots e sistemas de feedback contínuo, que utilizam IA para interpretar e responder às 

preocupações dos clientes em tempo real, garantindo que os padrões de qualidade sejam 

atendidos de maneira eficiente e proactiva. 

Face aos desafios emergentes associados à aplicação da IA na cibersegurança, 

nomeadamente a fiabilidade dos algoritmos, a proteção da privacidade dos dados e a 

necessidade de uma governance ética torna-se imprescindível adotar uma abordagem 

estruturada e transversal, assente nos SIG. 

A ISO 9001: 2015 enquanto norma de referência internacional na gestão da qualidade, 

proporciona um modelo eficaz para assegurar a melhoria contínua através do ciclo PDCA, 

promovendo a revisão sistemática de processos, a identificação de não conformidades e a 

implementação de ações corretivas e preventivas. Quando aplicada ao contexto da IA, esta 

abordagem permite garantir que os sistemas são não só tecnicamente eficazes, mas também 

éticos, seguros e transparentes. 

A articulação 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, 

reforça a necessidade de uma GR integrada que antecipe vulnerabilidades tecnológicas, 

assegure a conformidade regulatória e promova a responsabilidade social. O regulamento 

europeu, pioneiro a nível mundial, exige que as organizações implementem sistemas robustos 

de avaliação e mitigação de riscos, alinhando-se com os princípios de qualidade e ética na 

utilização da IA. 

Assim, a integração da qualidade em todas as fases do ciclo de vida dos sistemas de IA desde 

a conceção até à monitorização é fundamental para garantir soluções tecnológicas que respeitem 

os direitos fundamentais, promovam a transparência algorítmica e estejam preparadas para 

responder com eficácia e responsabilidade aos desafios atuais e futuros da CS. 

A metodologia de investigação utilizada apesar de descritiva, assentou numa análise 

comparativa e avaliação de riscos. Assim, da análise comparativa de normas e referenciais 

realizada foi possível constatar que existe um especial enfoque na governança e na GR 

tornando-se fundamental a ética designadamente a nível da IA. 

O desafio que se coloca às organizações é saber tirar partido da complementaridade dos 

diversos referenciais normativos, promovendo a integração de sistemas, ficando com estruturas 

mais resilientes e orientadas para a excelência organizacional. 
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Resumo: 
Na gestão da produção o principal foco passa pelo desenvolvimento e melhoria 

contínua dos seus produtos e serviços, otimização dos processos produtivos e 

aumento da eficiência da organização. A gestão da qualidade tem sido reconhecida 

como uma área de suporte na melhoria da eficiência da produção, através da 

implementação de um conjunto de métodos, abordagens e ferramentas, 

nomeadamente os sistemas de gestão da qualidade. Nesse sentido, os Sistemas de 

Gestão de Qualidade, defendem a implementação da abordagem por processos, que 

implica a reestruturação da organização como um conjunto de processos inter-

relacionados e interdependentes, transferindo o foco da gestão do trabalho em 

departamentos ou funções para o foco na gestão de processos  

Como em qualquer mudança organizacional, a implementação de abordagem por 

processos também pode enfrentar algumas adversidades, nomeadamente a 

necessidade de conhecimento de metodologias e técnicas que conduzam esta 

transformação organizacional.  

Assim este trabalho tem como principal objetivo demonstrar como a abordagem por 

processos pode ser aplicada nas atividades da gestão da produção, descrevendo um 

conjunto de etapas e identificando métodos e práticas adequadas.   

Para tal, apresenta um projeto desenvolvido na empresa Watgrid, SA, empresa 

especializada em soluções para a monitorização inteligente do processo de 

vinificação. O objetivo do projeto reside em contribuir na melhoria do processo 

produtivo da empresa Watgrid, SA, através da implementação da abordagem por 

processos, suportado no BPM e nos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015 na 

operacionalização do processo Produção e Logística. 

 

Palavras-chave: Abordagem por processos, gestão de produção, NP EN ISO 

9001:2015, sistemas de gestão 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 increasingly 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 process-based 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 process-based 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 

projectôs objective is to contribute to the improvement of Watgrid, SAôs production 

process, through the implementation of a process-based 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, 

quality management systems. 
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1. Introdução 

Para assegurar o sucesso na produção e operação de uma organização, é essencial que a sua 

gestão seja transparente e estruturada de forma sistemática. No contexto da gestão da produção, 

a estratégia central assenta no desenvolvimento e na melhoria contínua dos produtos e serviços, 

na otimização dos processos produtivos e na melhoria da eficiência organizacional.  

A gestão da qualidade tem sido amplamente reconhecida como um fator-chave para a 

melhoria da eficiência produtiva, sustentando-se na implementação de um conjunto de métodos, 

abordagens e ferramentas, com destaque para os Sistemas de Gestão da Qualidade (Pinto, 

2017).  

Com o objetivo de apoiar organizações de diferentes setores e dimensões, foram 

desenvolvidas normas que integram a família NP EN ISO 9000. Entre elas, destaca-se a NP EN 

ISO 9001:2015 Sistemas de Gestão da Qualidade Requisitos, que define os critérios para a 

implementação de um sistema de gestão da qualidade, permitindo que as organizações atendam 

às necessidades dos seus clientes bem como de todas as suas partes interessadas. 

A norma tem como base a abordagem por processos e o pensamento baseado em risco, 

incorporando o ciclo Plan, Do, Check, Act (PDCA), estruturado segundo o modelo genérico do 

ciclo Deming (Santos et all., 2018). 

Esta abordagem de gestão da qualidade revela-se particularmente relevante no contexto das 

pequenas e médias empresas (PME), onde a agilidade e a inovação são fatores críticos de 

sucesso. 

Neste contexto, este trabalho centra-se na apresentação de um caso de estudo desenvolvido 

numa pequena e média empresa (PME) do setor de investigação, dedicada à criação de soluções 

tecnológicas inovadoras para a digitalização do processo de vinificação ð a Watgrid, SA.  

O principal objetivo deste estudo incidiu na aplicação da metodologia da abordagem por 

processos ao processo de Produção e Logística, com base nos principais requisitos da NP EN 

ISO 9001:2015.  

Assim, a análise e recolha de dados incluiu análise documental, observação direta, 

entrevistas com a equipa e participação ativa nas atividades operacionais. Estas metodologias 

permitiram compreender os procedimentos existentes, identificar insights práticos sobre a 

execução das tarefas e captar perceções valiosas dos colaboradores. 

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

a implementação de ações eficazes e alinhadas às necessidades reais da empresa. 
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2. Revisão da Literatura 

2.1. Qualidade, diferencial competitivo 

Os avanços tecnológicos, as transformações sociais e culturais, as descobertas científicas e 

uma crescente consciência ambiental estão a moldar, a um ritmo acelerado, o mundo em que 

vivemos. Estas mudanças abrangem não apenas a evolução social e tecnológica, mas também 

a transformação mental que as humanidades têm vindo a experienciar. 

Como consequência, as organizações de todo o mundo enfrentam uma pressão constante 

sobre a sua sobrevivência, exigindo uma adaptação contínua às novas realidades e desafios 

emergentes. Este fator, leva as organizações a reestruturarem-se, desenvolver sistemas de 

gestão, criar condições internas e investir em estratégias para contornar ou ultrapassar estas 

condições e garantir a sua sobrevivência a longo prazo (Maria João Rosa, 2014). Neste 

contexto, a concorrência entre as organizações tornou-se mais intensa, e a qualidade passou a 

ser um fator-chave de diferenciação competitiva. Para que as empresas possam prosperar neste 

cenário, é essencial compreender profundamente o conceito de qualidade e o seu impacto na 

estruturação dos modelos de gestão organizacional.  

No entanto, a diversidade de conceitos e definições associados à qualidade evidencia a 

perspetiva subjetiva na perceção desse conceito. Como não existe uma unidade de medida capaz 

de quantificar com precisão e comparar a qualidade de produtos, serviços e pessoas, torna-se 

essencial definir claramente esse princípio para assegurar o controlo e a garantia da qualidade. 

É igualmente relevante destacar que a qualidade não é um conceito único e absoluto, mas 

sim um conjunto de níveis diferenciados, correspondendo a diferentes necessidades a satisfazer. 

Diversos autores têm contribuído para a compreensão do conceito de qualidade ao longo dos 

anos. Juran (1974), citado por Pires (2016), descreve-a como "aptidão ao uso", enquanto Robby 

(1979) a associa à "conformidade com as especificações". Por sua vez, Tauxia e Wu (1979) 

definem a qualidade como "perda para a sociedade, causada pelo produto, após a sua 

expedição", enquanto segundo o normativo NP EN ISO 9001:2015, no requisito 3.6.1, a 

qualidade é definida como o "grau de satisfação dos requisitos, dado por um conjunto de 

características intrínsecas de um objeto" (NP EN ISO 9001, 2015).  

A qualidade assume, cada vez mais, o papel de filosofia de trabalho e diferencial 

competitivo, tornando-se essencial para atender às expectativas dos clientes e garantir o sucesso 

das organizações. 
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2.2. Abordagem por processos ï impacto na definição dos processos 

No final da década de 1980, devido à globalização, houve um aumento significativo da 

concorrência, tornando-se essencial considerar as variáveis externas que afetam as empresas. 

Esta perspetiva global, considerando as inter-relações entre os seus componentes de forma 

sistémica, implicou a perceção da organização como um conjunto de processos inter-

relacionados e interdependentes, levando a gestão de topo transferir o foco na gestão do trabalho 

em departamentos ou funções para o foco na gestão de processos. As ideias 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 formação de equipas para resolução de problemas, ambos melhorando de forma 

contínua e sistemática a qualidade no seu todo (Pinto, 2017).  

O conceito de abordagem por processos foi proposto pela primeira vez pela ISO 9001:2000, 

como modelo para a gestão da qualidade, a fim de incentivar as organizações a definir de forma 

clara os seus processos e as suas atividades. 

Para facilitar a compreensão da abordagem por processos, esta pode ser representada 

graficamente através da denominada Tartaruga da Abordagem por Processos. Trata-se de uma 

ferramenta visual que permite ilustrar a interação entre diversos elementos de um processo, 

incluindo entradas, atividades, saídas, métricas, responsáveis e recursos necessários, conforme 

representado na Fig. 3 (NP EN ISO 9001:2015). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A norma enfatiza a importância da definição clara dos processos organizacionais, de acordo 

com o item 4.1.1, as organizações devem identificar os processos essenciais para o SGQ, 

Figura 1. Representação esquemática dos 

elementos de um processo simples. 

Fonte: Norma NP EN ISO 9001:2015 
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determinar entradas e saídas, e estabelecer a sequência e interação entre os processos, 

garantindo uma gestão eficaz (NP EN ISO 9001, 2015). 

A sequência e interação dos processos que compõem as atividades organizacionais podem 

ser representadas através de Fluxogramas, Procedimentos ou Instruções de Trabalho. Estas 

ferramentas oferecem benefícios significativos na compreensão e leitura das informações, 

sendo fundamentais tanto na formação de novos colaboradores, como no desenvolvimento de 

processos de auditoria. 

Segundo a NP EN ISO 9004:2019, item 8.2.1, é crucial que os processos e interações sejam 

alinhados à política, estratégia e objetivos da organização. A abordagem por processos permite 

esse alinhamento, garantindo a eficácia na gestão e a concretização das metas estabelecidas. 

A abordagem por processos, faz parte dos sete princípios de gestão da qualidade e a sua 

aplicação num sistema de gestão da qualidade permite:  

a) ña compreens«o e a satisfa­«o consistente dos requisitos; 

b) a consideração dos processos em termos de valor acrescentado; 

c) a obtenção de um desempenho eficaz dos processos; 

d) a melhoria dos processos baseada na avalia­«o de dados e de informa­«oò (ISO 9001, 

2015). 

Para uma melhor representação dos passos na definição da abordagem por processos, 

apresentam-se as etapas essenciais, que estruturam e orientam a sua implementação eficaz. 

1. Identificar todos os processos existentes na organização, como eles interagem entre eles, 

desenhar os processos de uma forma global. Identificar as entradas esperadas (inputs) 

dos processos e as saídas (outputs) desejadas percebendo como contribuem para o 

alcance dos objetivos; 

2. Definir os objetivos e as metas dos processos, alinhar estes objetivos com os objetivos 

estratégicos da organização. Os resultados podem ser de diversos tipos: físicos, 

sensoriais, comportamentais, etc.; 

3. Mapear e documentar os processos existentes, identificando as atividades, os 

responsáveis, os recursos necessários e os indicadores de desempenho. Isso ajuda a ter 

uma visão clara de como os processos funcionam e possibilita identificar possíveis 

pontos de melhoria; 
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4. Analisar e otimizar os processos, sendo desta forma possível analisar e identificar 

oportunidades de otimização, eliminando atividades desnecessárias, simplificando 

fluxos de trabalho e aumentando a eficiência e a eficácia dos processos. 

5. Implementar melhorias identificadas e implementar as mudanças necessárias nos 

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

as mudanças e que sejam comprometidos com sua implementação; 

6. Monitorizar e avaliar os resultados, comparando com os objetivos e metas definidos 

anteriormente. Isso permite verificar se as mudanças implementadas, convertem-se em 

resultados esperados e identificar novas oportunidades de melhoria; 

7. Manter a melhoria contínua: A abordagem por processos não é um processo estático, 

mas sim um ciclo contínuo de melhoria. É importante manter o foco na melhoria 

contínua dos processos, procurar sempre novas oportunidades de otimização e inovação. 

Para isso, é fundamental contar com o envolvimento de todos os colaboradores e a 

liderança da organização (Pinto, 2017). 

A abordagem por processos pode ser encontrada em toda a norma NP EN ISO 9001:2015, 

contudo os requisitos descritos abaixo, estão fortemente relacionados com a abordagem por 

processos:  

4.4 Sistema de gestão 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; 

5.1.1 Liderança e compromisso; 

5.3 Funções, responsabilidade e autoridades organizacionais; 

6.1 Ações para tratar riscos e oportunidades, tendo em conta o contexto da organização, 

associadas às suas atividades e tomar medidas para eliminar ou minimizar os riscos de não 

conformidades (Cardoso, 2016).  

Os benefícios associados à abordagem por processos em grandes ou pequenas empresas, 

privadas ou públicas são consideráveis. Além do apoio às organizações na criação de processos 

de alta performance, otimizam os custos, eliminando despesas indiretas que não agregam valor 

à organização, utilizam melhor os ativos e alcançam maior flexibilidade. Graças à análise 

detalhada da estrutura, é possível identificar quando um processo não está satisfazendo 

adequadamente as necessidades de suas partes interessadas permitindo que as organizações 

reajam de forma mais eficaz a períodos de rápida mudança. 
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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 integração em fusões, implementação de planeamento 

de recursos, globalização entre outros. É um mecanismo de apoio aos processos de alto 

desempenho, com a vinculação de todas as iniciativas de melhoria sob uma única estrutura de 

gestão de processos, e também ajuda a identificar a interdependência entre diferentes áreas e a 

colaboração entre elas (Pinto, 2017). 

 

2.2.1. Desafios de implementação de abordagem por processos 

A implementação de abordagem por processos numa organização pode enfrentar diversas 

dificuldades. Segundo autores Hammer e Champy, (1993) um dos principais desafios prende-

se com a resistência à mudança por parte dos colaboradores, sobretudo quando os processos 

introduzem novas formas de trabalho que colocam em causa rotinas estabelecidas. Para além 

disso, muitas organizações não dispõem de uma visão clara e partilhada sobre os seus 

processos-chave, o que dificulta a sua modelação, medição e melhoria contínua (Davenport, 

1993).  

Adicionalmente, a implementação de sistemas de informação adequados para suportar os 

processos é frequentemente apontada como um desafio técnico e financeiro, especialmente se 

estes forem desatualizados ou demasiado complexos. Muitas empresas subestimam o esforço 

necessário para integrar sistemas e garantir a coerência da informação ao longo dos diversos 

processos (Harmon 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 manutenção e atualização 

contínuas, garantindo a sua relevância e eficácia ao longo do tempo. A comunicação eficaz 

entre as partes interessadas é fundamental para assegurar uma implementação bem-sucedida, 

sendo essencial fomentar a colaboração e evitar falhas comunicacionais. 

 

2.3. SGQ e Gestão da Produção 

ñIn Japan, we are keeping very strong interest to improve quality by use of methods which 

you started. When we improve quality, we also improve productivity. ñ 

                              Dr.Yoshikasu Tsuda, University of Tokyo (Vincent K.Omachonu, 2024)  

A qualidade tornou-se um fator essencial nas organizações, deixando de ser apenas uma 

filosofia de gestão para assumir um papel preventivo e estratégico. 
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Segundo a NP ISO 9000:2015, um Sistema de Gest«o ® ñum conjunto de elementos 

interrelacionados ou interatuastes de uma organização para o estabelecimento de políticas e 

objetivos e de processos para atingir esses objetivosò. A ISO tem sido fundamental na 

padronização dos sistemas de gestão, abrangendo áreas como qualidade, ambiente, segurança 

e saúde no trabalho, segurança alimentar e gestão da informação, etc. 

A referência fundamental para os Sistemas de Gestão é a norma NP EN ISO 9001:2015, que 

define os requisitos para um sistema de gestão da qualidade. Considerada um padrão essencial 

para a gestão e certificação organizacional, esta norma apresenta o maior número de 

implementações a nível nacional e internacional, podendo ser aplicada a qualquer empresa, 

independentemente do seu setor ou dimensão. 

Assente na Abordagem por Processos, a norma NP EN ISO 9001:2015 centra-se no 

desenvolvimento sustentável e na melhoria contínua do desempenho organizacional, mantendo 

este princípio ð já presente em versões anteriores ð como um dos pilares fundamentais do 

sistema de gestão, agora com uma ênfase reforçada e uma aplicação mais eficaz (Santos et all., 

2018).  

Esta evolução normativa acompanha as transformações no contexto industrial global, onde 

o paradigma da produção em massa foi progressivamente substituído pelos paradigmas de 

customização e personalização em massa. Como consequência, o ciclo de vida dos produtos 

tornou-se significativamente mais curto. Neste novo cenário, os fabricantes enfrentam o desafio 

de produzir quantidades menores de bens altamente customizados, colocando a qualidade no 

centro das suas prioridades. Paralelamente, a crescente exigência por práticas de produção 

sustentável impõe às empresas o desenvolvimento de produtos de elevada qualidade e 

complexidade, a custos mais baixos e com um menor impacto ambiental ð nomeadamente 

através da redução do consumo de recursos e da minimização do desperdício em diversos 

ecossistemas industriais (Vitor Azamfirei F. P., 2024). 

Segundo Deming (1982), priorizar a qualidade na produção é 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 outro lado, a má qualidade dos 

produtos pode trazer uma série de impactos negativos tanto financeiros, como de desperdício 

de recursos no ambiente ( (Vitor Azamfirei F. P., 2024).  

Assim, investir em práticas de controlo de qualidade na produção e melhoria contínua, pode 

garantir que os produtos atendam às expectativas dos clientes e padrões de qualidade exigidos. 

Além disso, a implementação de um sistema de gestão da qualidade, como a ISO 9001, 
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configura-se uma abordagem capaz de garantir a consistência e eficácia dos processos de 

produção. 

A Cláusula 8 ï Operacionalização, da norma NP EN ISO 9001:2015, está diretamente 

relacionada com a gestão da produção e tem como principal objetivo assegurar que a 

organização: 

Ö Planeia, faz o controlo operacional (8.1) e determina os requisitos para os produtos e 

serviços (P&S) prestados (8.2); 

Ö Determina, implementa e estabelece um processo de design e desenvolvimento 

adequado (8.3); 

Ö Controla os seus processos, os P&S de fornecedores externos (8.4), produz e fornece 

P&S sob condições planeadas e controladas garantindo a sua conformidade (8.5); 

Ö Garante que os seus P&S cumprem com os requisitos antes de serem entregues ao 

cliente (8.6); 

Ö Que a organização identifica e controla as saídas dos processos que não cumprem os 

requisitos, controla a utilização e as entregas não pretendidas (8.7) ( (Pinto, 2017). 

De salientar que nas organiza­»es, a gest«o da produ­«o ñ® o cora­«o da mesma, sua raz«o 

de existirò, contudo, cada parte da organiza­«o est§ vinculada de alguma forma ¨ produ­«o 

(Slack, Brandon-Jones Johnston et all., 2015) citado em (Fontana, 2024). 

O processo de mapeamento dos processos ® extremamente importante, sendo que ño impacto 

de um processo bem executado ® t«o grande quanto ¨ complexidade do processo mapeadoò, a 

partir do qual é possível identificar atividades desnecessárias e oportunidades de melhoria nos 

processos (Fontana, 2024). 

Para o mapeamento das atividades integrantes ao processo de produção, existem várias 

ferramentas aplicadas. As técnicas que mais se destacam e de fácil aplicação e entendimento 

são os Fluxogramas, diagramas visuais que descreve a sequência das atividades, mostrando o 

fluxo lógico de um processo. Quando implementadas eficazmente, auxiliam e melhoram a 

eficiência dos processos em termos de custos, qualidade e agilidade. Na literatura identificam-

se várias abordagens para a estruturação das atividades em processos de valor acrescentado, 

conforme descrito no ponto seguinte. 

 

2.4. Business Process Model and Notation (BPMN) 

A BPMN tem como objetivo fornecer uma notação gráfica simples e acessível para mapear 

atividades de processos, compreensível tanto para analistas de negócio como para técnicos 
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responsáveis pela sua implementação. Permite representar visualmente os processos de uma 

organização, mostrando de forma estruturada a sequência de atividades, os intervenientes, os 

departamentos envolvidos e as ligações entre os elementos. Facilita ainda a identificação dos 

aspetos mais relevantes de cada processo, desde o início até à sua conclusão. 

A abordagem por processos e o Bussines Process Model and Notation, apresar de estarem 

relacionadas diferem pelo objetivo e aplicação. Enquanto a abordagem por processos é uma 

filosofia de gestão que preconiza a organização em torno dos processos de negócio, o Bussines 

Process Model and Notation é uma metodologia que gere os processos sendo uma abordagem 

mais específica para otimizar e gerir os processos organizacionais. Contudo, ambas visam a 

padronização dos processos, através do qual, é possível reduzir o tempo de execução, minimizar 

erros, aumentar a qualidade dos produtos e serviços, e proporcionar uma melhor experiência 

para os clientes (Harmon P. , 2007).  

As principais categorias básicas do BPMN (Fig. 2) são: objeto de fluxo, objetos de conexão, 

piscinas e artefactos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Principais elementos de notações BPMN 

Fonte: https://www.cybermedian.com/pt/a-comprehensive-guide-to-bpmn/ , 2024 

https://www.cybermedian.com/pt/a-comprehensive-guide-to-bpmn/
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Na Fig. 3, apresenta-se um exemplo básico da interação de diversos elementos gráficos do 

BPMN, ilustrado com o uso do software Bizagi Modeler versão 4.0.0.128. 

 

 

 

 

 

 

 

As notações do Business Process Model and Notation (BPMN) são frequentemente 

associadas ao Business Process Management (BPM), uma abordagem cujo foco é garantir a 

gestão por processos em toda a organização, com investimento voltado para a melhoria contínua 

dos processos, operações mais eficientes e resultados positivos a longo prazo (Silva I. S., 2021). 

Nota-se que um aspeto de grande relevância são os softwares para operacionalização do 

Business Process Model Notation (BPMN), que v°m experimentando ñuma consider§vel 

absor­«o pelas organiza­»esò com grande foco na ñado­«o da tecnologia da informa­«oò e 

apresenta-se como uma ferramenta flexível, em busca constante da melhoria dos processos e 

integração com as novas tecnologias (Aires & Salgado, 2016). 

 

3. Metodologia 

A metodologia adotada assenta numa revisão da literatura existente e na realização de um 

estudo de caso, com recolha sistemática de dados através de entrevistas, sessões de 

brainstorming, análises, debates, observação direta e participação ativa. Complementarmente, 

foi realizada a análise de documentos organizacionais, permitindo identificar os processos em 

vigor e compreender a sua execução. 

O estudo centrou-se no processo de Produção e Logística da empresa Watgrid, S.A., 

constituindo o objeto principal do projeto.  

Segundo Baker (2011), este tipo de estudo possibilita uma análise clara da relação entre o 

problema, a intervenção e os resultados. De acordo com Yin (1994), a abordagem de estudo de 

caso permite compreender como os elementos se interligam e funcionam num contexto real 

(Silva I. S., 2021). 

Figura 3. Exemplo simples de interação dos elementos BPMN 

Fonte: Elaboração própria 
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Foi realizada a sensibilização dos colaboradores para os processos e procedimentos 

desenvolvidos, reconhecendo o seu contributo, o que reforça o envolvimento da equipa e 

promove uma cultura organizacional coesa. Esta abordagem contribui para a redução de erros 

e para a melhoria contínua da qualidade. 

Neste enquadramento, o presente estudo procede à caracterização do Processo de Produção 

e Logística com base na Abordagem por Processos, mediante a definição e descrição sistemática 

do processo, contemplando ainda a elaboração de modelos e procedimentos de suporte. 

Para orientação a organização das atividades, foi elaborado um esquema-resumo das 

principais etapas (Fig. 4). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Fonte: Elaboração própria 
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4. Resultados: Análise e Discussão 

4.1. Objeto de estudo - Watgrid, SA 

A Watgrid, SA foi fundada em 2014 por Rogério Nogueira e Lúcia Bilro, na sequência de 

vários anos de investigação aplicada na área dos sensores óticos. Poucos meses após a sua 

constituição, a empresa lançou uma linha de produtos orientada para colmatar uma lacuna 

identificada no setor vitivinícola: a monitorização remota, precisa e em tempo real do processo 

de vinificação. Com a criação da marca WINEGRID, a Watgrid passou a disponibilizar 

soluções tecnológicas proprietárias, aliadas a um serviço de apoio técnico especializado, 

destinadas a produtores de vinho em diferentes regiões do mundo (Nogueira & Bilro, 2014). 

 

4.2. Caracterização do PG.05 Produção & Logística ï abordagem por 

processos 

Para permitir uma visão geral da interconexão 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.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Mapeamento dos Processos do Sistema de Gestão (PG) 

Fonte: Elaboração própria 
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Com o mapeamento dos processos, a empresa consegue ter uma visão global, maior controlo 

sobre o seu sistema e ter uma abordagem mais íntegra e eficaz para a melhoria dos processos.  

O processo de Produção e Logística, integra os processos nucleares da empresa e abrange 

duas vertentes principais: produção e logística. A produção consiste na transformação de 

matérias-primas em produtos acabados, através de atividades como fabrico, montagem, 

acondicionamento e controlo da qualidade, assegurando eficiência e conformidade. A logística, 

por sua vez, foca-se na gestão do fluxo de materiais ao longo da cadeia de fornecimento desde 

o armazenamento das matérias-primas até à entrega do produto final envolvendo transporte, 

armazenagem, gestão de stocks e distribuição. O seu principal objetivo é otimizar esse fluxo, 

minimizando custos e prazos de entrega. 

Com base nos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, nomeadamente o ponto 4.4 

(Sistema de Gestão da Qualidade e seus Processos), procedeu-se à caracterização do processo 

de Produção e Logística com base na abordagem por processos. Para tal, foram definidos a 

finalidade do processo, as entradas e saídas, as principais atividades, os objetivos, os 

indicadores de desempenho, os documentos associados e as interações com outros processos, 

conforme apresentado na Fig. 6. 

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

60, que será a base para a descrição e caracterização dos restantes processos da empresa. 

 

Figura 6. Caracterização do Processo PG.05 Produção e Logística 

Fonte: Elaboração própria 
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A descrição das principais atividades do processo Produção e Logística, foi elaborada com 

o apoio do software de modelação de processos BPMN, sendo considerada uma excelente 

ferramenta para mapear os fluxos integrados, desta forma, facilitando a leitura entre as etapas, 

os departamentos envolvidos e a documentação associada ao processo. O desenho do processo 

passou por diversas etapas, com a participação ativa da gestão de topo e da equipa envolvida, 

com o intuito de analisar e melhorar as interações de valor agregado, simplificando e tornando 

mais claras as atividades e decisões envolvidas. Segue abaixo na Fig. 7, um dos vários 

procedimentos elaborados como exemplo. 

 

 

 

Figura 7. P12 - Fluxograma do procedimento Produção parcial- 

assemblagem interna 

Fonte: Elaboração própria 
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Durante a implementação da abordagem por processos, foi identificada como crítica a 

necessidade de organizar sistematicamente a documentação de suporte aos produtos em fase de 

produção. Para colmatar esta lacuna, procedeu-se à criação do Dossiê de Produto, uma 

ferramenta estruturante que centraliza toda a informação 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 determinação e revisão dos requisitos aplicáveis a 

produtos e serviços. 

A formalização desta documentação permite assegurar a conformidade com o referencial 

normativo, reforçando simultaneamente a rastreabilidade e a padronização dos processos, 

aspetos cruciais para a redução da variabilidade e dos riscos operacionais. Além disso, o Dossiê 

de Produto contribui significativamente para a melhoria da comunicação interna, o controlo da 

produção e a integração de novos colaboradores, promovendo a continuidade do conhecimento 

organizacional. 

O Dossiê de Produto é armazenado numa pasta digital com o nome do produto e adapta-se 

a qualquer modelo de produção definido pela empresa. A uniformização da estrutura deste 

dossiê ð através de um esquema de pastas padronizado ð otimiza o acesso à informação, 

centraliza a documentação e previne a duplicação de registos e erros administrativos. 

No âmbito deste estudo, foi desenvolvido um modelo de Dossiê de Produto, que inclui a 

seguinte informação documentada base: 

Ö Bill of Materials (BOM) ï Lista completa de materiais e componentes, incluindo 

códigos Manufacturer Part Number (MPN), quantidades, fornecedores, custos, stock 

disponível, datas de receção, responsáveis e histórico de qualidade do fornecimento; 

Ö Guias de montagem ï Instruções detalhadas para a montagem do produto ou de 

componentes específicos (ex.: placas PCB, sensores de temperatura, etc.); 

Ö Desenhos técnicos ï Representações tridimensionais (3D) ou em outros formatos dos 

suportes e componentes; 

Ö Orçamentos ï Propostas comerciais de fornecedores e subcontratados; 

Ö Manuais de teste ï Procedimentos de verificação funcional e de qualidade; 

Ö Especificações de embalagem ï Instruções e requisitos para a proteção e 

acondicionamento do produto final; 

Ö Identificação de componentes ï Registos fotográficos e descritivos dos materiais 

utilizados; 
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Ö Modelos de etiquetagem ï Elementos gráficos e técnicos como selos de segurança, 

marcação CE e número de série; 

Ö Checklists de verificação ï Pontos de controlo e conformidade ao longo do processo 

produtivo; 

Ö Registos de testes e calibração ï Evidências do cumprimento dos critérios técnicos 

definidos; 

Ö Outros documentos complementares ï Informações relevantes à rastreabilidade, 

manutenção e suporte técnico. 

Este sistema de documentação contribui de forma decisiva para a fiabilidade e 

sustentabilidade dos processos, tornando a produção mais controlada, transparente e alinhada 

com os princípios da qualidade total. 

 

5. Conclusão 

O presente trabalho demonstrou que a definição e sistematização dos processos 

organizacionais, suportadas pela Abordagem por Processos, constituem uma estratégia eficaz 

para o reforço da eficiência operacional e da competitividade, especialmente em pequenas e 

médias empresas (PME). A gestão do conhecimento, baseada em informação documentada, 

assume um papel central na sustentabilidade organizacional, nomeadamente em contextos onde 

predomina o conhecimento tácito. A norma NP EN ISO 9001:2015 reforça esta exigência, ao 

estabelecer requisitos para a gestão de informação documentada como suporte à eficácia dos 

processos. 

A integração da Abordagem por Processos num Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) 

estruturado revelou-se fundamental para a melhoria contínua e para a consolidação de práticas 

organizacionais consistentes e controláveis. A utilização de ferramentas de modelação, como 

fluxogramas e a Business Process Model and Notation (BPMN), permitiu a representação clara 

das atividades, promovendo uma melhor compreensão, comunicação interna e apoio à tomada 

de decisão. 

Entre os principais benefícios resultantes do trabalho desenvolvido na empresa, destacam-

se: 

A formalização de procedimentos e a criação de documentação de apoio para cada etapa do 

processo produtivo, contribuindo para uma maior padronização e controlo das atividades; 
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O reforço das competências da equipa, através da capacitação na utilização de ferramentas 

de mapeamento de processos, nomeadamente o BPMN; 

A sensibilização dos colaboradores para os requisitos da norma de qualidade, com efeitos 

diretos na melhoria da eficiência operacional e na elevação do nível de qualidade dos produtos 

e serviços. 

A caracterização do processo de Produção & Logística e a documentação associada 

contribuíram não só para a melhoria da organização interna e eficiência operacional, como 

também facilitaram a integração de novos colaboradores e asseguraram a continuidade do 

conhecimento crítico da organização. 

Como perspetiva futura, destaca-se a necessidade de consolidar uma cultura de melhoria 

contínua, suportada por ferramentas digitais e indicadores de desempenho, que reforcem a 

monitorização dos processos e apoiem a tomada de decisão estratégica. Esta abordagem 

permitirá à empresa responder de forma ágil às exigências do mercado, promover a inovação e 

assegurar um crescimento sustentável no contexto da transformação digital. 
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Resumo: 
Num cenário industrial marcado por exigências crescentes de fiabilidade e 

competitividade, os custos de não qualidade (COPQ) representam um dos principais 

desafios à eficiência operacional. Este artigo, suportado na revisão da literatura, tem 

como objetivo analisar criticamente o impacto dos quality escapes, falhas que 

ultrapassam os controlos internos e afetam etapas subsequentes da produção ou o 

cliente final, na formação dos COPQ, com especial atenção à indústria eólica. 

A investigação adota uma abordagem sistemática, com análise bibliográfica 

baseada em dados das bases Scopus e Web of Science, complementada por 

ferramentas de mapeamento de palavras-chave como o VOSviewer. 

Concluiu-se que a mitigação das falhas no controlo da qualidade  passa pelo 

desenvolvimento de uma abordagem integrada e orientada por dados, que articule 

fatores técnicos, humanos e tecnológicos, reforçando uma estratégia de prevenção 

e , desta forma, reduzindo substancialmente os COPQ,  

Para tal, para o desenvolvimento desta estratégia preventiva, os resultados 

evidenciam uma tendência crescente para a digitalização do controlo da qualidade, 

através da integração de sistemas de visão computacional, machine learning. 

Adicionalmenta, confirmam a necessidade da consolidação dasmetodologias de 

resolução deproblemas e melhoria contínua como Lean, Six Sigma, DMAIC e 8D. 

Verificou-se também que as reclamações de clientes assumem um papel estratégico 

na deteção de escapes, sendo fontes valiosas para ações corretivas e preventivas. 

 

Palavras-chave: Custos de Não 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 critically analyze the impact of quality escapesðfailures that bypass 

internal controls and affect subsequent production stages or the end customerðon 

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. 

mailto:alexandreclaro@ua.pt


Livro de Atas                         XV Encontro de Investigadores da Qualidade 

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025     110 

It was concluded that mitigating failures in quality control requires the development 

of an integrated, data-driven approach that combines technical, human, and 

technological factors, strengthening a prevention-oriented strategy and thereby 

significantly reducing 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 Improvement, Cost of Poor Quality, Industrial Quality, 

Quality Escapes 
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1. Introdução 

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 diferenciação 

e sustentabilidade. A capacidade de uma empresa em evitar falhas, minimizar desperdícios e 

garantir a conformidade dos seus produtos é hoje determinante para a sua eficiência operacional 

e para a satisfação do cliente. 

Neste cenário, o presente artigo tem como objetivo analisar criticamente, com base em 

literatura científica recente, o impacto dos quality escapes na indústria e a sua relação direta 

com os Custos de Não Qualidade (COPQ). Procura-se compreender de que forma falhas nos 

mecanismos de controlo da qualidade, que permitem que produtos não conformes avancem para 

as etapas seguintes do processo produtivo ou cheguem ao cliente final, criando perdas 

económicas relevantes, afetam a reputação das organizações e comprometem a melhoria 

contínua. 

A metodologia adotada baseia-se numa revisão sistemática da literatura, com recurso às 

bases de dados Scopus e Web of Science, privilegiando estudos publicados nos últimos dez 

anos, com especial enfoque nos setores industriais com elevada exigência de qualidade, como 

o automóvel, aeronáutico e energia. Para reforçar a análise, foi utilizada a ferramenta 

VOSviewer, que permitiu mapear os principais termos e tendências de investigação 

relacionados com quality escapes e COPQ, contribuindo para uma compreensão estruturada do 

estado da arte. 

Este artigo encontra-se organizado da seguinte forma: numa primeira parte, é apresentado a 

revisão da literatura enquadramento teórico sobre os custos da qualidade e os COPQ, seguido 

de uma secção dedicada à Impactos das falhas no controlo da qualidade, incluindo Quality 

Escapes e Reclamações de Clientes. Em seguida, apresenta-se a metodologia da pesquisa e 

analisa-se a ligação entre esses conceitos, com destaque para os principais impactos 

operacionais e financeiros. Por fim, discutem-se estratégias preventivas e tecnologias 

emergentes que têm sido apontadas na literatura como promissoras para mitigar falhas e 

melhorar os mecanismos de controlo de qualidade nas organizações industriais. 
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2. Revisão da Literatura 

2.1. Custos da Qualidade 

A abordagem dos Custos da Qualidade (COQ) tem sido amplamente debatida ao longo das 

últimas décadas, destacando-se como uma ferramenta essencial para traduzir o desempenho da 

qualidade em métricas económicas compreensíveis. Contudo, diversos autores reconhecem 

limitações significativas nesta prática. Ashoke Rao et al. (2010) afirmam que o COQ é, na 

melhor das hipóteses, uma estimativa informada, já que sistemas contáveis tradicionais não 

conseguem refletir o ñverdadeiroò custo da qualidade, especialmente em relação a componentes 

intangíveis como oportunidades perdidas, insatisfação do cliente e perda de reputação. Além 

disso, falhas precoces em projetos comprometem não apenas recursos financeiros, mas também 

tempo, confiança e durabilidade.  

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

quando Feigenbaum, ainda na General Electric, desenvolveu um sistema de relatórios 

financeiros que chamou de ñcusto da qualidadeò (Harrington, 1987). Paralelamente, Juran 

introduziu o tema no seu ñQuality Control Handbookò, onde usou a met§fora do ñouro numa 

minaò para ilustrar os benef²cios ocultos na gest«o eficaz da qualidade. Crosby, por sua vez, 

definiu o COQ dividindo-o entre custos da boa qualidade (prevenção e avaliação) e da má 

qualidade (falhas internas e externas), conforme apresentado na obra ñQualidade ® Gratuitaò 

(1979). Apesar de se tratar de um custo adicional no curto prazo, uma gestão de qualidade eficaz 

deve ser entendida como um investimento que se paga a si próprio (Lapidus, Ndayiragije & 

Stepanov, 2021). Ainda assim, muitos custos permanecem ocultos. Brown e Kane (1987) 

alertam que esses custos invisíveis podem ser três a quatro vezes superiores aos custos de falhas 

registadas, o que ajuda a explicar por que, mesmo com o reconhecimento teórico do seu valor, 

poucas empresas aplicam o COQ de forma sistemática (Juran & Gryna, 1988; Campanella, 

1999). 

O modelo tradicional do COQ foi sistematizado por W.J. Masser (1957), que subdividiu os 

custos em prevenção, avaliação e falhas. Posteriormente, Frank Gryna ajudou a consolidar o 

conceito, visando apresentar a qualidade em termos económicos compreensíveis para 

executivos (Barbará et al., 2008; Evans & Lindsay, 2005). A. Murumkar et al. (2018) definem 

o COQ como a soma dos custos necessários para assegurar a boa qualidade e os custos 

associados aos defeitos dos produtos. A contribuição de Feigenbaum foi pioneira ao categorizar 
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esses custos em quatro grandes áreas, ainda hoje aceites: prevenção, avaliação, falhas internas 

e falhas externas. 

Os custos de prevenção referem-se a todas as ações antecipadas que visam evitar defeitos e 

não conformidades. Incluem programas de formação, manutenção preventiva e iniciativas de 

melhoria da qualidade. Como afirma D. Bain (1989), o objetivo ® ñfazer certo ¨ primeiraò, e 

este é o único tipo de custo que, por si só, oferece retorno sobre o investimento ao reduzir o 

custo total da qualidade (Kanan, 2020). Já os custos de avaliação relacionam-se com a medição 

e verificação da qualidade, como inspeções, testes laboratoriais e utilização de equipamentos 

de controlo, garantindo conformidade com padrões e requisitos definidos (Kanan, 2020). Por 

outro lado, os custos de falhas internas dizem respeito aos problemas identificados antes da 

entrega ao cliente. Envolvem retrabalho, reinspeção e desperdício de materiais ou produtos 

defeituosos. Os custos de falhas externas correspondem às falhas detetadas após a entrega, 

como devoluções, garantias, reclamações e recalls, sendo geralmente os mais impactantes em 

termos de reputação e custo financeiro (Juran, 1974). Para sensibilizar as organizações quanto 

à importância destes custos, a Sociedade Americana de Controlo de Qualidade criou um comité 

específico em 1961, e o Departamento de Defesa dos EUA adotou oficialmente o modelo COQ 

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 avaliação situam-se entre 20% e 25%, e 

os custos de prevenção não ultrapassam os 5% a 10%. Esta distribuição revela que a maioria 

dos custos está relacionada a problemas e não à prevenção, o que reforça a importância de um 

enfoque proativo. A aplicação eficaz do COQ permite justificar investimentos em qualidade 

com base em dados concretos. Para J. J. Plunkett e B. G. Dale (1988), o COQ fornece métricas 

que facilitam a demonstração de resultados, ajudam a alocar orçamentos, comparar melhorias 

e identificar as áreas com maior impacto na não qualidade (Kanan, 2020). 

Contudo, a medição precisa do COQ continua a ser um desafio. Mahmood e Kureshi (2014) 

reforçam esta visão ao afirmar que a medição do COQ, quando realizada de forma sistemática, 

é uma ferramenta poderosa para avaliar o sucesso de programas de gestão da qualidade. 

Juran et al. (1999) indicam três objetivos principais ao contabilizar os custos da qualidade: 

primeiro, quantificar a dimensão do problema e chamar a atenção da alta administração; 

segundo, identificar áreas prioritárias de melhoria; e terceiro, avaliar os resultados de ações 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 formulação de estratégias organizacionais. 

Finalmente, a gestão eficaz da qualidade vai além da redução de defeitos visíveis. Envolve 

também custos menos tangíveis, como falhas de desempenho do produto em uso, tempo perdido 

por acidentes ou retrabalhos, falhas de equipamentos e procedimentos mal definidos. Ao 

abordar de forma sistemática os quatro grupos clássicos de custos, prevenção, avaliação, falhas 

internas e falhas externas, as organizações conseguem não apenas reduzir desperdícios, mas 

também aumentar a satisfação do cliente, melhorar a segurança e promover o valor sustentável 

da sua operação (Lapidus, Ndayiragije & Stepanov, 2021). 

 

2.2. Custos de Não Qualidade 

Os custos de não qualidade, frequentemente referidos como Cost of Poor Quality (COPQ), 

abrangem todos os custos associados à produção de bens ou serviços que não satisfazem os 

requisitos especificados. Estes custos incluem falhas identificadas antes e depois da entrega ao 

cliente, sendo tradicionalmente divididos em falhas internas e externas. Os custos de falhas 

internas são gerados por defeitos detetados durante o processo produtivo, antes da entrega ao 

cliente final. Diversos estudos têm analisado esses custos em setores como o automóvel, 

farmacêutico, têxtil e de software/hardware, relacionando-os a termos como custo de garantia, 

custo de falha externa, COPQ e custo da qualidade. Heagy (1991) destaca que um modelo de 

custos da qualidade só será verdadeiramente útil se contemplar os custos ocultos de qualidade, 

que muitas vezes escapam às ferramentas de contabilidade tradicionais. 

Barbará et al. (2008) e Retnari et al. (2010) afirmam que o COPQ não pode ser identificado 

através dos relatórios contabilísticos ou sistemas de auditoria convencionais. Isso deve-se, em 

parte, à fragmentação da gestão nas organizações: enquanto a gestão de topo se concentra nos 

custos globais, a gestão intermédia, mais próxima das operações, assume responsabilidades 

relacionadas à gestão de equipas e controlo de custos, mas nem sempre dispõe de ferramentas 

para quantificar eficazmente os impactos da não qualidade.  

Como resultado, os efeitos adversos do COPQ frequentemente não são totalmente 

compreendidos pelos gestores de projeto (Mahmood et al., 2014). O COPQ, ao quantificar 

falhas em termos monetários, torna-se um instrumento mais acessível à gestão estratégica, mas 

paradoxalmente, permanece fora dos sistemas contabilísticos e por isso, invisível. Como alerta 

Mahmood et al. (2014), ño COPQ n«o pode ser controlado at® que seja identificado e medidoò. 
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Alcançar altos padrões de qualidade continua a ser um desafio central na indústria 

transformadora, com impacto direto na satisfação do cliente e na redução dos custos associados 

a defeitos (Lacki et al., 2018). Um caso ilustrativo foi o recall massivo de airbags defeituosos 

da Takata, em 2019, que afetou cerca de 69 milhões de unidades e resultou em perdas 

financeiras na ordem dos milhares de milhões de dólares (Staff, G.P., 2019). Os custos do 

COPQ incluem perdas diretas, como sucata, desperdícios de materiais, retrabalho e tempo de 

inatividade, bem como custos indiretos, tais como falhas nos fornecedores, reinspeções, testes 

adicionais, perda de oportunidades comerciais e redução no valor dos produtos (Harrington, 

1987; Pyzdek, 2003). 

As falhas externas, por sua vez, dizem respeito aos defeitos detetados após a entrega do 

produto ao cliente. Essas falhas surgem normalmente durante o período de garantia ou dentro 

do prazo de responsabilidade por defeitos, incluindo deterioração do produto, reclamações de 

funcionamento, devoluções, recalls e até indemnizações por responsabilidade de produto. Além 

dos custos materiais, estão associados também custos logísticos e humanos, como deslocações 

para inspeção e reparações em campo (Harrington, 1987; Pyzdek, 2003). Em alguns casos, os 

efeitos de falhas de qualidade podem ser devastadores. Um exemplo marcante ocorreu em 2010, 

quando uma falha na qualidade do cimento usado numa plataforma de petróleo contribuiu para 

um dos maiores desastres industriais dos EUA, com várias mortes, severo impacto ambiental e 

elevado prejuízo económico (Miranda, 2014). 

A identificação da causa-raiz dos defeitos é crucial para evitar que eles se propaguem até 

fases avançadas do processo produtivo. Defeitos relacionados ao produto derivam geralmente 

de falhas específicas associadas ao tipo de componente, enquanto defeitos relacionados ao 

processo resultam da má configuração ou controlo dos parâmetros operacionais (Miklovic, 

2015). A não deteção de defeitos no início do processo pode acarretar problemas mais graves 

na fase final, aumentando substancialmente os custos e os riscos associados. 

Para muitas empresas, a gestão do COPQ é especialmente crítica no desenvolvimento de 

novos produtos. Bhuiyan (2011) observa que o lançamento de novos produtos permanece um 

desafio estratégico, obrigando as organizações a rever e adaptar os seus processos de 

desenvolvimento para melhorar o desempenho. Na indústria da construção, os custos de não 

qualidade continuam a ser um dos maiores entraves ao sucesso empresarial. Eles derivam da 

incapacidade de prevenir defeitos e desperdícios durante as obras, sendo frequentemente 

invisíveis 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 Escapes, ou escapes de qualidade, referem-se a desvios que ocorrem durante os 

processos produtivos e que permitem que produtos não conformes avancem para etapas 

seguintes da produção ou, em casos mais críticos, cheguem até o cliente final. Estes escapes 

representam não apenas um risco elevado para a reputação organizacional, mas também 

originam custos significativos relacionados com retrabalho, devoluções, reclamações, perdas 

contratuais e por vezes, ações legais. Idealmente, todas as não conformidades deveriam ser 

identificadas e tratadas ainda dentro da cadeia produtiva. Contudo, tal ideal raramente é 

alcançado na prática industrial, dada a multiplicidade de fatores que podem comprometer o 

controlo de qualidade. 

Entre as principais causas para a ocorrência de escapes destacam-se falhas humanas, lacunas 

nos processos de inspeção, ausência de rastreabilidade eficiente, parâmetros de controlo 

inadequados e a crescente complexidade dos produtos e processos. Setores como o da produção 

de pás eólicas ilustram bem este problema, uma vez que desvios podem ser identificados tanto 

por clientes internos (outros departamentos da mesma fábrica) quanto por clientes externos, 

implicando em diferentes tipos de consequências financeiras e reputacionais. A criticidade dos 

escapes aumenta significativamente quando os desvios são identificados apenas após a entrega 

do produto ao cliente, uma vez que tais ocorrências exigem ações corretivas de maior escala, 

como substituições, compensações ou recalls, além de comprometerem seriamente a confiança 

do mercado na marca ou organização. 

As causas estruturais dos escapes de qualidade costumam estar associadas a fragilidades nos 

sistemas de controlo e a falhas na comunicação entre departamentos. Muitas empresas operam 

sob intensa pressão de prazos e produtividade, o que contribui para a falta dos padrões de 

inspeção. Adicionalmente, a ausência de formação contínua dos operadores, a utilização de 

ferramentas de inspeção obsoletas e a falta de integração entre engenharia, produção e qualidade 

ampliam a vulnerabilidade do sistema. Alterações de projeto mal comunicadas intensificam 

ainda mais os riscos de escapes, especialmente em ambientes de produção altamente técnicos. 
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Scott Blake (2021) ressalta que, em muitos ambientes de produção de compósitos, as 

inspeções ainda são realizadas manualmente, com base em documentação física e observação 

visual. Esta abordagem torna o processo extremamente suscetível a erros humanos, além de 

limitar o alcance das verificações. Como consequência, defeitos passam despercebidos nas 

fases de inspeção e só são descobertos tardiamente, quando o produto já está com o cliente, 

ampliando os custos associados à não qualidade. 

Neste contexto, iniciativas alinhadas à Qualidade 4.0 têm sido propostas como solução. A 

aplicação de tecnologias como inteligência artificial, machine learning e visão computacional 

para automatizar inspeções e identificar defeitos precocemente tem se mostrado promissora. 

Exemplo disso é a implementação dessa abordagem na produção de componentes da Boeing 

777X e dos helicópteros Blackhawk, onde sistemas de câmeras de alta resolução e projeções a 

laser substituíram as inspeções manuais. Tais sistemas permitem identificar falhas em tempo 

real, sem interrupções no fluxo produtivo, aumentando significativamente a eficácia do controlo 

de qualidade (Blake, S., 2021). 

Os benefícios destas tecnologias ultrapassam a simples detecção de falhas. Elas permitem 

actuar diretamente nas causas dos escapes, impedindo que não conformidades avancem no 

processo. Com isso, reduzem-se os custos com retrabalho, melhora-se a rastreabilidade dos 

dados de produção e aumenta-se a confiança no produto final. Além disso, a automação reduz 

a dependência de intervenções humanas e eleva a velocidade e precisão das inspeções (Blake, 

S., 2021). 

Um caso exemplar é o da Raytheon Missile Systems (RMS), que promoveu uma 

transformação cultural e tecnológica com vista à redução de escapes. De acordo com Martin 

Woznica (2012), a empresa implementou um comité de sistema FRACAS (Failure Reporting, 

Analysis and Corrective Action System), integrando a análise de falhas em todo o ciclo de vida 

do produto, desde a concepção até o suporte em campo. Esta abordagem colaborativa envolveu 

todos os departamentos da organização e permitiu uma significativa redução nos defeitos, bem 

como melhorias nos prazos de entrega e aumento da satisfação do cliente. Na fase piloto, foi 

observada uma eficaz integração de dados oriundos de fornecedores, testes de aceitação e falhas 

pós-entrega. O sistema evoluiu de uma abordagem meramente reactiva para um modelo 

preventivo, no qual falhas podem ser antecipadas e mitigadas antes de se tornarem problemas 

reais, o que contribuiu para a diminuição dos custos de qualidade e a melhoria da confiabilidade 

dos produtos. 
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Outro exemplo relevante é o programa e-LINCS, desenvolvido pela Renaissance Services 

(2012), o qual oferece uma análise aprofundada sobre a prevenção de quality escapes nos 

setores aeroespacial e de defesa. Uma das principais causas identificadas foi a interpretação 

incorreta, ou mesmo a negligência, de requisitos técnicos críticos ao longo da cadeia de 

fornecimento. Este problema é agravado pela crescente complexidade dos sistemas industriais 

e pelo elevado grau de terceirização dos processos. O estudo revelou que aproximadamente 

dois terços dos escapes estão ligados a processos especiais, como soldagem, tratamento térmico 

e brasagem, onde a especificação técnica é rigorosa e as inspeções são, por natureza, manuais 

e subjectivas.  

Inspeções iniciais, como a First Article Inspection (FAI), frequentemente falham exatamente 

por estas limitações humanas, tornando-se uma fonte significativa de escapes. A dimensão 

económica do problema também é relevante: uma aeronave comercial pode acumular cerca de 

700.000 dólares em custos adicionais por unidade devido a defeitos e escapes de qualidade, 

enquanto no setor militar este valor gira em torno dos 300.000 dólares por unidade. O sucesso 

do programa e-LINCS, com uma redução superior a 50% na ocorrência de escapes, evidencia 

a importância da gestão rigorosa dos requisitos técnicos e da adoção de ferramentas digitais 

integradas. A aplicação de tais práticas permite reduzir substancialmente os custos da não 

qualidade, melhorar a robustez dos produtos e fortalecer a competitividade das organizações 

industriais (Blake, S., 2021). 

 

2.3.2 Reclamações de Clientes 

As reclamações de clientes são frequentemente classificadas como falhas externas, ou seja, 

defeitos que escapam dos sistemas internos de controlo de qualidade e chegam ao consumidor 

final. Tais ocorrências são representações diretas de quality escapes e constituem uma 

componente significativa dos custos de não qualidade. Face a este cenário, as empresas 

passaram a considerar as reclamações como uma fonte crítica de informação, permitindo 

identificar falhas sistémicas e oportunidades de melhoria. A análise aprofundada das causas-

raiz de cada reclamação, quando bem conduzida, possibilita prevenir recorrências e reduzir 

significativamente os custos associados a falhas futuras. Além disso, respostas mais rápidas e 

estruturadas às reclamações, apoiadas por metodologias formais de análise de falhas, têm o 

potencial de mitigar reincidências e gerar economias significativas. Assim, cada reclamação 
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tratada eficazmente transforma-se numa oportunidade de melhoria contínua que fortalece os 

sistemas de controlo de qualidade. 

Ferramentas como o Controlo Estatístico de Processo (CEP) podem ser adaptadas para 

controlar o fluxo de reclamações ao longo do tempo, ajudando a detetar tendências anómalas. 

Uma abordagem sugerida por Chen et al. (2015) propõe o uso de gráficos de controlo com base 

no número de reclamações, como indicador do nível de satisfação do cliente. Estes gráficos 

permitem não apenas acompanhar a evolução temporal dos problemas reportados, mas também 

identificar aumentos fora do padrão, sinalizando a necessidade de ações corretivas imediatas 

antes que os problemas se tornem crónicos. 

Uma abordagem complementar baseada em text mining e análise de sentimentos foi 

apresentada por Leem e Eum (2021), num estudo centrado em serviços bancários digitais. Os 

autores analisaram mais de 3.300 comentários espontâneos de utilizadores sobre uma aplicação 

móvel, utilizando algoritmos de machine learning como o ñNaive Bayesò para classificar os 

comentários em positivos e negativos, associando-os a diferentes dimensões da qualidade do 

serviço. Apesar do foco em serviços financeiros, a metodologia é totalmente aplicável a 

ambientes industriais como o da Siemens Gamesa, onde a recolha sistemática de feedback pode 

prevenir quality escapes e reduzir os custos da não qualidade. O estudo destacou que 29% das 

reclamações estavam ligadas a falhas tecnológicas e 25% a dificuldades de interação, 

estabelecendo um paralelo direto com escapes causados por falhas de processo ou 

comunicação. A principal contribuição da investigação reside na proposta de um sistema de 

monitorização contínua, que permite detectar padrões de insatisfação de forma automática, 

viabilizando intervenções corretivas rápidas, sem a necessidade de inquéritos formais. 

A aplicação de metodologias estruturadas como o Lean Six Sigma para redução de 

reclamações e custos de não qualidade tem sido amplamente validada. Castro e Riedel (2017) 

investigaram a eficácia do conceito de Manufacturing Excellence na empresa Evergreen 

Packaging, no setor de embalagens de fibra. O programa de melhoria tinha como objetivo 

reduzir em 90% as principais reclamações e perdas financeiras associadas, utilizando 

ferramentas como o diagrama de causa e efeito, os 5 Porquês, SMED, FMEA e ciclos DMAIC. 

Os resultados demonstraram reduções significativas nas reclamações em várias unidades fabris, 

embora a diminuição dos prejuízos financeiros não tenha sido estatisticamente significativa, 

devido à elevada variabilidade dos dados. Ainda assim, o estudo comprovou o potencial da 

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

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 extrusão de perfis de 

alumínio. Na fase de definição do problema, ferramentas como PARETO, SIPOC e análise 

histórica de defeitos foram utilizadas para identificar a não conformidade dimensional crítica. 

A fase de medição revelou um sigma level de 2,88, yield de 91,04% e perdas anuais superiores 

a 75 mil dólares. Com a análise de causas, foram identificados oito fatores principais, dos quais 

mais de 60% estavam associados a fatores humanos. As ações implementadas incluíram 

formações, revisão de ferramentas e procedimentos, resultando numa melhoria do sigma level 

para 3,57, um índice de aproveitamento de 98,43% e uma redução de 82,55% nas perdas 

financeiras. Este caso demonstra de forma clara o impacto da abordagem estruturada na redução 

de quality escapes e na melhoria da conformidade técnica, especialmente em setores como o 

eólico, que requerem elevada precisão dimensional. 

A metodologia 8D, por sua vez, tem sido amplamente empregada para resolver reclamações 

específicas. Skurková e Prajová (2022) aplicaram-na numa empresa automóvel eslovaca, com 

o objetivo de eliminar defeitos causados por marcas de ñclipesò nos encostos traseiros de 

bancos. O estudo seguiu as oito etapas clássicas do método 8D, apoiadas por ferramentas como 

Pareto, Ishikawa, 5 Porquês e inspeções visuais. A análise revelou que 97,2% dos defeitos 

estavam concentrados numa falha da norma de embalamento. A solução definitiva, envolvendo 

o uso de papel industrial entre os componentes, foi validada por verificações sistemáticas que 

mostraram uma redução de defeitos de 110 para apenas 3 ocorrências em quatro meses. Além 

disso, foi padronizada uma nova norma visual, para apoiar a deteção precoce por operadores. 

O caso ilustra de forma prática como a aplicação eficaz da metodologia 8D pode prevenir falhas 

estruturais e reduzir custos com retrabalho e insatisfação do cliente. 

Por fim, vale sublinhar que a gestão de reclamações não deve ser encarada como um processo 

isolado, mas sim como parte integrante dos sistemas de gestão da qualidade e da melhoria 

contínua. Empresas de referência internacional incorporam indicadores de reclamações nos 

seus dashboards de qualidade e nos programas de excelência operacional, como parte dos seus 

projetos DMAIC. Nestes contextos, reclamações críticas acionam rotinas formais de 

investigação, como o processo 8D, com o objetivo de identificar causas raiz, aplicar ações 

corretivas e prevenir reincidências. Estes sistemas estruturados permitem não apenas eliminar 
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defeitos, mas também reduzir custos de não qualidade e reforçar a confiança dos clientes nos 

produtos e processos da organização. 

 

3. Metodologia 

A presente investigação tem como objetivo analisar o panorama científico atual em torno 

dos custos da n«o qualidade (Cost of Poor Quality, COPQ) e dos chamados ñquality escapesò. 

Diferentemente de abordagens setoriais, esta revisão sistemática da literatura foca-se de forma 

transversal em múltiplas indústrias, em vez de se restringir a um único setor (como o eólico). 

Para tal, foram consultadas as bases de dados Scopus e Web of Science, cobrindo o período de 

2014 a 2024. 

Utilizaram-se os termos de pesquisa ñCost of Poor Qualityò e ñQuality Escapesò, aplicados 

aos campos título, resumo e palavras-chave na Scopus e ao campo Tópico (título, resumo, 

palavras-chave) no Web of Science. Estes descritores foram escolhidos por representarem os 

conceitos centrais do estudo: COPQ refere-se aos custos associados à não qualidade, enquanto 

ñquality escapesò designa falhas que escapam aos controlos internos de qualidade e alcan­am 

etapas posteriores. Como critérios de inclusão e classificados como artigos de revista, artigos 

de conferência ou capítulos de livro. Documentos fora desse intervalo temporal ou não 

enquadrados nesses tipos foram excluídos, assim como resultados duplicados entre as bases. 

Procedeu-se ainda à leitura de títulos e resumos para assegurar a relevância dos estudos 

incluídos. Por fim, recorreu-se à ferramenta bibliométrica VOSviewer para analisar a 

coocorrência de palavras-chave nos documentos selecionados e identificar clusters temáticos, 

visualizando assim as principais linhas de investiga­«o sobre COPQ e ñquality escapesò. 

A Tabela 1 sintetiza os critérios utilizados na Scopus para a expressão "Cost of Poor 

Quality". Foram identificados inicialmente 267 documentos. Após aplicação dos critérios de 

inclusão ð período temporal (2014-2024), tipo de documento (artigos, conferências e 

capítulos) ð, foram excluídos 149 documentos, permanecendo 118 para análise. Estes critérios 

asseguraram a atualidade, a qualidade científica e a pertinência dos textos selecionados. 
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Tabela 1 ï Crit®rios de identifica­«o e sele­«o dos documentos na ñScopusò 

Passos Total de 

Documentos 

Excluídos Critério de Seleção 

1º Localização na base de 

dados Scopus 

267 - Article Title, Abstract, 

Keywords : ñCost of 

Poor Qualityò 

 

2º Tempo 122 145 Foram apenas 

selecionados os artigos 

publicados nos últimos 

10 anos ( 2014 - 2024) 

 

3º Tipo de documentos 118 4 Foram apenas 

selecionados os 

documentos 

designados de Article, 

Conference Papers e 

Chapter Books 

 

 

A Tabela 2, referente à Web of Science, apresentou inicialmente 73 documentos. Após 

exclusão por período e tipo de publicação, restaram 37 documentos relevantes. Esta base 

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

abrangência na revisão. 

 

Tabela 2 ï Crit®rios de identifica­«o e sele­«o dos documentos na ñWeb of Scienceò 

 

Passos Total de 

Documentos 

Excluídos Critério de Seleção 

1º Localização na base de 

dados Scopus 

73 - All fields : ñCost of Poor 

Qualityò 

 

2º Tempo 38 35 Foram apenas 

selecionados os artigos 

publicados nos últimos 

10 anos ( 2014-01-01) 

até (2024-12-31) 

 

3º Tipo de documentos 37 1 Foram apenas 

selecionados os 

documentos 

designados de Article 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 

encontrados 13 documentos, dos quais 11 foram considerados válidos após exclusão por tipo 

de documento e idioma. Esta seleção permitiu captar investigações específicas sobre falhas que 

ñescapamò aos controlos de qualidade internos. 

 

Tabela 3 ï Crit®rios de identifica­«o e sele­«o dos documentos na ñScopusò 

 

Passos Total de 

Documentos 

Excluídos Critério de Seleção 

1º Localização na base de 

dados Scopus 

13 - Article Title, Abstract, Keywords 

: ñQuality Escapesò 

2º Tipo de documentos 12 1 Foram apenas selecionados os 

documentos  designados de 

Article, Conference Papers e 

Chapter Books 

3º Idioma 11 1 Foram apenas selecionados os 

documentos  em idioma Inglês 

 

A Tabela 4 contempla a pesquisa "Quality Control" AND "Customer Complaints" na 

Scopus, resultando em 145 documentos iniciais. Após filtragem temporal e por tipo 

documental, foram selecionados 62 artigos. Esta pesquisa teve como objetivo capturar estudos 

que abordassem os quality escapes a partir da perspetiva das reclamações de clientes ð 

consideradas um reflexo direto de falhas externas. 

 

Tabela 4 ï Crit®rios de identifica­«o e sele­«o dos documentos na ñScopusò 

Passos Total de 

Documentos 

Excluídos Critério de Seleção 

1º Localização na base de 

dados Scopus 

145 - Article Title, Abstract, Keywords 

: ñquality controlò AND ñ 

Customer complaintsò 

2º Tempo 65 80 Foram apenas selecionados os 

artigos publicados nos últimos 

10 anos ( 2014 - 2024) 

3º Tipo de documentos 62 3 Foram apenas selecionados os 

documentos  designados de 

Article, Conference Papers 

 

Com base nas publicações selecionadas, foi realizada uma análise bibliométrica utilizando a 

ferramenta VOSviewer, que permitiu a construção de mapas de coocorrência de palavras-chave.  
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4. Resultados e Discussão 

Para compreender a evolução do interesse científico sobre os Custos de Não Qualidade 

(COPQ), foi realizada uma análise quantitativa da produção académica ao longo da última 

década, com base nas principais bases de dados bibliográficas internacionais: Scopus e Web of 

Science. Esta análise tem como finalidade identificar tendências temporais, avaliar a relevância 

crescente do tema e fundamentar a importância do seu estudo no contexto industrial atual. 

Através da observação do número de publicações anuais, é possível perceber como a temática 

tem vindo a ganhar destaque entre investigadores e profissionais da área da qualidade, refletindo 

uma maior consciencialização sobre o impacto económico das falhas nos processos produtivos. 

As Figuras 1 e 2 apresentam a distribuição temporal das publicações científicas relacionadas 

com o tema Cost of Poor Quality (COPQ), respetivamente nas bases Scopus e Web of Science, 

ao longo da última década (2014ï2024). Ambas as figuras evidenciam um crescimento 

progressivo do interesse académico sobre os custos da não qualidade, com maior incidência a 

partir de 2018. Na Figura 1, relativa à Scopus, observa-se uma tendência de crescimento 

consistente, com picos de publicações nos anos de 2019, 2021 e 2023. Este comportamento 

pode ser associado à crescente preocupação das indústrias em quantificar perdas financeiras 

associadas à má qualidade, em especial após os impactos operacionais provocados pela 

pandemia da COVID-19, que intensificou a necessidade de controlo de custos e eficiência. 

 

 
Figura 8 ï Documentos publicados por ano ñScopusò  ñCost of Poor Qualityò 
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Já na Figura 2, referente à Web of Science, nota-se um padrão semelhante, embora com 

menor volume absoluto de publicações. Esta discrepância é natural, uma vez que a Scopus 

possui uma cobertura mais ampla de conferências e capítulos de livro. Ainda assim, a evolução 

mostra uma maior concentração de estudos a partir de 2020, refletindo uma preocupação mais 

recente e estratégica com os COPQ por parte da comunidade científica indexada nesta base. 

 

 
Figura 2 ï Documentos publicados por ano ñWeb of Scienceò  ñCost of Poor Qualityò 

 

Ambas as figuras, em conjunto, confirmam a relevância crescente do tema COPQ no 

contexto académico internacional, sustentando a atualidade do presente estudo e validando a 

escolha metodológica da análise bibliográfica centrada na última década. 

A imagem gerada pelo VOSviewer, representada na figura 3,  evidencia a centralidade de 

termos como COPQ, cost of poor quality  e cost of quality, refletindo a ênfase da literatura na 

análise dos custos associados à não qualidade. A presença de palavras-chave como artificial 

intelligence e continual improvement sugere uma ligação crescente entre tecnologia e 

estratégias de melhoria contínua. 
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Figura 3 ï Resultado de todos os Clusters na análise do VOSViewer sobre a pesquisa 

ñCost of Poor Qualityò na Scopus 

 

Conforme representado na figura 4, o mapa de coocorrência mostra que os termos cost of 

poor quality estão no centro das ligações entre conceitos de produtividade industrial e 

metodologias de melhoria como Six Sigma e lean manufacturing. A distribuição das palavras-

chave revela uma forte integração entre práticas de eficiência operacional e estratégias para 

redução dos custos de não qualidade. 

 

 
Figura 4 -Maior Cluster na análise do VOSViewer sobre a pesquisa ñCost of Poor 

Qualityò na ñScopusò 
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Apontando a mira para os resultados da pesquisa na web of Science (figura 5), o termo cost 

of poor quality surge como núcleo central, interligado a conceitos como six sigma, design 

defects e quality management, reforçando a sua importância na literatura sobre melhoria da 

qualidade. Além disso, destaca-se a presença de temas emergentes como deep learning e 

activity-based costing, sugerindo uma tendência de modernização nas abordagens de análise e 

controlo dos custos de não qualidade. 

 

 
Figura 5 -Maior Cluster na análise do VOSViewer sobre a pesquisa ñCost of Poor 

Qualityò na ñWeb of Scienceò 

 

Na Figura 6, a visualização temporal indica uma ligação consistente entre Six Sigma, quality 

management e cost of poor quality, evidenciando a continuidade temática ao longo dos anos. 

Observa-se que o termo quality management tem ganhado maior destaque em anos mais 

recentes, reforçando o seu papel central na articulação entre metodologias de melhoria e 

controlo de custos. 
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Figura 6 -Maior Cluster na análise do VOSViewer sobre a pesquisa ñCost of Poor 

Qualityò na ñWeb of Scienceò 

 

A Figura 7 apresenta a evolução temporal das publicações indexadas na base de dados 

Scopus com o termo ñQuality Escapesò nos campos de título, resumo e palavras-chave. 

 

 
Figura 7 - Documentos publicados por ano ñScopusò ñQuality Escapesò 

 

Ao contrário do que se observa com o tema Cost of Poor Quality, a quantidade de estudos 

especificamente centrados em quality escapes é significativamente menor, refletindo o caráter 

emergente e pouco consolidado deste conceito na literatura científica. Este aumento pode estar 
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relacionado à ampliação do debate sobre falhas que escapam aos mecanismos tradicionais de 

controlo de qualidade, impulsionado por exigências cada vez maiores de rastreabilidade, 

fiabilidade e responsabilização em setores como o automóvel, aeroespacial e de defesa. 

A baixa incidência de publicações até 2020 reforça o entendimento de que o termo quality 

escapes é relativamente novo no vocabulário técnico-científico, sendo muitas vezes abordado 

de forma indireta sob outras terminologias, como external failures, customer complaints ou 

field defects. A partir do momento em que o termo passa a ser mais utilizado de forma explícita, 

observa-se um interesse crescente da academia e da indústria 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 disponível sobre quality escapes e a sua 

correlação direta com os custos de não qualidade. 

 

 
Figura 8 - Mapa de densidade das palavras-chave relativas a ñQuality Escapesò (mais 

quente = maior frequência/relevância). 

 

A imagem (Figura 8) destaca a forte ligação entre design for Six Sigma, manufacturing 

process e aerospace engineering, evidenciando a aplicação de metodologias de qualidade em 

contextos industriais avançados. A presença do termo quality escape próximo de temas como 

AI in manufacturing e inspection sugere uma abordagem cada vez mais tecnológica na deteção 

e prevenção de falhas na produção. 
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O mapa temporal (figura 8) revela uma evolução temática desde conceitos tradicionais como 

quality assurance e design for Six Sigma até temas mais recentes como quality escape e AI in 

manufacturing. Esta progressão indica uma transição do foco em métodos clássicos de controlo 

da qualidade para abordagens tecnológicas mais avançadas baseadas em inteligência artificial. 

 

 
Figura 9 - Rede de coocorrência de palavras-chave, colorida por ano de publicação (azul 

= ~2010, verde = ~2015, amarelo = ~2025). 

 

 
Figura 10 - Rede de coocorrência de palavras-chave, colorida por ano de publicação 

(azul = ~2023, verde = ~2023, amarelo = ~2024). 
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Figura 10 O termo quality control surge como núcleo central de uma rede que integra áreas 

como customer complaints, defects e Six Sigma, demonstrando a interligação entre controlo da 

qualidade, feedback do cliente e metodologias de melhoria contínua. A forte presença de termos 

recentes como artificial intelligence, data mining e smart manufacturing evidencia a crescente 

digitalização e modernização das práticas de gestão da qualidade. 

Os mapas de densidade e temporalidade evidenciam a crescente incorporação de tecnologias 

da Indústria 4.0, como machine learning, data mining e visão computacional, como 

ferramentas-chave na prevenção de escapes de qualidade. Estas tecnologias estão 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 análise das relações entre quality control e customer complaints. A coocorrência 

entre estas duas expressões demonstra que as reclamações de clientes são uma fonte essencial 

de informação para identificar falhas nos sistemas de controlo interno. A literatura aponta que 

metodologias como text mining e machine learning estão a ser usadas para classificar e 

interpretar automaticamente as reclamações, permitindo identificar padrões de defeitos e 

melhorar continuamente os processos. Além disso, observou-se a emergência de uma nova 

abordagem para gestão da qualidade orientada por dados: a Quality 4.0, que integra tecnologias 

digitais, análise comportamental e feedback em tempo real para elevar os padrões de qualidade 

e reduzir custos de falha. 

Por fim, os resultados da pesquisa revelam que, embora existam abordagens consolidadas 

na gestão da qualidade, as tendências mais recentes apontam para uma convergência entre 

metodologias clássicas (como Six Sigma e 8D) e soluções baseadas em inteligência artificial. 

Esta integração representa um avanço significativo na capacidade das organizações para 

prevenir quality escapes, reduzir custos de não qualidade e aumentar a sua eficiência 

operacional e vantagem competitiva. 

Esta an§lise revelou a centralidade de termos como ñcost of poor qualityò, ñsix sigmaò, 

ñquality managementò e ñcustomer complaintsò, bem como o crescente uso de tecnologias 

como artificial intelligence e data mining nas práticas de controlo da qualidade. Através desta 

metodologia, foi possível identificar os principais eixos temáticos, a evolução temporal dos 

tópicos e as tendências emergentes na gestão dos custos da não qualidade e prevenção de quality 

escapes. 
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5. Conclusão 

A análise dos Custos da Qualidade e em particular, dos Custos de Não Qualidade (COPQ) 

evidenciou a importância crítica de conhecer e medir financeiramente os impactos das falhas 

na qualidade. Embora os custos de prevenção e de avaliação sejam frequentemente 

considerados investimentos estratégicos, os custos associados a falhas internas  e sobretudo 

externas, representam perdas significativas que comprometem a competitividade e a 

sustentabilidade das organizações. A literatura destaca ainda que uma parte substancial destes 

custos permanece oculta, o que reforça a necessidade urgente de desenvolver sistemas robustos 

de monitorização e análise. 

Neste contexto, os quality escapes emergem como um fenómeno central na compreensão 

dos COPQ. Tratam-se de falhas nos mecanismos de controlo que permitem que produtos ou 

serviços não conformes cheguem ao cliente final, criando impactos financeiros, operacionais e 

reputacionais de elevada gravidade. A sua prevenção exige uma abordagem multifacetada, que 

combine o reforço dos processos de inspeção com a transformação digital da gestão da 

qualidade. Tecnologias associadas à Indústria 4.0, como sistemas de visão computacional, 

inteligência artificial e machine learning, demonstram um elevado potencial para antecipar 

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

Além disso, a adoção de metodologias como Lean, Six Sigma, DMAIC e 8D mostraram-se 

eficazes na resolução de não conformidades, na mitigação dos quality escapes e na redução dos 

COPQ, como evidenciado nos estudos de caso analisados. Estas abordagens contribuem para 

uma cultura organizacional orientada por dados, focada na melhoria contínua e na obtenção de 

resultados sustentáveis. 

Paralelamente, a análise da literatura científica revelou uma evolução significativa do 

interesse académico sobre o tema dos COPQ ao longo da última década, particularmente a partir 

de 2018. Esta tendência indica uma crescente consciencialização sobre a necessidade de 

quantificar e reduzir os impactos das falhas na qualidade. A comparação entre as bases de dados 

Scopus e Web of Science evidência algumas diferenças relevantes: a Scopus apresenta uma 

maior concentração de publicações e uma trajetória de crescimento mais consistente, com picos 

notáveis em 2019, 2021 e 2023, enquanto a Web of Science, embora com menor volume, 

reforça a diversidade temática e a abrangência interdisciplinar da investigação. Estes dados 

confirmam a emergência do tema como uma prioridade nas agendas de investigação científica 

e prática industrial. 
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Em síntese, os resultados demonstram que a redução dos custos de não qualidade exige uma 

abordagem integrada, sustentada por conhecimento técnico, envolvimento das equipas, 

capacidade analítica e uso estratégico de tecnologias emergentes. Só assim será possível 

aumentar a fiabilidade dos processos, melhorar a satisfação do cliente e reforçar a posição 

competitiva das organizações num ambiente industrial cada vez mais exigente. 
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Resumo: 
A avaliação da maturidade constitui uma ferramenta metodológica relevante para 

diagnosticar o grau de desenvolvimento organizacional e institucional. No contexto 

da Governança Inteligente, esta abordagem permite avaliar a capacidade dos 

municípios para promover práticas participativas, transparentes e orientadas por 

dados. O artigo apresenta uma revisão sistemática da literatura com o objetivo de 

identificar modelos de avaliação de maturidade aplicáveis ao domínio da 

Governança em territórios inteligentes. 

A revisão seguiu o protocolo PICOC, tendo sido operacionalizada com recurso à 

plataforma Parsifal. A pesquisa incidiu nas bases de dados Scopus, ScienceDirect e 

IEEE Xplore, abrangendo publicações entre 2017 e 2024. Foram aplicados critérios 

de inclusão e exclusão, tendo sido inicialmente identificados 411 artigos, dos quais 

11 foram selecionados para análise aprofundada. 

Os resultados mostram que, embora exista uma diversidade de abordagens a 

modelos de maturidade ð incluindo ñframeworksò tecnol·gicas e modelos 

organizacionais, nenhum se baseia diretamente nos indicadores das normas ISO 

37120:2018 ou ISO 37122:2019, nem contempla de forma estruturada o domínio 

da Governança. Adicionalmente, a maioria dos modelos não apresenta mecanismos 

de mensurabilidade ou escalas aplicáveis ao contexto Municipal. 

Esta análise permite concluir que os modelos identificados não respondem 

plenamente aos critérios definidos, o que evidencia uma lacuna na literatura 

científica sobre avaliação da maturidade da Governança em cidades inteligentes. 

 

Palavras-chave: Governança Inteligente; Modelos de Maturidade; Revisão 

Sistemática; ISO 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 data-driven 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 applied, and 411 articles were initially identified, of which 11 were 

selected for in-depth analysis. 

The results show that, although there is a diversity of approaches to maturity models 

ð including technological frameworks and organisational models ð none are 

directly based on the indicators of ISO 37120:2018 or ISO 37122:2019 standards, 

nor do they address 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; ISO 37120 

and ISO 37122 
 

 

1. Introdução 

Nas últimas décadas, os desafios colocados às cidades e territórios exigem uma 

transformação estrutural das formas de governação, impulsionada por processos de inovação, 

digitalização e participação cidadã. Neste contexto, emerge o conceito de Governança 

Inteligente, entendido como a capacidade dos governos locais de integrar tecnologias da 

informação, dados e mecanismos participativos no processo decisório, promovendo 

simultaneamente transparência, eficácia e responsabilidade pública (Scholl & Alawadhi, 2016; 

Gil-Garcia et al., 2018). 

A avaliação da maturidade institucional, inspirada em modelos como o Capability Maturity 

Model Integration (CMMI), tem sido adotada em diversos domínios para aferir o grau de 

desenvolvimento de processos e organizações, incluindo a esfera pública (Paulk et al., 1993). 

Esta abordagem permite diagnosticar o estado atual de um sistema ou entidade, identificar 

lacunas e orientar estratégias de melhoria contínua, com base em escalas estruturadas e critérios 
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objetivos. Contudo, apesar da sua relevância, a aplicação de modelos de maturidade à 

governança local inteligente ainda é incipiente e pouco sistematizada na literatura científica. 

A crescente importância da normalização internacional, nomeadamente através das normas 

ISO 37120:2018 (indicadores de serviços urbanos e qualidade de vida) e ISO 37122:2019 

(indicadores de cidades inteligentes), oferece uma base objetiva e comparável para monitorizar 

o desempenho municipal em múltiplas dimensões. No entanto, poucos estudos utilizam estas 

normas como base para estruturar modelos de avaliação da maturidade da governança, deixando 

um vazio metodológico e operativo que compromete o desenvolvimento de ferramentas 

eficazes e aplicáveis ao contexto municipal. 

Neste enquadramento, o presente artigo tem como objetivo apresentar os resultados de uma 

revisão sistemática da literatura com vista à identificação de modelos de avaliação de 

maturidade aplicáveis à Governança Inteligente, especialmente no contexto de territórios 

inteligentes. O foco incide na análise de propostas que integram mecanismos de 

mensurabilidade, escalas evolutivas e possibilidade de adaptação a realidades locais, com o 

intuito de mapear o estado da arte e fundamentar o desenvolvimento de modelos futuros. 

Este artigo enquadra-se com os objetivos da Estratégia Nacional de Territórios Inteligentes 

(ENTI), promovida pela Agência para a Modernização Administrativa (AMA), ao procurar 

identificar mecanismos de avaliação da maturidade da Governança Inteligente que sejam 

baseados em dados, normalizados e aplicáveis à realidade municipal portuguesa. 

 

2. Metodologia 

A presente investigação adotou uma revisão sistemática da literatura com o objetivo de 

identificar e analisar modelos de avaliação de maturidade aplicáveis ao domínio da Governança 

Inteligente, particularmente em contextos de territórios inteligentes. Esta abordagem 

metodológica permite sintetizar a produção científica existente de forma estruturada e rigorosa, 

contribuindo para a identificação de lacunas e tendências. 

O protocolo seguido baseou-se na metodologia PICOC (Population, Intervention, 

Comparison, Outcome, Context), frequentemente utilizada em revisões sistemáticas no 

domínio das ciências sociais e computacionais (Kitchenham & Charters, 2007). A questão de 

investigação formulada foi: ñQuais os modelos de avalia­«o de maturidade existentes que 

podem ser aplicados ao dom²nio da Governan­a Inteligente em territ·rios inteligentes?ò 
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A pesquisa foi realizada com o apoio da plataforma Parsifal, que permitiu gerir de forma 

estruturada as etapas de definição da questão, seleção de fontes, aplicação de critérios e análise 

dos dados. As bases de dados selecionadas foram: Scopus, ScienceDirect e IEEE Xplore, pela 

sua relevância e cobertura internacional em estudos de gestão, tecnologia e políticas públicas. 

O intervalo temporal definido foi de 2017 a 2024. 

A estratégia de pesquisa foi desenhada para maximizar a abrangência dos resultados, 

utilizando ñstringsò bilingues (em ingl°s e portugu°s), de acordo com os critérios de inclusão 

previamente definidos. A título de exemplo, as expressões aplicadas foram: 

("maturity model" OR "maturity assessment" OR "modelo de maturidade") AND ("smart 

governance" OR "governança inteligente") AND ("municipality" OR "município" OR "local 

government"). As strings foram ajustadas em função das opções de cada base, respeitando as 

suas estruturas de indexação e operadores booleanos. 

Foram definidos os seguintes critérios de inclusão: (a) artigos científicos revistos por pares; 

(b) publicados entre 2017 e 2024; (c) redigidos em português ou inglês; (d) com abordagem 

explícita a modelos de avaliação de maturidade; (e) aplicáveis a contextos de governança 

pública, digital ou inteligente. 

Como critérios de exclusão, eliminaram-se: (a) Documentos incompletos; (b) Estudos 

exclusivamente teóricos sem proposta metodológica aplicável; (c) Trabalhos focados em 

realidades exclusivamente empresariais ou fora do contexto municipal. 

A pesquisa devolveu um total de 460 artigos, dos quais 53 foram selecionados para leitura 

integral. Após aplicação dos critérios de elegibilidade, foram considerados 11 artigos relevantes 

para análise aprofundada. A extração dos dados foi feita com base numa grelha desenvolvida 

especificamente para o estudo, contendo campos como: título, autores, modelo/ferramenta 

apresentada, contributos relevantes, limitações e conclusões. 

 

3. Resultados e Discussão 

A análise dos 11 artigos selecionados permitiu identificar diferentes abordagens à avaliação 

da maturidade em contextos de governança inteligente, cidades digitais e administração pública. 

A maioria dos estudos centra-se em frameworks tecnológicas, modelos organizacionais 

adaptados ou propostas metodológicas híbridas. No entanto, observa-se uma ausência quase 
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total de modelos especificamente aplicados ao domínio da Governança Inteligente em contexto 

municipal, e muito menos com base em indicadores normalizados como os das normas ISO 

37120 e ISO 37122. 

A Tabela 1 apresenta uma síntese dos artigos analisados, organizada segundo sete campos 

principais: título, autor(es), modelo/ferramenta mencionada, notas relevantes, limitações face 

ao presente estudo, e principais conclusões. 

 

Tabela 1 ï Síntese dos Artigos Analisados na Revisão Sistemática 

Nº Título Autor(es) Modelo / 

Ferramenta 

Notas 

Relevantes 

Limitações Conclusão 

1 Smart City 

Maturity 

Models 

Ghazinoory 

et al. (2022) 

Modelo 

multidimensional 

Integra 

diferentes 

perspetivas 

teóricas 

Não 

aplicável 

diretamente 

a 

municípios 

Síntese útil, 

mas 

conceptual 

2 Smart 

Governance 

Toolbox 

Ruijer et al. 

(2022) 

Toolbox modular Componentes 

operacionais da 

governança 

inteligente 

Sem 

hierarquia 

de 

maturidade 

Base 

conceitual 

aplicável 

3 Review of 

Assessment 

Tools 

Sharifi 

(2019) 

Comparação de 

ferramentas 

Avalia várias 

abordagens 

existentes 

Sem 

proposta 

prática 

Reflete 

lacunas 

metodológicas 

4 Maturity in 

Indonesian 
Cities 

Firmanyah 

et al. (2019) 

Modelo com 5 

níveis 

Aplicado a 10 

cidades 

Foco 

geográfico 
restrito 

Exemplo 

funcional útil 

5 Data 

Governance 

Maturity 

Harwanto 

& 

Hidayanto 

(2018) 

Modelo de 

governança de 

dados 

Critérios 

objetivos por 

níveis 

Aplicação 

institucional 

específica 

Transponível 

com 

adaptações 

6 Sustainable 

vs. Smart 

Cities 

Ahvenniemi 

et al. (2017) 

Comparação 

conceptual 

Contrasta 

sustentabilidade 

e inteligência 

Sem escala 

de 

maturidade 

Contributo 

teórico 

relevante 

7 SLR on 

Maturity 

Models 

Aljowder et 

al. (2021) 

Revisão de 

modelos 

Mapeia 

tendências e 

lacunas 

Sem 

proposta 

própria 

Justifica 

novos 

modelos 

8 Maturity in 

Small Cities 

Anschütz et 

al. (2022) 

Modelo adaptado Para 

municípios de 

pequena/média 

dimensão 

Validação 

limitada 

Aplicável a 

realidades 

similares 

9 Smart 
Indicator 

Taxonomy 

Sharifi & 
Allam 

(2020) 

Taxonomia de 
indicadores 

Relaciona com 
sustentabilidade 

Sem 
modelo 

operacional 

Alinhamento 
conceptual 

útil 

10 Governance 

& 

Sustainability 

Ependi et 

al. (2020) 

Avaliação com 

foco em 

governança 

Foco em 

cidades 

sustentáveis 

Perspetiva 

genérica 

Necessidade 

de critérios 

claros 

11 Citizen 

Participation 

in 

Governance 

Bastardo et 

al. (2023) 

Revisão 

sistemática 

Avaliação da 

usabilidade 

participativa 

Sem 

estrutura de 

maturidade 

Relevante 

para dimensão 

participativa 
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Verifica-se que a maior parte dos modelos identificados apresenta uma estrutura teórica 

robusta, mas carece de mecanismos de mensurabilidade objetiva, escalas evolutivas explícitas 

ou critério de aplicabilidade municipal. Muitos modelos estão orientados para a avaliação de 

sistemas tecnológicos ou de gestão de inovação, sendo raros os que abordam de forma direta a 

Governança Inteligente enquanto dimensão estruturante dos territórios inteligentes. 

Adicionalmente, é notória a inexistência de integração com normas internacionais de 

indicadores, como a ISO 37120 ou a ISO 37122, o que compromete a sua comparabilidade e 

padronização. Esta lacuna reforça a necessidade de construção de modelos próprios, com 

escalas de maturidade claras, criteriosamente fundamentadas e operacionalizáveis no contexto 

português. 

Os resultados da revisão confirmam, assim, a existência de um espaço metodológico e 

científico relevante para a proposta de um modelo de avaliação da maturidade da Governança 

Inteligente que seja mensurável, comparável e adaptável à realidade local dos municípios. 

 

4. Conclusão 

A revisão sistemática da literatura realizada neste estudo permitiu identificar e analisar 11 

artigos científicos que propõem modelos de avaliação de maturidade com potencial 

aplicabilidade ao domínio da Governança Inteligente. Os resultados revelam uma lacuna 

evidente na literatura científica no que diz respeito a modelos específicos para contextos 

municipais, com base em indicadores normalizados e metodologias mensuráveis. 

Verificou-se que a maioria dos modelos identificados está ancorada em frameworks 

tecnológicas, abordagens organizacionais genéricas ou propostas setoriais, frequentemente 

desenhadas para ambientes corporativos ou sistemas digitais, mas sem aplicação direta ao 

contexto da administração local. Além disso, nenhum dos modelos analisados se baseia 

explicitamente nas normas ISO 37120 ou ISO 37122, o que compromete a sua comparabilidade 

e o alinhamento com padrões reconhecidos. 

Estes resultados reforçam a necessidade de desenvolver um modelo de avaliação da 

maturidade da Governança Inteligente adaptado à realidade dos municípios, estruturado com 

base em escalas evolutivas, fundamentado em indicadores normalizados e operacionalizável 

em contextos diversos. O estudo oferece, assim, uma base teórica e crítica sólida para futuras 
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investigações e aplicações práticas, contribuindo para o avanço metodológico da avaliação da 

inteligência institucional em territórios inteligentes. 

A ausência de modelos ancorados nas normas ISO, aplicáveis ao contexto português, reforça 

a urgência de desenvolvimento de ferramentas alinhadas com os princípios da Estratégia 

Nacional de Territórios Inteligentes (ENTI), especialmente no que diz respeito à governança 

orientada por dados, à comparabilidade intermunicipal e à prestação de contas. 
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Resumo: 
A procura pela qualidade como instrumento de melhoria contínua de bens e serviços 

tem-se intensificado, face à crescente exigência dos consumidores. No entanto, a 

qualidade, embora associada à excelência, é uma construção subjetiva, sobretudo 

nos serviços, cuja avaliação depende da perceção individual e da variabilidade entre 

prestadores. No setor público, especialmente na saúde, a qualidade tem ganho 

relevância. A avaliação da satisfação dos utentes constitui um mecanismo crucial 

para a otimização dos serviços, permitindo reduzir custos e antecipar necessidades. 

Neste contexto, realizou-se 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 no Serviço de Gestão de Doentes. O objetivo 

foi aferir a perceção dos utentes relativamente ao atendimento administrativo, 

mediante 449 questionários. Os resultados evidenciam níveis satisfatórios de 

qualidade percebida, com destaque para a dimens«o ñconfiabilidadeò, associada ¨ 

precis«o e pontualidade do atendimento. No entanto, a dimens«o ñcapacidade de 

respostaò registou menor desempenho, revelando necessidade de melhoria na 

celeridade, eficiência e disponibilidade. Estes dados reforçam a importância de 

práticas regulares de monitorização da qualidade, contribuindo para a melhoria 

contínua dos serviços administrativos em saúde e o alinhamento com as 

expectativas dos utentes. 

Palavras-chave: Qualidade dos Serviços, Saúde, SERVPERF, Serviços 

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 services, 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 context, 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 to assess usersô perceptions of administrative service quality, using 449 

questionnaires. The results indicate generally high levels of perceived quality, 

particularly in the ñreliabilityò dimension, related to accuracy and timeliness of 

service. However, the ñresponsivenessò dimension showed lower performance, 

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 administrative healthcare services 

and ensuring alignment with usersô expectations. 

 

Keywords: Service Quality, Healthcare, SERVPERF, Administrative Services 
 

 

1. Introdução 

Cada vez mais frequentemente a qualidade é usada como uma ferramenta para obter mais 

eficiência e performance, tanto no setor dos bens como no dos serviços. A qualidade é um 

conceito multifacetado, universalmente difícil de definir, subjetivo e dependente do contexto. 

Quando aplicado aos serviços, caracterizados pela sua imaterialidade e limitação de espaço e 

tempo, torna-se ainda mais difícil defini-lo (Pinto & Ribeiro, 2006; Walsh, 1991).  

A procura por qualidade é antiga e incessante. Globalmente, a competitividade entre 

prestadores de bens e serviços é fortíssima, e a qualidade dos serviços prestados é vista cada 

vez mais como um elemento diferenciador, tornando-se essencial para a sobrevivência e 

viabilidade a longo prazo de uma empresa, uma vez que reduz custos, aumenta a produtividade, 

fideliza consumidores e origina divulgação entre eles (Carrillat et al., 2007).  

O mesmo se aplica à Administração Pública (AP) e ao setor da saúde. Nas últimas décadas 

anos, com as tendências da Gestão da Qualidade Total (GQT) e da Nova Gestão Pública (NGP), 

cresceu o nível de preocupação com a qualidade e satisfação dos serviços públicos, em parte 

associada à ideia de que uma AP dotada de características como eficiência, rapidez e 

transparência capacita o país economicamente e cria atratividade. Não obstante, realizar uma 

avaliação justa e correta destes serviços é um processo complexo (Löffer, 2002).  

No que concerne ao setor da Sa¼de, servi­os considerados de ñm§ò qualidade conduzem ¨ 

insatisfação dos utentes, profissionais de saúde e a um aumento generalizado de custos, 

geralmente associados a fatores financeiros e sociais, que impactam profundamente a prestação 
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de cuidados de saúde. Mudanças de Governos, liderança e ideais norteadores impactam o 

serviço prestado, e consequentemente a sua qualidade (Ribeiro et al., 2008).  

Considerando este contexto, manifesta-se imperativo criar, aplicar e aperfeiçoar ferramentas 

que permitam avaliar a qualidade, pois estas desempenham um papel fulcral nas organizações. 

Às organizações cabe o papel de adaptá-las, integrá-las e desenvolvê-las, consoante as suas 

necessidades, tendo como princípio norteador a melhoria contínua.  

Neste âmbito, surgiu a oportunidade de desenvolver uma ferramenta para avaliar a satisfação 

dos utentes do Hospital Infante D. Pedro, atualmente integrado na Unidade Local de Saúde da 

Região de Aveiro. Esta ferramenta foi aplicada nos serviços abrangidos pelo Serviço de Gestão 

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 sugerida pelo próprio 

serviço, que padecia da inexistência de tal ferramenta. 

 

2. Métodos 

A ferramenta para avaliar a satisfação dos utentes do Hospital Infante D. Pedro relativamente 

ao atendimento hospitalar foi desenvolvida com base no modelo SERVPERF, de Cronin e 

Taylor (1992), adaptada ao contexto hospitalar. No âmbito deste estudo, a metodologia 

selecionada foi a quantitativa, tendo em consideração que se pretendia abranger uma amostra 

suficientemente representativa da população em estudo. Procurou-se avaliar a satisfação dos 

utentes num caso único e específico - o Hospital Infante D Pedro, tratando-se de um estudo de 

caso. No que concerne ao método de recolha de dados, optou-se pela construção e aplicação de 

um inquérito por questionário, dividido em quatro versões diferentes devido às especificidades 

de cada local de estudo. Os inquéritos eram realizados em formato digital, recorrendo-se ao uso 

do Microsoft Forms. Este encontrava-se dividido em duas partes: caracterização 

sociodemográfica do inquirido e questões segundo o instrumento SERVPERF, no qual se 

pretendia que os utentes classificassem uma série de afirmações usando uma escala de Likert 

de 1 a 7. No final, existia uma questão de resposta aberta que pretendia a recolha de opiniões e 

sugestões de melhoria. Independentemente da realização do inquérito numa plataforma online, 

o consentimento informado e a sua consequente assinatura foi sempre solicitada em papel. O 

tratamento de dados foi realizado no Excel. Foram recolhidos no total 449 inquéritos.  
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3. Resultados 

A análise dos dados recolhidos mostra que, de uma forma geral, os utentes encontram-se 

bastante satisfeitos com o atendimento hospitalar, sendo que todas as dimensões avaliadas 

obt°m m®dias acima de 5 (numa escala de 1 a 7). A dimens«o ñtangibilidadeò, referente aos 

aspetos físicos e visuais do hospital é a que necessita de maiores melhorias. A aparência importa 

para os utentes, e isso é observável quando se comparam os dados desta dimensão entre todos 

os locais de estudo face à Zona +, local que passou recentemente por um processo de 

requalificação. Denota-se que existe confiança por parte dos utentes nos serviços prestados, 

sendo a dimens«o ñconfiabilidadeò a registar a m®dia mais elevada, o que indica que o servi­o 

é prestado em períodos aceitáveis, e existe prestabilidade, atenção e procura em esclarecer todas 

as d¼vidas dos utentes. N«o obstante, a dimens«o ñcapacidade de respostaò, nomeadamente 

parâmetros como eficiência do atendimento, informação da conclusão do atendimento e 

prestabilidade na resolução de dúvidas ou problemas, são alguns elementos que podem ser 

melhorados. 

 

4. Conclusões 

Um dos objetivos do estudo era a apresentação de sugestões de melhoria. Algumas 

necessidades de melhoria foram transversalmente observadas em todos os locais de estudo, 

nomeadamente a necessidade de melhoria do atendimento telefónico e do website. Sugeriu-se 

também criar uma secção de FAQ ï Frequently Asked Questions online, o alargamento dos 

horários dos balcões de atendimento e melhorias nas orientações disponibilizadas aos utentes 

relativamente à localização dos serviços. Revez & Silva, 2010, (p. 41) afirmam que o utente é 

o ñ(é) ponto nuclear quando se discute qualidade em sa¼de (é)ò, destacando a import©ncia 

da sua perspetiva na avaliação dos cuidados prestados. No entanto, reconhecer essa centralidade 

implica compreender que a avaliação da qualidade dos serviços não se restringe ao impacto 

direto sobre cada utente individual, mas influencia todo o sistema. Como sublinha (Sousa, 

2010), assegurar cuidados com qualidade, a baixo custo e em tempo útil é essencial para manter 

a sustentabilidade do sistema de saúde a longo prazo ð objetivo que depende de uma 

abordagem integrada e centrada no utente. 
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Resumo: 
Introdução: O Enfarte Agudo do Miocárdio (EAM) é uma problemática de saúde 

pública. A demora média (DM) é uma importante medida de eficiência do uso dos 

recursos hospitalares, podendo a sua redução melhorar o desempenho hospitalar.  

Objetivo: Investigar a DM e avaliar a eficiência do tratamento dos doentes com 

EAM, através deste indicador. 

Metodologia: Estudo observacional, analítico e transversal, que incluiu doentes 

com diagnóstico principal ICD-10-CM [I21x e I22x] que receberam alta de 

hospitais públicos portugueses, em 2018. Utilizou-se a estatística não paramétrica 

para estudar a associação entre variáveis, seguida da regressão linear multivariada 

para estimar a DM esperada. 

Resultados e Discussão: Houve 9617 altas das quais 93,4% foram para domicílio. 

A DM foi de 7,80 dias. A idade mais avançada, o maior número de diagnósticos 

adicionais, o maior nível de gravidade e o menor quartil de volume hospitalar 

estiveram significativamente associados ao aumento da DM. O modelo de regressão 

linear é estatisticamente significativo e tem capacidade preditiva de 25% (R2=0,25; 

p<0,00). A DM esperada foi de 6,23 dias. 

Conclusões: Os hospitais portugueses apresentam uma elevada frequência de altas 

para domicílio e uma DM superior face a estudos internacionais, podendo 

beneficiar do encaminhamento dos doentes para cuidados domiciliários ou outras 

instituições. Quando possível, redirecionar doentes do quartil de menor volume 

hospitalar para o de maior volume poderá ser outra estratégia de reduzir a DM. 

 

Palavras-chave: Demora Média, Enfarte Agudo do Miocárdio, Eficiência, 

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 cross-sectional study, which included 

patients with a primary diagnosis of ICD-10-CM [I21x and I22x] who were 

discharged from Portuguese public hospitals, in 2018. Non-parametric statistics 

were used to study the association 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 with LOS 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 the lowest 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 doenças do aparelho circulatório mantêm uma elevada incidência e são a principal causa 

de morte, em Portugal. No ano de 2019, estas foram responsáveis por 29,9% do total de óbitos, 

o que representou um aumento de 2,1% face a 2018 (INE, 2021). Neste grupo de doenças 

destacaram-se os óbitos causados pela doença isquémica cardíaca, tendo o EAM representado 

60% do total de mortes por doença cardíaca (INE, 2021). 

A DM é uma importante medida de eficiência do uso dos recursos hospitalares sendo, por 

conseguinte, um proxy do consumo de recursos (Magalhães et al., 2016). As atuais pressões 

financeiras sentidas nos hospitais tendem a impulsionar a redução dos dias de internamento, 

uma vez que esta redução pode representar um uso mais eficiente dos recursos (Kim et al., 

2016; OCDE, 2019). 

Porém, quando analisamos a eficiência de uma instituição de saúde, importa ter em atenção 

que as próprias características dos doentes podem influenciar os indicadores de resultados, 

sendo necessário proceder-se ao ajustamento pelo risco (Costa & Lopes, 2015). 

Vários autores identificaram variáveis não modificáveis que aumentam a DM como a idade 

(Chu et al., 2022; Zolbanin et al., 2022); o sexo feminino (Jang et al., 2020; Wasfy et al., 2018); 

as comorbilidades (Magalhães et al., 2016), entre outros. 

Existem também fatores modificáveis que influenciam a DM. Dentro destes destacam-se o 

acesso a cuidados de longa duração (Tiessen et al., 2013); o destino após alta (Tiessen et al., 
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2013; Zheng et al., 2017); a tipologia do hospital e suas características (Li et al., 2015; 

Velagapudi et al., 2018). 

A literatura menciona também que o volume de produção pode apresentar uma correlação 

com os indicadores de desempenho e qualidade (Lazar, Fleischut, & Regan, 2013).  

A maioria dos estudos encontrados na literatura analisa a relação entre o volume de produção 

e a mortalidade, sendo unanime que maior volume está associado a menor mortalidade 

(Bolczek, Nimptsch, & Mansky, 2019; Chou, Hwang & Tung, 2021; Kim et al. 2016; Oh & 

Song 2021). Tal levou Bolczek, Nimptsch and Mansky (2019) a concluir que, por questões de 

qualidade dos cuidados e eficiência económica, os cuidados aos doentes com EAM podem ser 

melhorados se forem alocados a hospitais com maior volume. 

No entanto, no que diz respeito à relação entre o volume de produção e a duração do 

internamento, encontraram-se estudos contraditórios. Alguns autores afirmam no seu estudo 

que os hospitais de alto volume estão associados a uma duração do internamento mais curta 

(Varadarajulu et al., 2006), outros referem que os hospitais de baixo, médio e alto volume 

apresentam uma duração do internamento semelhante entre si (Auerbach et al., 2010) e à autores 

que mencionam que os hospitais de médio volume são os que apresentam menor duração do 

internamento (Ni et al., 2019). 

Segundo Langabeer, Kim, and Helton (2017), as guidelines sobre cuidados cardiovasculares 

sugerem que as organizações com alto volume produzem melhores resultados para os doentes, 

ainda assim, há descobertas contraditórias.  

Da análise da literatura realizada, verifica-se que não existe um consenso uniforme entre os 

estudos, no que concerne à relação entre o volume a diminuição da duração do internamento. 

No entanto, o aumento do volume tende a melhorar os resultados clínicos, o que poderá 

conduzir à redução dos dias de internamento. 

A análise dos dados é essencial para que os gestores detenham informação e possam tomar 

decisões baseadas na evidência, com o intuito de melhorar o desempenho das instituições 

(Ivankovic et al., 2020; Zolbanin et al., 2022). Outra mais-valia para a gestão é que esta análise 

possibilita o benchmarking (Ivankovic et al., 2020). A monitorização metódica da atividade das 

instituições de saúde através de sistemas de informação possibilita ainda o aumento da 

efetividade e da qualidade, para além de permitir a accountability face aos resultados obtidos 

(Meltzer & Weintraub, 2020; Sousa et al., 2008). 

O primeiro passo que importa para medir a eficiência é trabalhar os dados de desempenho. 

Medir a duração do internamento e os custos de uma condição ou tratamento ajuda a entender 
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o quão eficiente os hospitais são uns em relação aos outros, possibilitando o benchmarking 

(Lorenzoni & Marino, 2017; Zolbanin et al., 2022). 

Segundo Barbini et al. (2014), os modelos preditivos assumem grande importância no apoio 

à gestão e à tomada de decisão. Para Kulkarni, Thangam, and Amin (2021) os modelos 

preditivos da DM são uma mais-valia na criação de valor para os doentes com patologia 

cardíaca, uma vez que auxiliam no planeamento de melhores cuidados e podem contribuir para 

o ajustamento dos modelos de financiamento. 

A identificação de fatores preditivos controláveis associados ao aumento da duração do 

internamento, após procedimentos cardíacos, permite delinear estratégias para os modificar e 

tomar decisões que possibilitem a redução dos dias de internamento. Tal pode passar pelo 

encaminhamento adequado do doente, o que permitirá reduzir os custos hospitalares 

(Mirbolouk et al., 2020). 

 

2. Objetivo 

Avaliar a eficiência do tratamento dos doentes com EAM nos hospitais públicos portugueses, 

com base na DM. 

 

3. Metodologia 

Estudo observacional, analítico e transversal, que incluiu doentes com diagnóstico principal 

de enfarte agudo do miocárdio (códigos ICD-10-CM: I21x e I22x) com alta de 40 hospitais 

públicos portugueses, em 2018, constantes na Base de Dados de Morbilidade Hospitalar. 

Utilizou-se a estatística não paramétrica para estudar a associação entre os dias de 

internamento e as variáveis independentes (sexo, idade, número de diagnósticos adicionais, 

GDH, nível de severidade, destino após alta e quartil do volume hospitalar). A regressão linear 

multivariada foi utilizada para estimar a duração de internamento esperada por episódio. 

Comparou-se o número 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 

(±13,66). 93,4% dos destinos de alta foi para o domicílio. 
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A DM foi de 7,80 dias (±8,39). Já a DM por hospital oscilou entre 6,38 dias e 13,95 dias. 

No que diz respeito à DM por quartil do volume de produção, o 1º quartil apresentou uma DM 

de 10,24 dias, o 2º de 7,46 dias, o 3º de 8,03 dias e o 4º de 5,59 dias. 

A idade mais avançada (0,005; IC95%: 0,004-0,006), o maior número de diagnósticos 

adicionais (0,034; IC95%: 0,031-0,038), o maior nível de gravidade (0,200; IC95%: 0,181-

0,220) e o menor quartil de volume de produção ((-0,045); IC95%: (-0,061)-(0,030)) estiveram 

significativamente associados ao aumento dos dias de internamento. 

A DM esperada foi de 6,23 dias (±3,19). Ao analisar a diferença entre a DM observada e 

espera, por quartil do volume de produção, verificou-se que o 1º quartil apresentou uma 

diferença de 3,02 dias, o 2º de 1,04 dias, o 3º de 1,66 dias e o 4º de 1,60 dias. 

A diferença da DM observada e esperada foi de 1,57 dias.  

Os principais resultados encontram-se descritos na tabela 1. 

A DM observada e esperada, por cada hospital, e a sua diferença encontram-se representadas 

no gráfico 1. 

 

Tabela 1 ï Resumo dos resultados estatísticos  

N=9617 

Estatística descritiva 
Coeficientes 

B Beta p IC 95,0% 

% 

Variação 

dias_ int. 

por 

unidade da 

variável 

ind. 

Freq. % Média DM 

Idade  68,04  0,005 0,087 0,000 
(0,004)-

(0,006) 
0,46% 

Severidade

_APR31 
   0,200 0,239 0,000 

(0,181)-

(0,220) 
22,18% 

Diag. 

adicionais 
 7,04  0,034 0,223 0,000 

(0,031)-

(0,038) 
3,50% 

Quartis 

produção 

1º=4,1 

 

1º=10,24 

-0,045 -0,055 0,000 
(-0,061)-  

(-0,030) 
-4,41% 

2º=9,1 2º=7,46 

3º=29,3 3º=8,03 

4º=47,5 4º=7,59 

Sexo_M1_

F0 

M=68,2 
 

M=7,41 
-0,032 -0,020 0,026 

(-0,060)-  

(-0,004) 
-3,12% 

F=31,8 F=8,65 

GDH_174 48,4  6,67 -0,582 -0,402 0,000 
(-0,641)- 

(-0,522) 
44,10% 
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GDH_190 46,5  7,99 -0,671 -0,463 0,000 
(-0,730)- 

(-0,612) 
48,89% 

Destino 

alta: 

domicílio 

93,4  7,42 -0,982 -0,336 0,000 
(-1,133)-

(-0,831) 
-62,55% 

Destino 

alta: 

falecido 

5,9  10,53 -1,357 -0,440 0,000 
(1,515)-  

(-1,199) 
-74,26% 

Outros 

destinos de 

alta 

0,7  36,81      

Resumo do modelob (Ln Dias de internamento) 

R2 
R2 

ajustado 

Erro 

padrão da 

estimativa 

Mudança 

de R2 
Mudança df1 df2 

p (Mudança 

F) 

Durbin-

Watson 

0,250 0,249 0,627 0,250 355,196 9 9607 0,000 1,784 

Demora Média Observada/Esperada 

Média DM 

Observada 

(DMO) 

Média DM 

Esperada 

(DME) 

Diferença 

DMO-DME: 

1º quartil 

produção 

Diferença 

DMO-DME: 

2º quartil 

produção 

Diferença 

DMO-DME: 

3º quartil 

produção 

Diferença 

DMO-DME: 

4º quartil 

produção 

7,80 6,23 3,02 1,04 1,66 1,60 

 

 

Gráfico 1 ï Eficiência hospitalar obtida através da diferença da demora média 

observada e esperada 

5. Discussão 

Na análise demográfica da população verificou-se que o EAM é mais prevalente no sexo 

masculino (68,2%), sendo este resultado semelhante ao de diversos outros estudos (Han et al., 
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2019; Magalhães 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, apurou-se que o sexo feminino apresenta uma média dos 

dias de internamento superior, tal como foi verificado nos estudos de Kulkarni et al. (2021) e 

Wasfy et al. (2018). 

Ao comparar a DM com a idade, verifica-se que à medida que a idade aumenta a DM 

acompanha esse aumento. O mesmo aconteceu nos estudos de Swaminathan et al. (2015), Han 

et al. (2019) e Jang et al. (2020). 

Ao analisar a DM para os diferentes destinos após alta, observa-se que a ida para domicílio 

é o que apresenta menor valor. As altas para cuidados paliativos, cuidados pós-hospitalares e 

assistência hospitalar a longo prazo representam apenas 0,7% dos episódios e têm uma média 

de dias de internamento entre 5 e 7 vezes superior ao da ida para o domicílio. Estes resultados 

podem estar relacionados com a dificuldade de articulação entre os hospitais e outras 

instituições que deem continuidade à prestação de cuidados que o doente necessita.  

Ao analisar o estudo de Zheng et al. (2017) sobre o destino após alta dos doentes com EAM 

após cirurgia de revascularização cardíaca, observou-se que na China a totalidade dos doentes 

recebeu alta para o domicílio, ao passo que, nos EUA, 36,7% tiveram alta para domicílio com 

assistência médica e 13,0% para uma prestação de cuidados pós-agudos, tendo a duração do 

internamento sido significativamente inferior nos EUA. Segundo os autores, os cuidados pós-

agudos como estruturas residenciais para idosos, assistência domiciliar, cuidados de 

reabilitação e cuidados de longa duração desempenham um papel fundamental no tratamento 

dos doentes nos EUA, permitindo reduzir a duração do internamento (Zheng et al., 2017).  

A falta de camas disponíveis ou a sua ocupação prolongada desnecessária nos hospitais de 

agudos aumenta da duração do internamento para além do tempo necessário, expondo os 

doentes a maiores riscos de erros ou complicações (Scott, Vaughan, & Bell, 2009). É assim 

necessário apoiar a infraestrutura hospitalar, fornecendo boas instalações para os cuidados de 

saúde primários na comunidade e disponibilizando mais camas de cuidados de longa duração, 

com vista a melhorar a DM nos hospitais (Buttigieg, Abela & Pace, 2018).  

Campos (2022), ao fazer uma análise ao Sistema de Saúde Português, 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 que poderiam ser 

tratados em serviços de menor custo e intensidade, prejudicando o tratamento dos doentes mais 

graves e gerando desperdício. 
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No que diz respeito à comparação dos níveis de severidade com a DM, observou-se que a 

variável dependente aumenta à medida que sobem os níveis de severidade em todos os GDHs 

incluídos no estudo.  

Observa-se neste estudo que a DM é maior nos grupos com mais diagnósticos adicionais, tal 

como no estudo de Velagapudi et al. (2018). Magalhães et al. (2016) e Mirbolouk et al. (2020) 

consideraram nos seus estudos as comorbilidades como variáveis preditoras dos dias de 

internamento. 

Os quartis do volume de produção apresentam uma correlação negativa com a DM o que 

indica que à medida que o volume aumenta a DM tende a diminuir. Contudo, ao analisar 

individualmente cada quartil, verifica-se que o segundo quartil é o que apresenta menor DM, 

quer nos episódios observados, quer nos episódios esperados. Estes valores são, no entanto, 

próximos aos encontrados no quarto quartil. Já o quartil que apresentou maior DM foi o 

primeiro. 

Estes resultados vão 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 possíveis explicações para esses resultados é que os 

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 

críticos para outras instituições (Velagapudi et al., 2018; Ni et al., 2019). 

De acordo com Langabeer et al. (2017), os hospitais de maior volume manifestam melhores 

curvas de aprendizagem nos cuidados cardiovasculares, apresentando por isso melhores 

resultados ao nível da DM e mortalidade. 

Uma vez que os hospitais do primeiro quartil são os que apresentam maior DM, o 

encaminhamento destes doentes para os hospitais dos outros quartis poderá ser uma estratégia 

para reduzir os dias de internamento, melhorando a eficiência. 

Segundo Pathak et al. (2015), a cooperação entre hospitais que apresentam alto volume de 

intervenções coronárias percutâneas e os hospitais com baixa ou inexistente capacidade para 

realiza esse procedimento é essencial para garantir uma prestação de cuidados adequados. 

A criação de protocolos de atuação ajudou na resposta imediata ao doente com EAM. A 

implementação da Via Verde Coronária, em Portugal, no ano de 2007, teve o intuito de 

melhorar os cuidados aos doentes com EAM e melhorar os resultados em saúde (Marques et 

al., 2012). Esta Via Verde permitiu a especialização da prestação de cuidados, diminuindo a 

DM e salvando vidas de forma significativa (Campos, 2022). 
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A DM dos doentes com EAM no estudo foi de 7,80 dias (+/-8,39). Ao comparar este 

resultado com outros países, verifica-se que esta é superior à encontrada no estudo de 

Velagapudi et al. (2018), realizado 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 variação entre os diferentes países, 

e entre diferentes regiões e tipologias de hospitais descrita nos diversos estudos encontrados na 

literatura, leva a refletir, tal como, Häkkinen et al. (2014), na importância de os países 

identificarem os hospitais com melhor desempenho, tanto em termos de custos, como de 

qualidade, de forma a que se faça uma curva de aprendizagem com as instituições que 

demonstrem melhores práticas. 

Ao analisar o modelo de regressão linear multivariada desenvolvido verifica-se que este é 

estatisticamente significativo (p<0,000) e consegue prever 25% da variação da DM (R^2=0,25). 

O modelo desenvolvido permite analisar e comparar a eficiência das instituições. Ao 

comparar a DM observada face à esperada, para totalidade dos episódios, verifica-se que esta é 

1,57 dias superior, o que leva a acreditar que existe margem para melhorar a eficiência do 

tratamento do EAM, nos hospitais do SNS. Se todas as instituições tivessem uma duração do 

internamento igual ao valor esperado, reduzir-se-iam cerca de 15 099 dias de internamento, o 

que poderia representar uma melhoria da eficiência e redução significativa dos custos. 

Para o gestor é fundamental conhecer o desempenho da sua instituição para saber em que 

nível se posiciona e para delinear objetivos e estratégias afim de alcançar os resultados 

pretendidos. A análise da eficiência de cada hospital é essencial, e o benchmarking deve ser 

visto como uma ferramenta de aprendizagem organizacional, que incentiva a melhoria contínua, 

de forma que os dados não sejam apenas usados como uma medida de responsabilidade e 

escrutínio, mas para que sustentem a tomada de decisão (Ivankovic et al., 2020). 

Admite-se que a previsão dos dias de internamento poderá sustentar a tomada de decisão dos 

gestores intermédios ao nível operacional e tático. Ao nível da gestão estratégica poderá 

fornecer dados de comparação entre as várias instituições, permitindo que se identifiquem as 

que apresentam melhor desempenho. Esse conhecimento poderá futuramente resultar em novas 

investigações que analisem as características das instituições com maior eficiência e as 

guidelines por elas utilizadas, de forma a definir estratégias de melhoria que possam ser 

implementadas nas instituições que apresentam pior desempenho. Tal poderá potenciar a 

eficiência dos hospitais do SNS no tratamento do EAM e uniformizar a prestação dos cuidados 

de saúde aos doentes com esta patologia. 
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O presente estudo apresenta algumas limitações. Não incluiu dados clínicos nem 

socioeconómicos dos doentes, nem dispôs de dados sobre o início dos sintomas e a chegada ao 

hospital ou sobre o início da prestação dos cuidados pré-hospitalares.  

Outra limitação surge do facto de os diagnósticos adicionais serem considerados mediante a 

sua frequência, e não terem sido analisados individualmente pela sua influência no EAM ou no 

risco de mortalidade. Para além disso, não foram tidos em conta os procedimentos realizados, 

nem eventuais readmissões. 

Ao nível das características da instituição só foi considerado o volume de casos da mesma. 

No entanto, existem outras características hospitalares que podem influenciar a DM que não 

foram incluídas no estudo nomeadamente se se trata ou não de uma instituição de ensino e a 

idade e experiência do cirurgião. 

Como se utilizaram apenas dados administrativos, a precisão dos dados depende em grande 

parte da sua codificação adequada, podendo estar sujeita a erros de codificação. Para além disso, 

não é possível acompanhar os resultados dos doentes. 

 

6. Conclusão 

O presente trabalho investigou a DM dos doentes com EAM, no ano de 2018, nos hospitais 

do SNS, e identificou variáveis que influenciam este indicador de desempenho. 

Da análise realizada no estudo, verifica-se que muitas das variáveis independentes que 

apresentam uma associação com a DM são não modificáveis (idade, sexo, diagnósticos 

adicionais, grupos de GDHs e níveis de severidade). Existem, no entanto, variáveis que poderão 

ser modificadas por mecanismos de gestão, como o destino do doente após alta e o volume de 

produção, que também influenciam a DM. 

Da análise do destino do doente após alta concluiu-se que mais de 93% dos doentes teve alta 

para o domicílio e apenas 0,7% dos doentes teve alta para cuidados paliativos, serviços 

domiciliários, cuidados pós hospitalares ou assistência a longo prazo. Estes últimos destinos de 

alta, apresentam uma média de dias de internamento cerca de 5 a 7 vezes superior à da alta para 

o domicílio, o que leva a refletir sobre a importância da coordenação dos hospitais com outras 

instituições, pois a permanência desnecessária num hospital de agudos envolve gastos elevados 

desnecessários, afeta os indicadores de desempenho, diminui o acesso aos cuidados de saúde e 

expõe os doentes a riscos.  

Uma boa articulação com instituições do setor social, poderá ajudar a reduzir a DM 

hospitalar e consecutivamente as restantes problemáticas identificadas. 
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No que diz respeito ao volume, os quartis de produção apresentam uma correlação negativa 

com os dias de internamento, uma vez que à medida que o volume de produção aumenta a DM 

tende a diminuir. Os hospitais do primeiro quartil apresentam uma DM significativamente 

superior, e são os hospitais do segundo quartil de produção os que apresentam menor DM. 

O encaminhamento dos doentes dos hospitais do primeiro quartil para outras instituições 

com maior volume poderá ser benéfico, uma vez que esta medida poderá reduzir a DM, e 

possivelmente melhorar os resultados de saúde, uma vez que a literatura demonstra uma 

associação inversa entre o volume e o desfecho de mortalidade. Salvaguarda-se que o 

encaminhamento para os hospitais de última linha deverá ser feito preferencialmente nos casos 

dos doentes mais complexos. 

A análise conjunta da totalidade dos hospitais aferiu que a diferença da DM observada e 

esperada é de 1,57 dias, o que indica que possivelmente existe margem para melhorar este 

indicador. 

Também uma análise mais aprofundada das características das instituições e dos prestadores 

de cuidados que influenciam a DM poderá ajudar a definir medidas que melhorem esse 

indicador de desempenho. Além disso, poderá ser benéfico analisar a prática dos hospitais com 

melhor desempenho e estabelecer protocolos de atuação, baseados na evidência, que permitam 

a uniformização de cuidados e a obtenção de melhores resultados. O investimento na formação 

dos profissionais de saúde poderá melhorar as suas competências e consecutivamente a 

qualidade dos cuidados. 

A previsão da duração do internamento possibilita a análise dos valores observados e 

esperados, fornecendo feedback sobre a eficiência das várias instituições e benchmarking. 

Acredita-se que o desenvolvimento de modelos com recurso ao machine learning poderá ajudar 

a tratar mais dados, obter mais informação 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 

factors have 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 retail sector to clearly understand which factors facilitate or 

hinder the implementation of Scan & Go technology and evaluate the customer 

experience, contributing to better strategic decision-making in the future. This 

model is organized into three phases: Situation 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, Self-checkout 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 certain behaviors 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 self-checkout systems have emerged, as a strategy that provides 

greater operational efficiency and a better shopping experience for the customer. 

Among the various self-checkout 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 of this type of 

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 is focused on 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% of individuals 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%), who adopt innovations in a more moderate 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) in (Leal-Rodríguez, 

Ariza -Montes, Roldán, & Leal-Millán, 2014) , which consists in the creation and development of 

new products, services or processes.  The combination of the ability to innovate and the act 

element of novelty acts 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 useful and not 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: the discovery of the properties of lithium) (Lin, 2025). 

The concept of innovation is divided into two types, technological innovation and non-

technological innovation. The articles (Dimakopoulou, Gkypali, & Tsekouras, 2024a) and 

(Geldes, Felzensztein, & Palacios-Fenech, 2017) state 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. Regarding non-technological innovation, the article 

(Dimakopoulou, Gkypali, & Tsekouras, 2024b) states 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 and competitive 

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, social or other 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 authors Sorescu, Frambach, Singh, 

Rangaswamy, & Bridges (2011) suggest 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 

engagement (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 strengthening a loyal 

relationship with its clients. 

Innovation in the retail sector can be classified into five types: product, process, marketing, 

organizational and technological (Albors-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, allowing for 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 operates and delivers value to customers. Itôs not 

just about adopting new technologies, but also about rethinking business processes, culture, and 

customer experiences to meet changing market demands. Elia, Solazzo, Lerro, Pigni, & Tucci  

(2024a), states that Digital Transformation is "a multidisciplinary process that orchestrates 

value-creation 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 choices using data. 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 developed by Georgios 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 and performance outcomes.  

The organizational context, referring to the company's internal environment, interacts 

continuously with a company's ability to implement new technologies such as AI (artificial 

intelligence), IoT (internet of things), among others, determining the effectiveness 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 1 ï 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, as in Elia, 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 compromise of corporate 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, in 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 technologies to make shopping 

easier, faster, and more personal for customers. It combines things like mobile apps, smart 

shelves, self-checkout, personalized recommendations, and online tools to help shoppers find 

what they want quickly and enjoy the process. For example, a 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 is to make shopping smooth, fun, and tailored to 

each customerôs needs. 

According to Poncin, Garnier, Ben Mimoun, & Leclercq (2017), the smart shopping 

experience is characterized as emotionally engaging, interactive and customer-centric 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 high-tech carts include features like built-in scanners to scan items, 

touchscreens for product details and deals, sensors and cameras to track whatôs added or 

removed, weight sensors to check item accuracy, and mobile payment options to skip checkout 

lines. These features make shopping faster, easier, and more personalized (Schultz & Zacheus, 

2024). 

However, smart 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 tech-savvy customers. They also require strong store Wi-Fi, updated systems, and raise 

privacy concerns due to data collection. For smaller or low-traffic 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), shows that despite the discovery of online 

shopping, a large proportion of the sample continues to prefer in-store shopping for certain 

reasons. One of these is the fact that the in-store shopping experience offers the possibility of 

directly touching, trying 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 digital systems (Terrell, 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 self-checkout 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 them (Ali, 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 in (Demirci Orel & Kara, 2014), the most crucial are the following:  

Greater speed and efficiency, i.e. waiting times in queues are significantly reduced, thus 

helping to decongest queues; 

Reduced costs for retailers in 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 technologies (Jie & Kamsin, 2021). 

 

5.2.3. Scan & Go Technology 

The Scan & Go (S&G) technology is a self-checkout 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 the great benefits 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 have (Lorenzo-Espejo, Muñoz-Díaz, Guadix, & Muñuzuri, 2023). 

The article (Song, Zhou, Lu, & Lu, 2025a) is an empirical study that analyses the impact of 

implementing S&G technology on consumers' in-store shopping behaviour. It 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 specific payment 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 able to save money on hiring 

labour, coinciding with what we previously saw with the self-checkout system (Inman & 

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 their sector (Gauri, 

2013). 
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Major US retailers have adopted S&G technology in order to improve the customer's in-store 

shopping experience, such as Walmart, Sam's Club and Macy's (Song, Zhou, Lu, & Lu, 2025b). 

In this session we will focus on Amazon Go which takes self-checkout to the extreme by 

removing checkout entirely.  

6.1. Amazon Go Smart Shopping Experience 

In Amazon Go stores instead of scanning items or waiting in line, customers simply walk in, 

take what they want, and leave. Advanced technology like cameras, sensors, and AI tracks what 

they pick up and automatically charges their Amazon account. This creates a completely 

cashier-less, line-free shopping experience, pushing the idea of self-checkout to its highest. 

According to Wankhede, Wukkadada, & Nadar (2018)  the ñJust Walk-Outò technology of 

Amazon Go combines a number of advanced technologies, such as: 

- IA:  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 Fusion: sensors 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 in self-checkout 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 self-checkout 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 queues, which provides a faster and more efficient shopping experience; 

- Cost savings when it comes to hiring labor; 
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- Better inventory management, since AI is able to learn from the customer's shopping 

flow and thus know where to display products; 

- Personalization of the customer experience, because 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 data, as 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 strong Wi-Fi, real-

time tracking, and accurate billing systems. Itôs also important to build customer trust by 

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 solutionsðsuch as using mobile phones instead of expensive in-store 

devicesðcan 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 technologies, such 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 Nikolova ( 2017b), 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 technologies such as S&G depends not only on the financial return, but also on how 

customers experience the technology. 

Triple Diamond Model  (Marin-Garcia, Garcia-Sabater, Garcia-Sabater, & Maheut, 2020) is 

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, and then create effective solutions. 

It guides retailers to first understand customer needs, then clearly define the problems, and 

finally develop effective solutions. This step-by-step approach ensures the technology is user-

friendly, solves real shopping challenges, 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 

success.  
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Figure 2 ï Proposed Theoretical Framework for Assessing and  

Implementing S&G technology based on Triple Diamond Model 

 

Firstly, in the first diamond, retailers must carry out an in-depth 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 importance, from the customer's 

perspective, of the following indicators: Ease of use, Speed, Reliability (Technical errors and 

reading faults), Satisfaction, Support Center (presence of in-store 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 campaigns: tutorials, 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 in-store shopping experience. However, its successful implementation is not 

without challenges, including high costs, customer adaptation, infrastructure demands, and data 

privacy concerns. Drawing on insights from both literature and benchmark cases like Amazon 

Go, this article highlights the need for a structured, customer-centered approach to adopting 

such technologies. 

To address these challenges, a theoretical framework based on the Triple Diamond Model 

has been proposed. This framework provides a step-by-step guide for retailers to explore the 

context of implementation, understand customer expectations, and develop effective strategies 

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 feasible but also aligned with customer needs 

and business goals. Ultimately, this approach contributes to more informed decision-making 

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 cost-effective technological solutions for 

different retail sizes, as well as the organizational barriers to implementation, including internal 

culture and staff readiness. Comparative studies between S&G systems and more advanced 

models like Amazon Go could highlight best practices and challenges across contexts. 
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Resumo: 
A economia circular apresenta-se como uma alternativa sustentável ao modelo 

linear tradicional, ao promover a reutilização, regeneração e prolongamento do 

ciclo de vida dos materiais. Contudo, a transição para este paradigma enfrenta 

desafios estruturais, nomeadamente ao nível da otimização de processos, gestão 

eficiente de recursos e reconversão dos modelos de negócio. Neste contexto, a 

inteligência artificial (IA) tem-se afirmado como uma tecnologia estratégica para 

potenciar a circularidade, ao oferecer soluções inovadoras baseadas em dados e 

algoritmos adaptativos. Este artigo tem como objetivo analisar o papel da IA na 

promoção da economia circular, através de uma revisão crítica da literatura e da 

análise de estudos de caso práticos. Os resultados evidenciam três principais áreas 

de aplicação: design de produtos circulares, otimização da logística reversa e 

manutenção preditiva. Casos como as máquinas de recolha reversa da Sensi, o 

chatbot A.I.R-e e a plataforma Citrine ilustram o potencial da IA na separação 

inteligente de resíduos e no desenvolvimento de novos materiais sustentáveis. No 

entanto, foram também identificados desafios, tais como a necessidade de dados de 

qualidade, preocupações éticas e desigualdades de acesso tecnológico. Conclui-se 

que políticas públicas inclusivas são essenciais para assegurar uma transição digital 

circular justa, posicionando a IA como um catalisador para a sustentabilidade 

sistémica. 

 

Palavras-chave: Economia Circular; Inteligência Artificial (IA); 

Sustentabilidade; Otimização de Processos. 
 

Abstract:  

The circular economy emerges as a sustainable alternative to the traditional linear 

model by promoting the reuse, regeneration, and extension of materialsô life cycles. 

However, transitioning to this paradigm poses structural challenges, particularly in 

process optimization, resource efficiency, and business model transformation. In 

this context, artificial intelligence (AI) has proven to be a strategic technology to 

enhance circularity, offering innovative solutions based on data-driven and adaptive 

algorithms. This paper aims to examine the role of AI 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 logistics optimization, and predictive maintenance. Case studies such as 

Sensiôs reverse vending machines, the A.I.R-e chatbot, and the Citrine platform 

illustrate AIôs potential in intelligent waste sorting and the accelerated development 
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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 

position AI as a catalyst for systemic sustainability within the circular economy. 

 

Keywords: Artificial Intelligence (AI); Circular Economy; Resource 

Optimization; Sustainability. 
 

 

1. Introdução 

O presente artigo tem como objetivo analisar estratégias inovadoras de economia circular 

potenciadas pela aplicação de tecnologias de inteligência artificial (IA). A abordagem adotada 

visa compreender de que forma a IA pode contribuir para a superação dos desafios inerentes à 

transição de um modelo económico linear ð baseado na l·gica de ñextrair, produzir e 

descartarò ð para um modelo circular, mais sustentável e regenerativo. 

A economia linear tradicional tem causado impactos ambientais significativos, como o 

esgotamento de recursos naturais, o aumento das emissões de carbono e a geração excessiva de 

resíduos sólidos. Em contraste, a economia circular (EC) propõe um modelo sistémico baseado 

na manutenção do valor dos produtos, componentes e materiais pelo maior tempo possível, 

promovendo a sua reparação, reutilização e reciclagem ð os denominados 3R's. Neste modelo, 

os resíduos de um processo tornam-se insumos para outros, formando ciclos fechados de 

produção e consumo (Ellen MacArthur Foundation, 2015). 

A inteligência artificial, entendida como um conjunto de técnicas computacionais que 

imitam funções cognitivas humanas, tem o potencial de acelerar esta transição, ao permitir a 

otimização de processos, a previsão de padrões, o design de produtos sustentáveis e a 

automatização de sistemas de triagem e logística reversa (Tutore, Parmentola, Costagliola di 

Fiore, & Calza, 2024). 

Este artigo baseia-se numa revisão bibliográfica fundamentada em fontes científicas 

indexadas nas bases de dados Scopus e Web of Science, das quais foram selecionados vinte 

artigos relevantes para o cruzamento entre IA e EC. A análise focou-se na identificação das 

principais áreas de aplicação da IA em contextos circulares, nos benefícios obtidos, nos desafios 

técnicos, éticos e sociais reportados, bem como em exemplos práticos implementados em 

organizações de diferentes setores. 

O artigo encontra-se estruturado em oito secções principais. Após esta introdução, apresenta-

se a metodologia adotada, que descreve os procedimentos de pesquisa e os critérios utilizados 
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na seleção das fontes bibliográficas. Em seguida, desenvolve-se o enquadramento teórico, 

dividido em duas partes: a primeira dedicada aos fundamentos da economia circular e a segunda 

à caracterização da inteligência artificial e do seu potencial aplicado a contextos circulares. 

Posteriormente, são apresentados exemplos práticos e estudos de caso que ilustram a aplicação 

da IA em iniciativas concretas de economia circular. A secção seguinte analisa os principais 

desafios e limitações identificados na literatura e nos casos observados, abordando questões 

técnicas, éticas e sociais. Por fim, a conclusão sintetiza os principais resultados do estudo e 

propõe recomendações para futuras investigações e para a prática organizacional.  

 

2. Metodologia 

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa de caráter exploratório, sustentada por uma 

revisão sistemática da literatura e análise de estudos de caso. O objetivo central foi identificar 

e compreender como a IA tem sido aplicada para promover práticas associadas à EC, bem como 

os desafios emergentes da sua implementação. 

A pesquisa bibliográfica foi conduzida entre janeiro e março de 2025, recorrendo às bases 

de dados científicas Scopus e Web of Science (WoS), reconhecidas internacionalmente pela sua 

relevância e indexação seletiva de literatura académica de alto impacto. A estratégia de pesquisa 

combinou os descritores: ñartificial intelligenceò, ñcircular economyò, ñsustainabilityò e 

ñresource optimizationò, utilizando operadores booleanos (ñANDò e ñORò) para garantir uma 

cobertura abrangente e focada. 

Como critérios de inclusão, consideraram-se artigos científicos publicados entre 2020 e 

2025, escritos em inglês e espanhol, e cuja abordagem empírica ou conceptual estivesse 

diretamente relacionada com aplicações de IA em contextos de economia circular. Após a 

leitura dos títulos, resumos e textos integrais, foram selecionados 20 artigos que cumpriram 

todos os critérios de relevância e qualidade.  

A análise dos artigos permitiu identificar padrões de aplicação, modelos teóricos, tecnologias 

utilizadas e desafios reportados. Complementarmente, foram incluídos estudos de caso 

descritos em fontes secundárias dos próprios artigos (ex. Citrine, A.I.R-e, Sensi), os quais foram 

analisados à luz dos contributos teóricos previamente sistematizados. 

 

3. Economia Circular 

De acordo com a literatura espacializada, a Economia Circular (EC) pode ser entendida 

como uma estrutura orientada à integração e aplicação de quatro leis fundamentais relacionadas 
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com a gestão de recursos ao longo de diversos ciclos de vida. Esta estrutura assenta em dois 

princípios orientadores essenciais: melhorar a eficiência e a reutilização de componentes e 

materiais e eliminar ou minimizar o uso indevido dos recursos naturais (Cîmpeanu, Dragomir 

& Zota, 2023). 

A EC representa um sistema económico baseado num modelo de negócio que privilegia a 

reutilização, reciclagem e recuperação dos materiais nas fases de produção, distribuição e 

consumo. Este modelo propõe a reconfiguração dos sistemas de produção com base num 

pensamento mais sustentável, focando em processos mais circulares que minimizam o 

desperdício e prolongam o ciclo de vida dos produtos.  

Ao contrário da Economia Linear (EL), cujo funcionamento tradicional segue uma lógica 

sequencial de extração, produção, distribuição e consumo ï Resultando frequentemente na 

eliminação dos resíduos -, a EC propõe um redesenho sistemático da cadeia de valor. No 

modelo linear, a cadeia de abastecimento inicia-se com a extração de matérias-primas (metais, 

minerais, produtos agrícolas), prossegue para o processamento de fabrico de bens, segue-se a 

distribuição dos produtos acabados, e conclui-se com o consumo final (Pathan, Richardson, 

Galvan & Mooney, 2023). 

 

 

Figura 1 ï Ilustração do modelo de Economia Circular 

Fonte: Autoria Própria 

 

Em contraste, a EC incentiva designers e fabricantes a adotarem práticas que prolonguem a 

durabilidade dos produtos - como o design duradouro, a reparação facilitada e o 
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recondicionamento. Quando tais opções já não são possíveis, a prioridade passa a ser a 

recuperação do valor dos materiais utilizados (McKinsey & Company, n.d.) 

Neste contexto, destacam-se os três princípios fundamentais da EC, geralmente referidos 

como os ñ3Rsò (Reduzir, Reutilizar e Reciclar), organizados numa hierarquia de gest«o de 

resíduos (Roberts et al., 2024): 

Reduzir constitui a prioridade máxima, visando uma extração de recurso compatível com a 

capacidade regenerativa dos sistemas naturais. Por exemplo, a adoção de práticas agrícolas 

regenerativas que contribuem para a saúde e revitalização dos solos. 

Reutilizar ocupa o segundo nível da hierarquia, promovendo o prolongamento da vida útil 

dos produtos e a valorização dos materiais existentes, sob a premissa de que os produtos de hoje 

podem ser os recursos de amanhã. 

Reciclar é considerada a última alternativa, por implicar maiores perdas energéticas e 

materiais, sendo preferível apenas quando as opções anteriores não forem viáveis. 

Complementarmente, a EC defende a manutenção de produtos e materiais em circulação 

durante o maior tempo possível, favorecendo estratégias como design para durabilidade, 

reparabilidade, reutilização, remanufactura e, só em último caso, reciclagem. Esta abordagem 

visa preservar não apenas os materiais, mas também a energia e o trabalho investidos na criação 

dos produtos. 

Desta forma, a EC representa uma rotura com o modelo tradicional de ñextrair-produzir-

consumir-descartarò, propondo uma transforma­«o paradigm§tica centrada na elimina­«o de 

resíduos, na regeneração dos sistemas naturais e na maximização do valor económico e 

ambiental dos recursos. A sua implementação revela-se fundamental para mitigar os impactos 

negativos das atividades económicas, promover práticas de produção e consumo mais 

responsáveis e garantir a transição para um futuro mais sustentável e equilibrado. 

Adicionalmente, a EC oferece oportunidades relevantes para a melhoria da qualidade dos 

processos e produtos, ao incentivar abordagens baseadas em eficiência, rastreabilidade, 

durabilidade e melhoria contínua. Neste sentido, a qualidade emerge como um resultado 

estratégico das práticas circulares, consolidando a EC não apenas como um modelo 

ambientalmente sustentável, mas também como um instrumento promotor da excelência 

organizacional. 
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4. Inteligência Artificial e Economia Circular 

A inteligência artificial (IA) constitui um conjunto abrangente de tecnologias 

computacionais que replicam funções cognitivas humanas, tais como aprendizagem, raciocínio, 

tomada de decisão e reconhecimento de padrões, com base em grandes volumes de dados 

provenientes de diversas fontes (McKinsey & Company, n.d.). A sua integração em estratégias 

de EC tem sido amplamente reconhecida como um fator-chave para acelerar a transição de 

sistemas lineares para sistemas regenerativos e restaurativos (Tutore, Parmentola, Costagliola 

di Fiore, & Calza, 2024). 

Enquanto tecnologia nuclear da Quarta Revolução Industrial, a IA permite não apenas 

otimizar operações, mas redesenhar modelos de negócio e configurar novos ecossistemas 

produtivos (Roberts et al., 2022). A literatura contemporânea identifica quatro níveis principais 

de aplicação da IA na EC (Tutore et al., 2024): 

Otimização de sistemas ï através de previsão de falhas, monitorização remota, manutenção 

preditiva e controlo de qualidade em tempo real; 

Redesenho de processos ï via modelação computacional de fluxos circulares e simulações 

ambientais baseadas em dados históricos; 

Transformação de modelos de negócio ï como na evolução para modelos de produto-como-

serviço e plataformas digitais de reutilização; 

Inovação em ecossistemas ï permitindo cadeias de valor colaborativas, interoperabilidade 

digital e sistemas ciberfísicos interligados. 

Este enquadramento encontra correspondência no modelo ReSOLVE da Ellen MacArthur 

Foundation, que estrutura a EC em seis eixos de ação: Regenerar, Partilhar, Otimizar, Fechar 

Ciclos, Virtualizar e Substituir (Ellen MacArthur Foundation, 2015). 

 

4.1. Áreas de aplicação e soluções tecnológicas 

Estudos recentes evidenciam diversas aplicações práticas da IA em contextos de economia 

circular. Mukherjee et al. (2024), num estudo empírico com 363 PME indianas, demonstraram 

que a adoção de IA em sistemas de logística reversa promove melhorias significativas no 

desempenho circular, graças à automatização da triagem de resíduos, rastreamento inteligente 

de produtos e otimização de recolhas. 
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Já Ronaghi (2023), ao investigar o setor industrial no Médio Oriente, identificou que a IA 

impacta positivamente práticas circulares ao permitir uma gestão inteligente de recursos e um 

reaproveitamento mais eficiente de materiais. Ferramentas de machine learning, por exemplo, 

têm sido utilizadas para classificar resíduos, prever a durabilidade de componentes e apoiar o 

design de produtos recicláveis (Agrawal et al., 2021). 

Além disso, plataformas como a Citrine Intelligence utilizam algoritmos adaptativos para 

acelerar a descoberta de novos materiais sustentáveis. Um dos casos exemplares foi a redução 

de 10 milhões de combinações possíveis de ligas de alumínio para apenas 100 candidatas, no 

desenvolvimento de uma solução aeroespacial para impressão 3D (Zota, Cîmpeanu, & 

Dragomir, 2023). 

Soluções de IA também têm sido utilizadas na sensibilização ambiental e participação 

cidadã. O chatbot A.I.R-e, desenvolvido pela TheCircularLab e Accenture, combina 

reconhecimento de imagem, voz e texto para apoiar cidadãos na separação correta de resíduos 

domésticos (Zota et al., 2023). 

 

4.2. Desafios técnicos, éticos e operacionais 

Apesar das oportunidades, a adoção da IA na EC enfrenta desafios relevantes. Roberts et al. 

(2022) alertam para os riscos éticos, como a opacidade algorítmica e a concentração de poder 

em grandes plataformas tecnológicas. Acresce que o sucesso da IA depende de dados históricos 

extensos, estruturados e de qualidade, o que muitas organizações não detêm (McKinsey & 

Company, n.d.). 

Em termos operacionais, Ronaghi (2023) destaca que a escassez de competências internas, 

a resistência à mudança e a ausência de apoio institucional são entraves à transformação digital 

circular. Para além disso, a utilização de IA levanta preocupações energéticas e ambientais, 

sendo essencial garantir que os ganhos de circularidade superem o impacto ecológico dos 

sistemas computacionais (Das, Barve, Sahu, & Muduli, 2023). 

 

5. Exemplos Práticos e Estudos de Caso 

A aplicação prática da IA na economia circular tem ganho relevância em múltiplos setores, 

traduzindo-se em soluções que vão desde a triagem inteligente de resíduos até ao 
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desenvolvimento acelerado de materiais sustentáveis. A seguir apresentam-se três estudos de 

caso paradigmáticos que ilustram o potencial transformador da IA em contextos reais. 

 

5.1. Máquinas de Recolha Reversa da Sensi (Irlanda)  

A start-up Sensi desenvolveu uma rede de máquinas de recolha reversa (Reverse Vending 

Machines ï RVMs) que utilizam visão computacional e algoritmos de aprendizagem automática 

para identificar e classificar recipientes recicláveis, como garrafas PET, copos de papel e latas 

de alumínio, sem necessidade de códigos de barras. O sistema adapta-se com o tempo, 

melhorando a sua precisão com base num banco de dados em crescimento contínuo. Como 

incentivo, os utilizadores recebem vouchers digitais por cada depósito correto realizado, 

promovendo comportamentos sustentáveis e economia circular ao nível do consumidor fina. 

 

5.2. Chatbot A.I.R-e ï TheCircularLab & Accenture (Espanha) 

Desenvolvido em parceria com a Accenture, o A.I.R-e (Asistente Inteligente de Reciclaje) é 

um chatbot multicanal que integra reconhecimento de texto, imagem e voz. A sua função é 

orientar os utilizadores sobre a correta separação de resíduos, fornecendo respostas contextuais 

baseadas em localização geográfica e tipo de material. Por exemplo, ao questionar o sistema 

sobre cápsulas de café, o chatbot indica não só o contentor adequado, mas também os pontos 

de recolha mais próximos e as opções de reciclagem existentes, contribuindo assim para 

aumentar a literacia ambiental e a adesão à reciclagem 

 

5.3. Plataforma Citrine ï Design de Materiais Circulares (EUA) 

A Citrine Informatics utiliza IA para acelerar o design de novos materiais sustentáveis. Com 

base em técnicas de aprendizagem sequencial, a plataforma reduz drasticamente o espaço de 

procura de combinações químicas. Num dos seus projetos mais emblemáticos, reduziu de 10 

milhões para 100 o número de composições viáveis de uma liga de alumínio para impressão 3D 

de grau aeroespacial. Esta abordagem não só reduz o desperdício de matéria-prima como 

diminui o tempo e os custos de desenvolvimento, evidenciando o impacto da IA no ecodesign 

de alta performance. 
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6. Desafios e Limitações 

É notável que a aplicação da IA em estratégias voltadas para a transformação da economia 

linear em economia circular apresenta várias vantagens a diferentes níveis; contudo, alguns 

desafios podem ser enfrentados durante a implementação desta tecnologia. 

A eficiência 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 para construir e 

aperfeiçoar modelos inteligentes de IA orientados para a EC. A escassez de dados de treino de 

qualidade pode dificultar a utilização eficaz da IA neste contexto. 

A geração desses dados pode constituir uma tarefa complexa, dispendiosa e morosa, 

exigindo tempo significativo para a sua recolha e organização. Quando os dados de treino 

adequados não estão disponíveis, uma solução viável é recorrer à técnica de aprendizagem por 

transferência. Esta abordagem, amplamente utilizada em modelos de aprendizagem profunda, 

consiste em reaproveitar um modelo de IA previamente treinado para uma tarefa específica e 

adaptá-lo a um novo problema. O conhecimento adquirido a partir de um conjunto de dados de 

elevada qualidade é, assim, transferido para uma nova aplicação com poucos dados disponíveis, 

utilizando o modelo pré-treinado como base. 

Outro desafio está relacionado com a proteção e privacidade dos dados. Para projetar 

modelos de IA eficazes para a EC, é necessário um grande volume de dados provenientes de 

diversas plataformas, com o intuito de treinar e testar os modelos, de modo a alcançar níveis 

mais elevados de circularidade. No entanto, a recolha e análise desses dados podem levantar 

questões éticas, legais e de privacidade. Em muitas aplicações da EC ð especialmente aquelas 

relacionadas com o comportamento do consumidor ð os modelos de IA são treinados com 

dados gerados por interações humanas em aplicações digitais e redes sociais. Estes dados 

dependem frequentemente de informações sobre a localização e outras características pessoais 

dos utilizadores. O uso destes fluxos de dados apresenta desafios importantes em termos de 

privacidade, que não são de resolução simples. 

A aplicação da IA na promoção da economia circular pode ainda aprofundar desigualdades, 

tanto entre países como dentro de cada país. A nível internacional, os países do Norte Global, 

com maiores recursos e infraestrutura tecnológica, possuem maior capacidade para beneficiar 
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das tecnologias de IA, podendo acentuar-se a divisão digital em relação ao Sul Global, que 

dispõe de menos recursos para adoção tecnológica. Esta desigualdade de capacidade pode 

reforçar relações de dependência, com o Sul Global a desempenhar papéis de baixo valor nas 

cadeias de valor da IA ð como a extração de matérias-primas ou rotulagem de dados ð 

enquanto o Norte Global lidera a investigação e o desenvolvimento. 

No plano doméstico, mesmo nos países mais desenvolvidos, as iniciativas de IA no âmbito 

da EC podem agravar desigualdades regionais e sociais. A transição de um modelo linear para 

um modelo circular pode deslocar empregos da produção para funções de design, manutenção 

e análise, beneficiando sobretudo os indivíduos com maiores qualificações, enquanto os setores 

de menor qualificação poderão ser prejudicados. Adicionalmente, a crescente dependência de 

plataformas digitais poderá excluir grupos vulneráveis, como idosos ou populações com menor 

literacia digital, acentuando a exclusão social. 

Esses desafios não devem ser ignorados. A transição para uma economia circular 

impulsionada por IA exige soluções que respondam às questões sociais, éticas e económicas. 

Para além de garantir a utilização responsável das tecnologias, é fundamental que políticas 

públicas e iniciativas empresariais promovam uma distribuição mais equitativa dos benefícios 

da economia circular, não apenas entre empresas, mas também entre países e diferentes grupos 

sociais. 

 

7. Conclusão 

Este estudo analisou o papel da inteligência artificial como tecnologia habilitadora na 

promoção da economia circular, destacando o seu potencial transformador, bem como os 

desafios estruturais associados à sua implementação. A transição de um modelo económico 

linear, assente na l·gica de ñextrair, produzir e descartarò, para um modelo circular regenerativo 

é hoje imperativa face à crise ambiental global. Neste contexto, a IA surge como um catalisador 

da inovação, com aplicações que vão desde o design de produtos sustentáveis até à gestão 

inteligente de resíduos e à otimização de fluxos logísticos. 

Os casos analisados ð como as máquinas de recolha reversa da Sensi, o chatbot A.I.R-e e a 

plataforma Citrine ð ilustram de forma concreta como a IA pode ser utilizada para melhorar a 

eficiência da triagem e separação de resíduos, fomentar a participação dos cidadãos e acelerar 

o desenvolvimento de materiais de elevado desempenho e baixo impacto ambiental. Estas 
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iniciativas evidenciam o contributo da IA para a operacionalização de princípios circulares, 

com ganhos simultâneos em sustentabilidade, qualidade e inovação. 

No entanto, a adoção da IA em contextos de EC não está isenta de constrangimentos. A 

dependência de grandes volumes de dados de treino, os riscos éticos associados à privacidade 

e à vigilância digital, e as desigualdades no acesso à tecnologia entre países e grupos sociais 

colocam desafios significativos à sua implementação equitativa. Países do Norte Global tendem 

a liderar o desenvolvimento e apropriação de tecnologias de IA, enquanto o Sul Global 

permanece frequentemente limitado a funções periféricas, perpetuando dinâmicas assimétricas 

nas cadeias de valor digitais. 

Neste sentido, sublinha-se a importância de políticas públicas que assegurem não apenas o 

desenvolvimento tecnológico responsável, mas também uma distribuição equitativa dos seus 

benefícios. A transição digital circular deve ser orientada por princípios de justiça social, 

inclusão tecnológica e sustentabilidade sistémica. Apenas com uma abordagem coordenada 

entre governos, setor privado e sociedade civil será possível garantir que a IA contribua 

efetivamente para uma economia circular mais resiliente, justa e sustentável. 
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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 without 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 Quality 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 business 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 improve the quality 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 high-yielding rice cultivars, intensive 

use of agricultural inputs, investments in irrigation infrastructure, school extension, 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 rice-producing areas, including California (USA), 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 environmental 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 and the 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 consumers. There are many 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 advanced organizational 

performance. Organizations can generally manage very well through management-related 

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 be astounding. The 

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, depending on whether 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 sustainability of rice. 
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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 rice-producing countries are in 

tropical monsoon Asia, such as Thailand, Indonesia, and India. Unlike Japan, where 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, drinking, and washing, 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 environment; 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 water consumption. 

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 ones, with there being 

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 commodities, the rice zone 

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 multi-stakeholder platform convened 

by UN Environment and the International Rice Research Institute (IRRI) to 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, there is still 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 market-based 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 rice products through labeling if 

farmers meet sustainable production requirements and have their products certified by a third 

party. 

The success of a market-based 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' focus, recognition, and 

willingness to pay (DAP) for rice Certified as ñsustainably producedò. However, little is 

understood about the appreciation of sustainable manufacturing labels through buyers in the 

rice region, particularly in Southeast Asia. 

The Mekong Delta (MKD), the main rice-producing 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 influences of 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 production upstream 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, several first-class food labels are emerging in the 

food market, which include Hazard Analysis and Critical Control Points (HACCP), Good 

Agricultural Practices (GPA), and organic food labels. An example is the case of Vietnam, 

whose Ministry of Agriculture and Rural Development of Vietnam (MARD) issued 2008 the 

general sustainable production standard ñVietGAPò (Vietnam Good Agricultural Practices, 

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 employee well-being [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 to the high cost 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 affordable. The 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 transportation 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. It is also recommended 

that outsourcing of labor-intensive 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 roles in the construction 

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 Excellence, the Xerox 

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 post-war 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 development of modern 

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 best-known, 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, 

companies must 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, loyalty, or retention 

[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 continuous increase 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 pride numerous 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 strategy that could be reimplemented will decrease mistakes is by 

controlling the tactics of manufacturing [11]. 

Total Quality Management consists, among others, of several 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 reaching cooperation among organizational contributors [11]. 

 

4. Methodology 

To prepare this work, the databases highlighted in the research protocol were consulted, 

namely Web of ScienceÊ and ScopusÊ, where studies related to total quality management 

and sustainability of Portuguese rice can be found. Publications in English, in peer-reviewed 

journals, between 2005 and 2020 (inclusive) were also selected. The search was carried out 

using the following Boolean operators, namely: "rice quality" OR "total quality management" 

OR "sustainability" AND >2001 AND <2023; ñbook chaptersò and ñfinished articlesò. As 

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, and rice mills. 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 traders in the 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 grain 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 of them is a 

policy that combines rice farming and agro-industry 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 rice supply chain 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 form of 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, exploring the key 

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 after-sales 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 factors or a holistic 
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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 existing realities in the post-war 

period, mainly in Japan and The United States 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 security for many 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 múltiplos desafios no âmbito da 

sustentabilidade, incluindo a crescente obrigação de apresentar relatórios não 

financeiros. Neste contexto, este estudo tem como principal objetivo desenvolver a 

matriz de materialidade de uma empresa do setor de cartonagem. A pesquisa adotou 

uma metodologia quantitativa, considerando uma amostra composta por 926 

stakeholders da empresa, incluindo colaboradores, subcontratados, clientes e 

fornecedores. Foram obtidas 309 respostas, correspondendo a uma taxa de resposta 

de 33,37%. A análise dos dados foi realizada por meio do software SPSS. Os 

resultados deste estudo permitiram avaliar o nível de satisfação dos stakeholders 

em relação à sustentabilidade da empresa, identificar os fatores que mais 

influenciam as suas decisões e apontar as medidas necessárias para mitigar 

problemas ambientais, sociais e de governança detetados. 

 

Palavras-chave: Empresa de Cartonagem; Materialidade; Stakeholders; 

Sustentabilidade 
 

 

Abstract:  
Currently, Portuguese companies face multiple challenges in the field of 

sustainability, including the growing requirement to present non-financial reports. 

In this context, the main objective of this study is to develop the materiality matrix 

of a company in the cardboard sector. The 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%. Data analysis was conducted using 

SPSS software. The results of the study enabled an assessment of stakeholders' 

satisfaction with the companyôs sustainability practices, the identification of key 

factors influencing their decisions, and the recommendation of measures to address 

the environmental, social, and governance (ESG) issues identified. 

 

Keywords: Cardboard Company; Materiality; Stakeholders; Sustainability 
 

 

1. Introdução 

A sustentabilidade tornou-se um fator estratégico fundamental para as empresas, não apenas 

pelo cumprimento de exigências legais e regulatórias, mas também como um diferencial 

competitivo que contribui para a criação de valor a longo prazo (Elkington, 1997; Porter & 

Kramer, 2011). Ao integrarem práticas sustentáveis nas suas operações, as organizações 

reforçam a sua reputação, fortalecem relações com stakeholders e minimizam riscos 

ambientais, sociais e de governança (ESG) (Freeman, 1984; Dyllick & Hockerts, 2002). Neste 

contexto, o princípio da materialidade assume um papel central, pois permite identificar e 

priorizar os temas mais relevantes para a empresa e para os seus stakeholders (Albuquerque, 

Gomes, & Barreiro Rodrigues, 2024). 

A matriz de materialidade, enquanto ferramenta prática deste processo, desempenha um 

papel essencial ao permitir visualizar de forma clara a relação entre a importância atribuída a 

cada tema pelos stakeholders e o impacto desses temas na atividade da organização 

(Albuquerque, Gomes, & Barreiro Rodrigues, 2024; Giacomini, Rocca, & Tonoli, 2025). Esta 

ferramenta é particularmente relevante na elaboração dos relatórios de sustentabilidade, uma 

vez que assegura que a comunicação seja transparente, pertinente e centrada nos aspetos que 

realmente importam, promovendo assim maior credibilidade e utilidade desses relatórios junto 

dos diversos públicos (Correa-Mejía, Correa-García, & García-Benau, 2024).  

O objetivo do presente estudo é desenvolver a matriz de materialidade para que a mesma 

seja integrada no relatório de sustentabilidade de uma empresa do setor de cartonagem. 

 

2. Métodos 

A metodologia utilizada no presente estudo é quantitativa, tendo os dados sido recolhidos 

através de um inquérito por questionário, direcionado aos stakeholders internos (colaboradores 

e subcontratados) e aos stakeholders externos (clientes e fornecedores) da empresa em estudo, 
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para analisar a perceção dos mesmos no que diz respeito aos temas materiais que são aplicados 

e que deverão ser aplicados no futuro. 

 

3. Resultados 

Foram distribuídos 926 questionários, 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 questionários, o que representa uma taxa de resposta de 33,37%.  

Os resultados preliminares mostram que a sustentabilidade na empresa de cartonagem 

analisada ® avaliada entre o n²vel 3 e 4, ou seja, ñM®dia/Boaò, havendo diversos aspetos a 

melhorar. 

 

4. Conclusões 

O presente estudo tinha como objetivo apresentar uma matriz de materialidade para uma 

empresa de cartonagem. A análise efetuada permitiu identificar os temas mais relevantes e 

urgentes em termos de sustentabilidade, tanto para os stakeholders internos como externos, 

oferecendo à empresa uma visão clara sobre onde deve alocar recursos e investir para atender 

às expectativas dos mesmos. Para além disso, o estudo realizado ajudou a construir uma imagem 

de responsabilidade e compromisso para com as práticas ambientais e sociais, fatores que são 

cada vez mais valorizados por consumidores e parceiros de negócios. Com efeito, a 

transparência sobre os temas materiais abordados no relatório de sustentabilidade pode 

melhorar a relação com stakeholders-chave e consolidar a posição da empresa como líder em 

práticas empresariais sustentáveis, gerando vantagem competitiva (Correa-Mejía, Correa-

García, & García-Benau, 2024).  

Ao integrar a matriz de materialidade no seu relatório de sustentabilidade, a empresa de 

cartonagem garante que as informações divulgadas são não apenas relevantes, mas também 

fundamentadas nas prioridades identificadas pelos stakeholders e no impacto real da empresa. 

Isso aumenta a transparência e credibilidade do relatório, ajudando a construir a confiança dos 

clientes, fornecedores e outros grupos de interesse (Consolandi, Eccles, & Gabbi, 2022). Essa 

abordagem estruturada e transparente pode resultar numa avaliação mais positiva da empresa, 

contribuindo para a melhoria da sua reputação no mercado. 
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Resumo: 
O setor da constru­«o caracteriza-se pela sua elevada complexidade e impacto que 

exerce nos dom²nios ambiental, econ·mico e social, sendo um dos maiores 

consumidores de recursos e gerador de res²duos e emiss»es. Tradicionalmente, a 

qualidade na constru­«o ® entendida como o cumprimento de requisitos t®cnicos, 

funcionais e est®ticos definidos no projeto, custo e prazo previamente estabelecidos. 

Atualmente, esta perspectiva incorpora tamb®m preocupa­»es relacionadas com a 

sustentabilidade e a necessidade de mitigar os impactos ao longo de todo o ciclo de 

vida dos edif²cios. 

Ferramentas e modelos de avalia­«o da sustentabilidade contribuem para 

quantificar esses impactos e orientar melhores pr§ticas no setor. No entanto, esses 

instrumentos n«o t°m, em geral, como objetivo controlar a qualidade nem promover 

a melhoria dos requisitos dos clientes. Para esse fim, a utiliza­«o de ferramentas e 

modelos de gest«o da qualidade torna-se fundamental. Entre outros o QFD e a 

constru­«o magra, aliados ¨s novas tecnologias promovidas pela Ind¼stria 4.0 e 

Constru­«o 4.0. A digitaliza­«o, atrav®s da metodologia BIM, aplicada nas v§rias 

fases do ciclo de vida da constru­«o, permite definir de forma mais precisa os 

requisitos de todas as partes interessadas, selecionar melhores solu­»es, reduzir o 

consumo de recursos, minimizar o desperd²cio, gerar maior valor para todos, 

sociedade em geral e meio ambiente. Assim, a constru­«o contribui de forma mais 

efetiva para um desenvolvimento sustent§vel. 

Deste modo, a qualidade na constru­«o n«o garante apenas o desempenho e a 

seguran­a das edifica­»es, como tamb®m assume um papel estrat®gico no 

desenvolvimento sustent§vel a n²vel global. 

 

Palavras-chave: Constru­«o, Qualidade, Sustentabilidade.  
 

 

Abstract: 

The construction sector is characterized by its high complexity and impact on the 

environmental, economic and social fields, being one of the largest consumers of 

resources and generators of waste and emissions. Traditionally, quality in 

construction is understood as meeting technical, specific and aesthetic requirements 

defined in the project, cost and previously defined deadline. Today, this perspective 

also incorporates concerns related to sustainability and the need to mitigate impacts 

throughout the entire life cycle of buildings. 
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Sustainability assessment tools and models presented to quantify these impacts and 

guide best practices in the sector. However, these instruments are not generally 

intended to control quality or promote improvements in customer requirements. To 

this end, the use of quality management tools and models becomes essential. 

Among others, QFD and lean construction, combined with new technologies 

promoted by Industry 4.0 and Construction 4.0. Digitalization, through the BIM 

methodology, applied in the various phases of the construction life cycle, allows for 

more precise definition of the requirements of all interested parties, selection of the 

best solutions, reduction of resource consumption, minimization of waste, 

generation of greater value for all, society in general and the environment. Thus, 

construction contributes more effectively to sustainable development. 

In this way, quality in construction not only guarantees the performance and safety 

of buildings, but also plays a strategic role in sustainable development at a global 

level. 

 

Keywords: Construction, Quality, Sustainability. 
 

 

1. Introdu­«o 

O setor da constru­«o civil representa uma das atividades econ·micas mais relevantes a n²vel 

mundial, tanto pelo seu impacto direto no crescimento econ·mico, como pela influ°ncia que 

exerce sobre o ambiente e a sociedade. Esta atividade caracteriza-se por uma complexidade 

multissetorial, integrando diversas disciplinas t®cnicas, uma cadeia de valor fragmentada e uma 

elevada variabilidade nas condi­»es de execu­«o. Esta complexidade traduz-se, 

frequentemente, em desafios relacionados com a efici°ncia dos processos, a qualidade dos 

produtos finais e a sustentabilidade dos recursos utilizados (Sanya, 2012). 

O produto da constru­«o tem um longo prazo de vida ¼til. Baseia-se num projeto inicial, 

onde t®cnicos especializados procuram transformar em orienta­»es t®cnicas as ideias ou desejos 

de um cliente que muitas vezes pode n«o ser o utilizador final, procurando cumprir 

regulamentos e normas construtivas e de seguran­a, originando assim edif²cios que podem ter 

diversos fins que podem ser habitacionais, de trabalho ou de lazer, (CIAM, 1933; Carassus, 

2002). Fornece abrigo, defesa contra a intemp®rie, prote­«o dos bens pessoais, sendo um dos 

fatores de desenvolvimento da humanidade, por essa raz«o, extremamente importante para o 

futuro de qualquer povo (Hodgson em du Plessis et al, 2002). Tamb®m nos fornece sensa­»es 

e experi°ncias quotidianas (Forsberg & Malmborg, 2004) e serve de suporte a um conjunto de 

servi­os que permitem promover o desenvolvimento e melhorar a qualidade de vida (du Plessis 

et al, 2002). Para poder satisfazer estas condi­»es, a habita­«o precisa de ter espa­o, 
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luminosidade e ventila­«o (CIAM, 1933). 

O impacto ambiental da constru­«o ® significativo e come­a com a extra­«o de mat®rias-

primas, passando pela produ­«o de materiais, transporte, montagem e uso dos edif²cios, 

estendendo-se at® ¨ fase de desmantelamento ou reabilita­«o. De acordo com Srdiĺ e Ġelih 

(2011), a constru­«o ® respons§vel por cerca de 40% do consumo mundial de recursos naturais, 

da energia utilizada e dos res²duos gerados. A este impacto acrescenta-se a elevada emiss«o de 

gases com efeito de estufa, sendo o setor um dos maiores contribuintes para as altera­»es 

clim§ticas globais. 

Neste contexto, torna-se fundamental repensar os paradigmas tradicionais da constru­«o e 

integrar conceitos de qualidade e sustentabilidade ao longo de todo o ciclo de vida dos edif²cios. 

A sustentabilidade na constru­«o implica uma abordagem que v§ al®m da efici°ncia energ®tica 

ou da escolha de materiais amigos do ambiente: envolve a considera­«o simult©nea dos pilares 

ambiental, econ·mico e social, promovendo um equil²brio entre desempenho t®cnico, 

responsabilidade ecol·gica e valor social (Hill & Bowen, 1997). 

Contudo, a abordagem tradicional ¨ qualidade na constru­«o tem-se centrado essencialmente 

na conformidade com os requisitos t®cnicos e regulamentares do projeto, assim como na 

conten­«o de custos e cumprimento de prazos. Este entendimento limitado n«o tem sido 

suficiente para garantir o desempenho global esperado, quer em termos de durabilidade, quer 

em termos de impacto ambiental e satisfa­«o dos utilizadores. A evolu­«o do conceito de 

qualidade, culminando na denominada Qualidade 5.0, prop»e uma integra­«o efetiva entre 

inova­«o tecnol·gica, digitaliza­«o e compromisso com a sustentabilidade (Frick & 

Grudowski, 2023). 

Neste artigo defende-se que a qualidade, entendida como um conceito din©mico, deve 

assumir um papel central na promo­«o da sustentabilidade no setor da constru­«o. Atrav®s da 

aplica­«o de ferramentas como o Desdobramento da Fun­«o Qualidade (QFD), a filosofia de 

produ­«o Lean adaptada ao setor (Lean Construction), e as potencialidades do Building 

Information Modeling (BIM), torna-se poss²vel alinhar os interesses dos diferentes interessados 

e reduzir os impactos negativos associados ao processo construtivo. Estas abordagens, inseridas 

no quadro da Ind¼stria 4.0 e agora da Ind¼stria 5.0, proporcionam um novo paradigma para a 

constru­«o ð mais eficiente, inteligente e sustent§vel. 

 

2. Metodologia 

A abordagem metodol·gica adotada neste artigo baseia-se numa revis«o bibliogr§fica 
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integrativa, com o objetivo de sintetizar, organizar e analisar criticamente o conhecimento 

existente sobre a rela­«o entre qualidade e sustentabilidade no setor da constru­«o. Este tipo de 

revis«o permite n«o apenas identificar as principais ferramentas, modelos e normas envolvidas, 

como tamb®m estabelecer liga­»es entre diferentes perspectivas te·ricas e pr§ticas do tema em 

estudo. 

A pesquisa bibliogr§fica foi realizada entre janeiro e abril de 2025, utilizando como 

principais fontes bases de dados cient²ficas reconhecidas internacionalmente, nomeadamente 

Scopus, Web of Science, ScienceDirect e SpringerLink. Foram tamb®m consideradas normas 

internacionais (como as normas ISO 21931-1:2022 e ISO 15392:2019), relat·rios t®cnicos de 

institui­»es de refer°ncia e literatura cinzenta relevante (documentos de trabalho, atas de 

confer°ncias, pol²ticas p¼blicas). 

A an§lise seguiu uma abordagem qualitativa e interpretativa, com o intuito de evidenciar 

converg°ncias e diverg°ncias entre as fontes, identificar lacunas de investiga­«o e sugerir 

caminhos para a aplica­«o pr§tica dos modelos de qualidade na promo­«o da sustentabilidade 

na constru­«o. 

 

3. Qualidade na Constru­«o 

A qualidade na constru­«o ® um conceito multifacetado que evoluiu significativamente ao 

longo das ¼ltimas d®cadas. Tradicionalmente, era associada ao cumprimento de especifica­»es 

t®cnicas e regulamentos, ¨ execu­«o dentro do or­amento e dentro dos prazos estabelecidos 

(PMBOK, 2017), podendo assim ser vista como um conjunto de tr°s vetores interligados num 

triangulo, conforme se apresenta na figura 1. No entanto, esta vis«o restrita tem vindo a ser 

progressivamente substitu²da por uma abordagem mais abrangente, centrada na satisfa­«o dos 

diversos interessados, na efici°ncia dos processos e na minimiza­«o de falhas. 

De acordo com Srdiĺ e Ġelih (2011), a qualidade na constru­«o n«o se limita ¨ conformidade 

normativa, mas estende-se ¨ capacidade de satisfazer os requisitos funcionais e emocionais dos 

utilizadores, promovendo durabilidade, conforto, seguran­a, est®tica e efici°ncia energ®tica. 

Estes atributos s«o, muitas vezes, dif²ceis de quantificar, exigindo um esfor­o conjunto entre 

projetistas, empreiteiros, fornecedores e clientes. 
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Figura 1 ï A constru­«o segundo o ponto de vista da gest«o de projetos (baseado no 

PMBOK, 2017) 

 

A perspectiva da gest«o de projetos considera a qualidade como um dos tr°s elementos 

fundamentais da chamada ñtripla restri­«oò: ©mbito, tempo e custo. Esta abordagem enfatiza 

que a qualidade resulta do equil²brio entre os requisitos definidos, os recursos dispon²veis e os 

prazos de execu­«o (PMBOK, 2017; Ogwueleka, 2013). No entanto, este modelo simplificado 

n«o contempla adequadamente os impactos ambientais e sociais da constru­«o, nem as 

expectativas mais amplas dos utilizadores finais e da sociedade. 

Estudos recentes indicam que o setor da constru­«o continua a enfrentar problemas 

estruturais relacionados com a n«o qualidade. Segundo Wawak et al. (2020), apenas 14% dos 

projetos s«o considerados bem-sucedidos em termos de qualidade total, enquanto cerca de 67% 

necessitam de corre­»es dispendiosas e 19% falham nos seus objetivos principais. Estes dados 

revelam a import©ncia de integrar a qualidade desde a fase inicial de projeto, adotando 

ferramentas e processos que permitam antecipar falhas e garantir a conformidade com os 

requisitos. 

Para que haja qualidade no produto final da constru­«o ® necess§rio que haja qualidade: nos 

processos de projeto, determina­«o dos requisitos do cliente, regulamentos e normas 

associadas, e; qualidade nos processos de constru­«o que garantam que o produto cumpra os 

requisitos e que n«o tenha defeitos de constru­«o (Wawak et al., 2020). 

Neste sentido a qualidade na constru­«o j§ pode ser vista como um conjunto de tr°s vetores 

em que o ©mbito passa a ser a conformidade, com os requisitos do cliente e normativos, e o 

tempo passa a englobado no desempenho sendo que este tamb®m inclui outros fatores como a 

durabilidade. Por sua vez o fator custo para al®m do custo de produ­«o engloba outros como a 

da utiliza­«o e manuten­«o, conforme apresentado na figura 2. 
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Figura 2 ï A constru­«o segundo o ponto de vista da qualidade 

 

Os benef²cios de ter um sistema de gest«o da qualidade na constru­«o s«o muitos e baseiam-

se na capacidade de identificar os poss²veis erros, defeitos e solu­»es n«o desejadas, quer eles 

ocorram na fase de conce­«o do projeto ou de constru­«o, devendo por isso serem criadas 

metodologias que permitam detectar estes erros.  A abordagem preventiva, baseada na dete­«o 

e corre­«o antecipada de erros, ® fundamental para reduzir custos, aumentar a produtividade e 

melhorar a satisfa­«o dos utilizadores. (Loushine et al., 2006). 

A qualidade tem acompanhado e contribu²do para a evolu­«o da ind¼stria em geral, 

promovendo a efici°ncia nos sistemas produtivos e qualidade dos produtos com o objetivo de 

aumentar a efici°ncia econ·mica e os lucros, mas nesta nova era h§ a necessidade de promover 

o valor social e ambiental e transforma-los em vantagens competitivas para as organiza­»es 

(Bocken et al., 2014).   

A emerg°ncia da Qualidade 5.0 representa um salto qualitativo na forma como se entende e 

aplica o conceito de qualidade. Esta abordagem articula tecnologia, sustentabilidade e inova­«o, 

incorporando ferramentas como intelig°ncia artificial, an§lise de dados, aprendizagem de 

m§quina e sensores inteligentes, que permitem identificar padr»es, prever falhas e otimizar o 

desempenho do sistema construtivo. A Qualidade 5.0 muda assim o seu campo de atua­«o, 

passando de uma abordagem reativa para uma abordagem reativa, procurando antecipar-se e 

evitando as falhas (Frick & Grudowski, 2023). 

Atualmente a qualidade tem um conceito mais abrangente em que os clientes n«o s«o s· os 

utilizadores, mas a sociedade em geral, e neste conceito de sociedade esta n«o ® s· composta 

pelo ser humano, mas tamb®m por todos os outros seres vivos, englobando tamb®m aspetos da 

sustentabilidade (Srdiĺ & Ġelih, 2011; Deleryd & Fundin, 2020). Esta mudan­a de paradigma 

implica que a qualidade deixe de ser apenas um indicador interno de desempenho sendo fator 

estrat®gico de diferencia­«o, de responsabilidade social e ambiental. 

Assim nesta vis«o da Qualidade 5.0 existe uma aproxima­«o ¨ sustentabilidade e a qualidade 

na constru­«o pode continuar a ser vista como de tr°s vetores, mas em que cada um deles se 
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torna mais abrangente e incluem a sustentabilidade, conforme apresentado na figura 3. 

 

 

Figura 3 ï A constru­«o segundo o ponto de vista da Qualidade 5.0 

 

4. Sustentabilidade na Constru­«o 

A sustentabilidade na constru­«o refere-se ¨ capacidade de desenvolver solu­»es 

construtivas que satisfa­am as necessidades do presente sem comprometer a capacidade das 

gera­»es futuras de satisfazerem as suas pr·prias necessidades. Este princ²pio, consagrado no 

Relat·rio Brundtland (1987), aplica-se ¨ constru­«o atrav®s da minimiza­«o dos impactos 

negativos nos tr°s pilares do desenvolvimento sustent§vel; ambiente, economia e sociedade. 

De acordo com Hill & Bowen (1997), a sustentabilidade na constru­«o implica a 

considera­«o de crit®rios como a efici°ncia na utiliza­«o de recursos, a redu­«o da pegada 

ecol·gica, o bem-estar dos utilizadores e a viabilidade econ·mica dos projetos. Esta vis«o 

sist®mica obriga a integrar preocupa­»es ambientais e sociais desde a fase de conce­«o at® ao 

fim de vida ¼til dos edif²cios. 

Os princ²pios propostos por Kibert (2008) continuam a ser uma refer°ncia estruturante para 

a constru­«o sustent§vel. Entre eles destacam-se: 

Å Redu­«o do consumo de recursos; 

Å Reutiliza­«o e reciclagem de materiais; 

Å Prote­«o da biodiversidade e dos ecossistemas; 

Å Elimina­«o de subst©ncias t·xicas; 

Å Otimiza­«o do desempenho energ®tico e ambiental ao longo do ciclo de vida. 

Contudo, um dos principais desafios da sustentabilidade na constru­«o reside na sua 

operacionaliza­«o pr§tica. Como salientam Kates et al. (2005), a sustentabilidade ® muitas 

vezes usada como conceito vago ou ret·rico, sendo essencial dispor de ferramentas concretas 

de avalia­«o, compara­«o e monitoriza­«o. 
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Neste sentido, os modelos de an§lise de ciclo de vida (ACV) t°m ganho import©ncia como 

instrumentos fundamentais para avaliar o desempenho ambiental dos materiais, processos e 

edif²cios ao longo do tempo. A aplica­«o da ACV permite identificar os pontos cr²ticos de 

impacto ambiental, apoiar decis»es informadas e aumentar a transpar°ncia do setor perante a 

sociedade e os reguladores (Martins, 2018). 

Com o objetivo de operacionalizar estes princ²pios, surgiram nas ¼ltimas d®cadas diversos 

sistemas de avalia­«o ambiental e de certifica­«o da sustentabilidade, como o BREEAM (Reino 

Unido), LEED (EUA), SBTool (internacional), DGNB (Alemanha) e LiderA (Portugal), entre 

outros. Estes modelos utilizam indicadores de desempenho ambiental, social e econ·mico, 

aplic§veis em diferentes fases do ciclo de vida do edif²cio (Cole, 1998; Pinheiro, 2010). 

Estes sistemas avaliam os edif²cios segundo crit®rios: como consumo de recursos, energia, 

§gua; emiss»es poluentes e tratamento das mesmas; qualidade do ar interior, utiliza­«o de 

materiais recicl§veis, impacto na envolvente urbana, conforto t®rmico e ac¼stico, entre outros. 

A sua ado­«o permite n«o s· comunicar o desempenho ambiental de uma constru­«o, como 

tamb®m orientar decis»es de projeto mais sustent§veis (Martins, 2018). 

Com o uso destes modelos a constru­«o procura reduzir o consumo de recursos e diminuir 

os impactos nas diferentes fases de ciclo de vida da constru­«o. Estes modelos fornecem uma 

classifica­«o que permite aos clientes/utilizadores terem uma ideia do desempenho ambiental, 

social e econ·mico comparados com um modelo base, dando tamb®m informa­»es sobre os 

custos de utiliza­«o e manuten­«o, fornecendo assim elementos que permitem comparar os 

edif²cios em termos de desempenho ambiental, econ·mico e social (Cole, 1998). 

A constru­«o precisa n«o s· de diminuir o consumo de recursos, mas tamb®m aumentar a 

sua produtividade, a diminuir o desperd²cio e aumentar o valor acrescentado para os seus 

clientes/utilizadores e outros interessados (Weinheimer et al., 2017).  

No entanto para que estes modelos sejam eficazes existe a necessidade de a constru­«o ter 

garantia da qualidade do produto, o que s· se consegue se nas diversas fases do seu ciclo de 

produ­«o forem utilizados modelos de gest«o da qualidade e ferramentas que possam garantir 

a qualidade e assim dar um contributo para a sustentabilidade. 

 

5. Qualidade como Suporte ¨ Sustentabilidade 

A interliga­«o entre qualidade e sustentabilidade ® cada vez mais reconhecida como 

essencial para garantir a efic§cia e a responsabilidade do setor da constru­«o. Se, por um lado, 

a qualidade assegura a conformidade com os requisitos funcionais, t®cnicos e regulamentares, 
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por outro, fornece a base metodol·gica para a implementa­«o de pr§ticas sustent§veis, desde a 

fase de conce­«o at® ¨ opera­«o e manuten­«o dos edif²cios. 

Utilizando o mesmo conceito de imagem para explicar esta interliga­«o h§ agora uma maior 

interliga­«o entre os diferentes vetores, inclui-se a import©ncia dos recursos, assim como a sua 

dura­«o no tempo, conforme apresentado na figura 4. 

 

Figura 4 ï A constru­«o segundo o ponto de vista Qualidade e da Sustentabilidade 

 

O uso de sistemas de gest«o da qualidade (SGQ) permite o controlo sistem§tico dos 

processos, a dete­«o precoce de n«o conformidades e a promo­«o da melhoria cont²nua. 

Ferramentas como a Gest«o da Qualidade Total (TQM), o Seis Sigma, os 5S, os c²rculos da 

qualidade e o Just-in-Time (JIT), tradicionalmente aplicadas na ind¼stria transformadora, t°m 

vindo a ser adaptadas ¨ constru­«o com o objetivo de aumentar a produtividade, reduzir o 

desperd²cio e melhorar a satisfa­«o dos stakeholders (Curkovic et al., 2000; Randhawa & 

Ahuja, 2017; Abbas, 2020). 

Particular destaque deve ser dado ¨ filosofia Lean, cuja aplica­«o ao setor da constru­«o 

(denominada Lean Construction) tem demonstrado resultados promissores na melhoria do 

desempenho dos projetos. Inspirada no modelo Toyota centra-se na elimina­«o de desperd²cios, 

na cria­«o de valor para o cliente e na efici°ncia de processos. Estes princ²pios s«o 

particularmente relevantes no contexto da sustentabilidade, pois contribuem para a redu­«o do 

consumo de materiais e energia, minimizam os tempos de espera e evitam retrabalho (Huovila 

& Koskela, 1998; Kamble et al., 2019). 

O desperd²cio, nesta filosofia, n«o se limita s· aos res²duos, mas tamb®m; ao excesso de 

produ­«o, ¨ produ­«o sem encomendas, ao excesso de material em stock seja de mat®rias-

primas ou produto acabado, ao provocado por movimenta­»es inadequadas no processo 

produtivo, ao provocado por produtos defeituosos, ao transporte inadequado entre etapas do 
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processo produtivo e, ao tempo de espera entre o fim de uma tarefa e in²cio da seguinte 

(Psarommatis et al., 2020).  A elimina­«o sistem§tica desses desperd²cios contribui para um 

uso mais racional dos recursos, alinhando os princ²pios da qualidade com os objetivos da 

sustentabilidade 

A Lean Construction de acordo com Huovila & Koskela (1998) contribui para o 

desenvolvimento da constru­«o sustent§vel porque permite reduzir o desperd²cio e com isso 

reduzir as emiss»es poluentes e o consumo de recursos e como se baseia na adi­«o de valor para 

os clientes/utilizadores tamb®m contribui para um melhor desempenho ambiental e social. 

Tamb®m permite ter menores impactos ambientais com o uso mais eficiente dos recursos, 

melhorar a produtividade e melhorar a qualidade da constru­«o (Huovila & Koskela, 1998; 

Weinheimer et al., 2017). Neste sentido o conceito de constru­«o magra tem semelhan­as com 

o conceito de constru­«o sustent§vel porque ambos procuram minimizar o desperd²cio e com 

isso minimizar os impactos ambientais (Koranda et al., 2012) 

No entanto a Lean Construction baseia-se na satisfa­«o dos clientes e n«o da sociedade em 

geral (Carneiro et al., 2012), devendo o conceito de clientes ser expandido e englobar todos os 

interessados (Huovila & Koskela, 1998). 

Outra ferramenta particularmente relevante ® o QFD (Quality Function Deployment), ou 

Casa da Qualidade, que permite converter os requisitos dos clientes (voz do cliente) em 

caracter²sticas t®cnicas e especifica­»es de projeto. O QFD pode ser adaptado para incluir 

crit®rios ambientais e sociais, funcionando como uma matriz de decis«o que equilibra as 

exig°ncias dos diferentes interessados, incluindo a sociedade e o meio ambiente (Fonseca et al., 

2021). 

De acordo com Ramani et al. (2010), ao incorporar an§lises de ciclo de vida no QFD, ® 

poss²vel avaliar o impacto ambiental de diferentes solu­»es desde a fase conceptual, 

promovendo escolhas mais sustent§veis e fundamentadas. Esta integra­«o entre qualidade e 

sustentabilidade transforma o QFD numa ferramenta poderosa para orientar decis»es de projeto 

com base em m¼ltiplos crit®rios, e n«o apenas no custo ou no desempenho t®cnico. 

Importa ainda salientar que a ado­«o de ferramentas da qualidade contribui para uma gest«o 

mais eficaz dos riscos ambientais, sociais e econ·micos. A padroniza­«o dos processos, a 

documenta­«o sistem§tica, a auditoria interna e os planos de melhoria cont²nua facilitam o 

cumprimento dos requisitos legais, reduzem os conflitos entre partes interessadas e aumentam 

a confian­a dos investidores e da comunidade. 

Por todas estas raz»es, os modelos e ferramentas de gest«o da qualidade, com especial 

relev©ncia para a Lean Construction dev°m ser vistos n«o apenas como instrumentos 
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operacionais, mas como fatores estruturantes de sustentabilidade no setor da constru­«o. 

 

6. Constru­«o 4.0, BIM e Inova­«o Tecnol·gica 

A digitaliza­«o da ind¼stria, impulsionada pelo conceito de Ind¼stria 4.0, est§ a transformar 

profundamente o setor da constru­«o, dando origem ao paradigma da Constru­«o 4.0. Este novo 

modelo combina tecnologias emergentes como a Internet das Coisas (IoT), a intelig°ncia 

artificial, a realidade aumentada e virtual, a impress«o 3D, a robotiza­«o e, sobretudo, o 

Building Information Modeling (BIM) (Maskury et al., 2019; van der Heijden, 2023). 

O BIM ® uma metodologia de gest«o da informa­«o que permite criar, gerir e partilhar 

modelos digitais tridimensionais de edif²cios e infraestruturas, integrando dados geom®tricos, 

t®cnicos, financeiros, energ®ticos e ambientais. A sua aplica­«o cobre todo o ciclo de vida da 

constru­«o (desde o projeto at® ¨ opera­«o e manuten­«o) promovendo a colabora­«o entre 

todos os intervenientes do processo (Koskela et al., 2010). 

O BIM est§ na base da digitaliza­«o da constru­«o, podendo ser usado nas diversas fases de 

ciclo de vida desta, permitindo a inova­«o e a colabora­«o em tempo real de todos os 

intervenientes no processo de constru­«o, contribuindo para melhorar a efici°ncia do processo 

construtivo e diminuir os custos associados aos erros de constru­«o e aumentar a qualidade da 

constru­«o (Maskury et al., 2019; van der Heijden, 2023). O BIM est§ na base da transforma­«o 

da constru­«o para a constru­«o 4.0 porque ® o principal facilitador deste processo de 

transforma­«o, tendo tamb®m evolu²do para incorporar os modelos e ferramentas da ind¼stria 

4.0 e podendo assim ser chamado BIM 4.0 (Forcael et al., 2020; Begiĺ & Galiĺ, 2021). 

O BIM 4.0, evolu­«o natural do BIM tradicional, integra funcionalidades avan­adas como 

sensores IoT, dados em tempo real, automa­«o e intelig°ncia artificial. Esta abordagem facilita 

o controlo em tempo real da qualidade, dos consumos energ®ticos, da seguran­a no estaleiro, 

da produtividade e da rastreabilidade dos materiais. A tomada de decis«o baseada em dados 

torna-se mais r§pida, rigorosa e alinhada com os objetivos da sustentabilidade (Forcael et al., 

2020). 

O BIM associado ¨ Lean Construction permitem contribuir para a sustentabilidade na 

constru­«o, porque permitem: a utiliza­«o de solu­»es que v«o de encontro a todos os 

interessados, entre estes a sociedade em geral e o ambiente; otimizar o uso dos recursos e por 

consequ°ncia diminuir o desperd²cio; melhorar a produtividade; melhorar a sa¼de e seguran­a, 

nas diversas fases do ciclo de vida da constru­«o; diminuir o tempo de execu­«o e com isso 

diminuir os poss²veis impactos; reduzir os custos associados ao ciclo de vida da constru­«o; 
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melhorar o projeto de constru­«o para facilitar a produ­«o; melhorar as condi­»es de 

uso/habitabilidade, e; aumentar a satisfa­«o dos clientes/utilizadores; (Koskela et al., 2010; 

Ahuja et al., 2014; Lekan et al., 2022). 

As vantagens do BIM para melhorar a sustentabilidade na constru­«o s«o muitas, no existem 

muitos obst§culos que tem que ser eliminados na introdu­«o do BIM. Para isso ® necess§ria 

uma estrat®gia integrada de transforma­«o digital, apoiada por pol²ticas p¼blicas, incentivos 

financeiros, normaliza­«o de processos e capacita­«o t®cnica. Em Portugal o incentivo ¨ 

utiliza­«o do BIM em obras p¼blicas e particulares ® um passo importante nesse sentido. 

 

7. Desafios e Perspectivas Futuras 

Apesar dos avan­os te·ricos e tecnol·gicos, a implementa­«o efetiva de pr§ticas que 

integrem qualidade e sustentabilidade na constru­«o enfrenta m¼ltiplos desafios estruturais e 

culturais. Estes desafios n«o se limitam ¨ dimens«o t®cnica, estendendo-se ¨ governa­«o dos 

projetos, ¨ organiza­«o das empresas e ¨ percep­«o dos diferentes atores envolvidos. 

O sector da constru­«o enfrenta diversos desafios que limitam o seu desenvolvimento, 

produtividade e caminho para a sustentabilidade. Segundo Sawhney et al. (2004), estes fatores 

dividem-se em tr°s grupos: os que influenciam direitamente a produ­«o (materiais, m«o-de-

obra, equipamentos e sua gest«o), os ligados ao car§cter local da constru­«o (condi­»es do 

local) e as varia­»es nos recursos influenciadas pelo local de implanta­«o. A multiplicidade de 

intervenientes, arquitetos, engenheiros, promotores, empreiteiros, subempreiteiros, 

fornecedores e utilizadores finais, dificulta a partilha de informa­«o, a colabora­«o e a 

responsabiliza­«o conjunta pelos resultados. Esta fragmenta­«o conduz frequentemente ¨ 

duplica­«o de tarefas, ¨ ocorr°ncia de erros, ¨ descoordena­«o e ¨ perda de oportunidades de 

melhoria integrada (Dubois & Gadde, 2002). 

Outro desafio relevante ® a resist°ncia ¨ mudan­a organizacional e cultural. O setor da 

constru­«o ® tradicionalmente conservador e avesso ¨ inova­«o, adotando estrat®gias 

maioritariamente reativas o que dificulta a ado­«o de ferramentas modernas de gest«o da 

qualidade, de produ­«o magra e de digitaliza­«o. Muitas empresas, especialmente de pequena 

e m®dia dimens«o, ainda operam com m®todos emp²ricos e informais, sem procedimentos 

normalizados ou registos sistem§ticos (Brousseau & Rallet, 1995; Vrijhoef & Koskela, 2000). 

A falta de forma­«o e capacita­«o t®cnica dos profissionais constitui um entrave ¨ ado­«o 

de abordagens inovadoras. A transi­«o para uma constru­«o sustent§vel e inteligente exige 

compet°ncias em an§lise de ciclo de vida, modela­«o BIM, gest«o da qualidade, certifica­»es 
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ambientais e tecnologias digitais, §reas que ainda est«o pouco desenvolvidas nos cursos de 

engenharia e arquitetura em muitos pa²ses (Barison & Santos, 2010; Fern§ndez-S§nchez & 

Rodr²guez-L·pez, 2010). 

A implementa­«o de modelos de gest«o que tem por base as pol²ticas da qualidade, 

sustentabilidade e tecnologias digitais tem um custo elevado que algumas organiza­»es t°m 

dificuldade em suportar enfrentando tamb®m dificuldades em termos de recursos humanos com 

conhecimentos adequados e com a resist°ncia de alguns ¨ introdu­«o destes modelos (Zutshi & 

Sohal, 2004; Hªkkinen & Belloni, 2011). No entanto, estudos demonstram que o investimento 

em qualidade e sustentabilidade gera retornos significativos a m®dio e longo prazo, atrav®s da 

redu­«o de falhas, do aumento da produtividade e da valoriza­«o dos ativos constru²dos. 

A constru­«o tamb®m est§ a ser influenciada pela Ind¼stria 5.0 e neste sentido a digitaliza­«o 

com base no BIM e outras ferramentas v«o permitir caminhar para o desenvolvimento 

sustent§vel do setor, com a; redu­«o desperd²cio, promover a reutiliza­«o de materiais, prever 

problemas de qualidade e impactos ambientais, otimizar o uso de energia e de recursos, ajudar 

na tomada de decis»es §gil frente a imprevistos, valoriza­«o das pessoas, do trabalho digno e 

das comunidades locais, entre outros (European Commission, 2021). 

O papel da qualidade na constru­«o tem que ser ampliado, deixando de ser um mero controlo 

dos requisitos do projeto e passar a ser visto como a base de um modelo que contribui para a 

inova­«o e desenvolvimento sustent§vel do setor. Para isso as organiza­»es que atuam no setor 

da constru­«o t°m que apostar na transi­«o digital na integra­«o dos objetivos da 

sustentabilidade e da qualidade nos seus modelos de gest«o e assim poderem ter estrat®gias 

competitivas mais adequadas aos desafios existentes na sociedade e darem o seu contributo para 

o desenvolvimento sustent§vel do setor. 

 

8. Conclus»es 

A qualidade e a sustentabilidade s«o hoje conceitos indissoci§veis no setor da constru­«o. A 

sua integra­«o ® essencial para enfrentar os desafios ambientais, econ·micos e sociais do s®culo 

XXI e para garantir que os edif²cios e infraestruturas constru²dos s«o seguros, eficientes, 

duradouros e respons§veis. 

Atrav®s da ado­«o de sistemas de gest«o da qualidade, de ferramentas como o QFD e a Lean 

Construction, e da incorpora­«o de tecnologias digitais como o BIM, ® poss²vel construir 

solu­»es mais eficazes e sustent§veis, que acrescentam valor aos utilizadores e ¨ sociedade 

como um todo. Estas abordagens promovem a transpar°ncia, a colabora­«o, a rastreabilidade e 
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a melhoria cont²nua, elementos fundamentais para uma cultura organizacional orientada para o 

futuro. 

No entanto, a concretiza­«o deste potencial exige um esfor­o concertado de todos os atores 

da cadeia de valor da constru­«o, bem como o apoio das pol²ticas p¼blicas e da regulamenta­«o 

t®cnica. A forma­«o cont²nua, a inova­«o tecnol·gica, o investimento em digitaliza­«o e o 

refor­o da cultura de qualidade s«o vetores cr²ticos para o sucesso desta transi­«o. 

Neste artigo defendeu-se que a qualidade n«o ® apenas um fim, mas um meio para alcan­ar 

a sustentabilidade. Ao dotar o setor da constru­«o de metodologias, ferramentas e valores que 

permitam antecipar, medir e melhorar o desempenho ao longo do tempo, a qualidade 

transforma-se num catalisador para uma constru­«o mais eficiente, justa e ecol·gica. 

£ tempo de olhar para a qualidade como uma aliada da sustentabilidade, n«o como uma 

exig°ncia burocr§tica, mas como uma estrat®gia inteligente de cria­«o de valor duradouro, em 

benef²cio das pessoas, das organiza­»es e do planeta. 
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Resumo: 
A CSRD (Corporate Sustainability Reporting Directive), adotada em 2022, obriga 

as empresas da UE a reportar os seus impactos ambientais, sociais, nos direitos 

humanos e de governação (ESG). Este relato exige que a informação ESG seja 

relevante, fiel, comparável, verificável e compreensível, com base em dados 

rigorosos e rastreáveis. O objetivo é integrar os critérios ESG na gestão empresarial, 

promovendo decisões mais sustentáveis, justas e responsáveis. Por outro lado, a 

ISO 9001: 2015 fornece uma base sólida através da gestão da qualidade por 

processos, controlo interno e pensamento baseado no risco. Outras normas ISO, 

como a ISO 14001: 2015 (ambiente), ISO 26000: 2010 (responsabilidade social) e 

37000: 2021 (governação), complementam esse apoio à elaboração dos relatórios 

de sustentabilidade. 

Há uma clara convergência entre a ISO 9001: 2015 e a CSRD, observável em 

aspetos como: avaliação de riscos e oportunidades; necessidade de controlos 

internos eficazes; recolha e gestão de informação documentada, como matrizes de 

processos e fluxogramas e responsabilidade da gestão. 

A auditoria interna reforça esta estrutura como ferramenta de verificação e melhoria 

contínua, avaliando a eficácia e conformidade dos sistemas de gestão. 

A convergência entre a ISO 9001: 2015, a CDRS e a auditoria interna representa 

uma oportunidade estratégica para as organizações migrarem de sistemas de gestão 

isolados para uma abordagem integrada, eficiente e coerente. Esta integração 

permite garantir conformidade com as normas internacionais, melhorar o 
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desempenho organizacional e, sobretudo, evitar redundâncias nos processos de 

controlo, auditoria e reporte. 

 

Palavras-chave: ESG, governança, 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, comparable, verifiable 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 foundation through process-based quality management, 

internal control and risk-based thinking. Other ISO standards, such as ISO 14001: 

2015 (environment), ISO 26000: 2010 (social responsibility) and 37000: 2021 

(governance), complement this support for the preparation 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 flowcharts and 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 with international standards, improves organizational performance and, 

most importantly, avoids redundancies in control, auditing and reporting processes. 

 

Keywords: ESG, governance, quality, integrated reporting 
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1. CSRD e Fatores ESG: Novos Desafios e Oportunidades para a 

Sustentabilidade 

A Diretiva relativa ao relato de sustentabilidade das empresas, do inglês Corporate 

Sustainability Reporting Directive ou CSRD (Diretiva (UE) 2022/2464 de 14 de dezembro), 

adotada em novembro de 2022, obriga as empresas à divulgação de informações sobre os seus 

impactos a nível ambiental, social, nos direitos humanos e em fatores de governação. Esta 

diretiva irá abranger as PME (Pequenas e Médias empresas) cotadas a partir de janeiro de 2026 

mas prevê-se que possa impactar todas as PME uma vez que exige que as grandes empresas 

explicitem os impactos ao longo da cadeia de valor. 

Os fatores a incluir neste relato, fatores ESG, do inglês Environmental, Social and 

Governance, são um conjunto de boas práticas e de indicadores, que têm por objetivo definir e 

demonstrar o valor de uma organização/empresa com base no seu comportamento ambiental, 

social e de governação corporativa. 

Os fatores ESG devem constituir três grandes prioridades para todas as 

empresas/organizações, orientando a sua tomada de decisões, ações e resultados/impactos. Os 

ESG promovem a integração de critérios ambientais, sociais e de governação nas decisões de 

negócios para a obtenção de benefícios sustentáveis, justos, inclusivos nas atividades 

económicas, junto dos investidores, dos clientes, dos stakeholders e da sociedade. 

Para ser útil, a informação sobre sustentabilidade deve cumprir características fundamentais 

(relevância e representação fiel) e de melhoria (comparabilidade, verificabilidade e 

compreensibilidade), o que implica dados precisos, neutros e rastreáveis, além de claras 

referências temporais e setoriais. No entanto, o desenvolvimento constante dos padrões e 

ferramentas de controlo representa um desafio adicional para garantir sua qualidade e 

fiabilidade. 

A preparação e elaboração do reporte e divulgação pública de informações sobre os impactos 

a nível ambiental, social, nos direitos humanos e em fatores de governação (ESG) previsto na 

Diretiva relativa ao relato de sustentabilidade das empresas (Corporate Sustainability 

Reporting Directive ou CSRD, Diretiva (UE) 2022/2464) pode beneficiar da utilização de 

normas que possam constituir guias e, em simultâneo, contribuam para a adoção de modelos de 

gestão que respondam aos novos desafios do relato ESG e promovam a melhoria continua do 

desempenho das empresas. 
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Principais diferenças de atributos entre o relatório financeiro convencional e o ESG: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 ï Atributos do relatório financeiro e do ESG 

Fonte: Adaptado de COSO (2023), Achieving Efective Internal Control Over Sustainability Reporting 

(ICSR): Building Trust and Confidence through the COSO Internal ControlðIntegrated Framework 

 

No dia 26 de fevereiro de 2025, a Comissão Europeia anunciou um conjunto abrangente de 

propostas, denominado por Omnibus, destinadas a simplificar os regulamentos relacionados à 

agenda de sustentabilidade. Os dois primeiros pacotes apresentados introduzem alterações 

significativas no que diz respeito ao âmbito de aplicação, prazos e outras obrigações de 

conformidade associadas à Diretiva de Relato de Sustentabilidade Corporativo (CSRD), à 

Diretiva de Due Diligence de Sustentabilidade Corporativa (CSDDD) e à Taxonomia da UE. 

Nesta revisão também o Mecanismo de Ajustamento Carbónico Fronteiriço (CBAM) e a Taxa 

de Carbono da União Europeia estão incluídos. A Comissão tem uma meta clara de 

simplificação sem precedentes, alcançando pelo menos 25% de redução nos encargos 

administrativos, e pelo menos 35% para PME`s até o final de 2029. Este pacote Omnibus 

apresenta 5 propostas-chave para simplificar o cumprimento das normas por parte das 

empresas, ao mesmo tempo que se mantém o compromisso com a sustentabilidade e a 

responsabilização. Principais mudanças: 

Ö Adiamento da CSRD e CSDDD para 2028. 

Ö Mudanças nas Diretivas CSRD e CSDDD. 

Ö Revisão da Taxonomia da UE. 

Ö Alteração no Mecanismo de Ajustamento Carbónico Fronteiriço. 
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Ö Reformulação do programa InvestEU. 

Um dos principais desafios para as empresas será gerir este período de transição, durante o 

qual continuam legalmente sujeitas a obrigações que provavelmente serão alteradas ou mesmo 

eliminadas nos próximos meses. Isto é especialmente preocupante e complexo para as empresas 

que já investiram recursos significativos na preparação dos seus primeiros relatórios de 

sustentabilidade este ano. A incerteza legal e o vazio regulatório representam sempre riscos 

para os negócios. A figura 2 apresenta as principais diferenças entre CSDDD e CSRD. 

 

 

Figura 2: Alinhamento entre o CSDDD e o CSRD 

Fonte: https://blog.worldfavor.com/csddd-vs-csrd-whats-the-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 intenção é que as 

empresas as apliquem em conjunto (caso se enquadrem em ambas as diretivas). 

 

2. Integração da Qualidade, Sustentabilidade e Controlo Interno: 

Convergências entre a ISO 9001 e a Diretiva CSRD 

Sem prejuízo da figura 1, de acordo com o Instituto de Auditores de Internos de Espanha, as 

duas perspetivas não se podem encontrar desalinhadas, ou seja, deve existir uma articulação 

entre a componente financeira e a não financeira, tirando partido de sinergias e promovendo 
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controlos que se pretendem integrados. Com efeito, o sistema de gestão de qualidade e os 

auditores internos desempenham um importante papel ao apoiarem no desenho, visão e 

melhoria contínua do sistema trazendo objetividade e conhecimento especializado que assegura 

a sua eficácia. Apresentam-se exemplos indicativos de normas internacionais, desenvolvidas 

pela Internacional Organization for Standardization (ISO), para além da ISO 9001 que podem 

gerar informação útil de apoio na preparação e elaboração deste relato e para a promoção da 

melhoria continua, respetivamente, nos âmbitos ambiental, social e de governação: a série de 

normas ISO 14000 que estabelece diretrizes sobre a área de gestão ambiental; a ISO 26000 uma 

norma de orientação que fornece recomendações sobre a responsabilidade social das 

organizações; a ISO 37000, um guia que fornece orientações sobre a governança das 

organizações. 

Importa assim, agora analisar os pontos em comum da ISO 9001 - Sistema de Gestão da 

Qualidade, as Normas Europeias de Relato de Sustentabilidade e o pensamento baseado no 

risco que fazem parte da CSRD (Corporate Sustainability Reporting Directive) da União 

Europeia.  

A norma Europeia obriga as empresas a reportar impactos ambientais, sociais e de 

governação (ESG), com base na dupla materialidade: impacto da empresa no meio ambiente e 

impacto das questões ESG no desempenho da empresa. Alguns pontos de convergência com a 

ISO 9001 podem ser apontados como: avaliação de riscos e oportunidades; necessidade de 

controlos internos eficazes; relato baseado em evidências que pressupõe a existência a montante 

de informação documentada que deverá incluir entre outros, matrizes de processos, risco e 

fluxogramas e a responsabilidade da gestão. Para além do risco, os controlos desempenham 

uma relevante função para mitigar erros e fraudes e em especial risco relacionado ao cibercrime, 

devendo existir um inventário de aplicações, controlo de acessos, bem como, em termos de 

sustentabilidade torna-se necessário gerir um número maior de variáveis tais como, emissões 

de CO2 e metodologias que facilitem a obtenção de informação. Por outro lado, a auditoria 

interna desempenha um papel fundamental na avaliação e no fortalecimento das práticas de 

ESG, assegurando que os riscos e controlos relacionados estejam alinhados aos objetivos 

estratégicos e à transparência organizacional, conforme orientam as normas GIAS do IIA, que 

promovem uma atuação ética, independente, através do pensamento baseado no risco.  

Assim foi realizado um estudo comparativo das normas, conforme tabela 1.  
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Tabela 1 ï Comparação das ISO com as CSRD e GIAS do IIA 

Descritivo ISO 9001 ISO 14001 ISO 26000 ISO 37000 CSRD GIAS do IIA  

Pensamento 

baseado no 

risco 

Riscos e 
oportunidades 
considerados 

desde o 
planeamento 
dos processos 

Incentiva a 
identificação de 

riscos 
ambientais  

Estimula riscos 
sociais e 

reputacionais 
decorrentes do 

não cumprimento 
de práticas éticas 

e de RS 

Promove uma 
cultura 

organizacional 
de antecipação e 

mitigação de 
riscos 

estratégicos e de 

governança 

Identificação 
de riscos 

ambientais, 
sociais e de 
governança 

(ESG) 

Foco nos pontos 
críticos de 

vulnerabilidade 

Gestão de 

Riscos 

Obrigatória 
nos processos 

Aplica-se à 
identificação e 
mitigação de 

riscos 

ambientais, 
como 

contaminações, 
emissões e uso 

de recursos 

Aborda riscos 
relacionados com 
a desigualdade, 

direitos humanos 
e impacto social 
das operações 

Estabelece 

diretrizes para um 

sistema de 

governança capaz 

de gerir riscos 

corporativos de 

forma eficaz, 

transparente e 

responsável 

Foco em 
riscos ESG e 

dupla 
materialidade 

A auditoria 
avalia a eficácia 

da gestão de 
riscos 

Planeamento 

Estratégico 

Obrigatório 

(contexto da 
organização) 

Deve incorporar 
metas 

ambientais no 
planeamento 
estratégico da 
organização, 

alinhadas com a 
sustentabilidade 

Requer o 
alinhamento da 

estratégia 
organizacional 
com princípios 
éticos e de RS 

Enfatiza a 
importância do 
planeamento 

estratégico 
orientado por 

propósito, valor 
a longo prazo 

Fundamentad
o nas partes 

interessadas e 
impactos 

A auditoria 
prevê 

alinhamento 
estratégico 

Controlo 

Interno 

Recomendado 
como suporte 
à qualidade 

Exige a 
implementação 

de controlos 

operacionais 
para prevenir 

impactos 
ambientais 
negativos 

Encoraja 
mecanismos de 
controlo que 
assegurem o 

cumprimento de 
compromissos 

sociais e éticos 

Define o 
controlo interno 

como 
componente 
essencial da 
governança 
eficaz e da 

prestação de 
contas 

Essencial para 

garantir 
fiabilidade do 

relato 

Avaliação da 

robustez e 
eficácia dos 
controlos 

Auditoria 

Interna 

Exige através 
do requisito 

explícito (9.2) 

Exige através do 
requisito 

explícito (9.2) 

Não exige 
auditorias 

internas, mas 
sugere avaliações 

para garantir a 

responsabilidade 
social 

Recomenda 
práticas de 

monitoramento 
e avaliação, 
incluindo 
auditorias 

internas, para 
garantir boa 
governança 

Não é 
diretamente 
exigida, mas 
fortemente 

recomendada 

Ferramenta de 
verificação da 

conformidade e 
melhoria 

Análise por 

Processos 

Fundamental 
(abordagem 

por processos) 

Exige a 
compreensão de 

como os 
processos 

impactam o 
meio ambiente 

Aplica-se à 

análise dos 
processos quanto 
ao seu impacto 
social, como as 
condições de 

trabalho 

Reforça a 

importância de 
processos 

responsáveis 
para uma 

governança 
consistente 

Aplicável à 
cadeia de 
valor e 

impactos 

Auditoria revê 
eficácia de cada 

processo 

Informação 

Documentada 

Obrigatória 
para controlar 

o SGQ 

Requer 

documentação 
sobre aspetos 
ambientais, 

conformidade 
legal, objetivos 
e desempenho 

ambiental 

Recomenda a 
disponibilização 
transparente de 

informações sobre 
desempenho 

social e impactos 

Destaca a 
importância da 
documentação 
para assegurar 

responsabilidade
, transparência e 

tomada de 
decisão 

informada 

Requisito para 
transparência 
e fiabilidade 
dos relatórios 

Evidência para 
avaliação e 

rastreabilidade 
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Melhoria 

Contínua 
Pilar do SGQ 

Fundamenta-se 
no ciclo PDCA 
para melhorar 

continuamente o 
desempenho 
ambiental 

Promove a 
revisão constante 

das práticas 
sociais, com foco 
na aprendizagem 
organizacional e 

ética 

Incentiva a 

melhoria 
contínua da 
governança 

como processo 
dinâmico, 

adaptável e 
centrado no 
valor gerado 

Reforçada 
pelas metas de 

sustentabilida
de 

A auditoria 
alimenta o ciclo 

PDCA 

Envolvimento 

da Gestão 

Essencial 
(liderança e 

compromisso) 

Requer o 
compromisso da 

liderança com a 
política 

ambiental e com 
o desempenho 

sustentável 

A liderança deve 
promover uma 

cultura ética e 
responsável, 
influenciando 

toda a 
organização 

A participação 
ativa da gestão 

de topo é 
essencial para 

assegurar 
princípios de 

boa governança, 

transparência e 
responsabilidade 

corporativa 

Responsabilid
ade pela 

governação 
ESG 

Auditoria avalia 
responsabilidad

e e apoio da 
gestão 

Fonte: Elaboração própria. 

 

Em termos de implementação prática do relatório integrado em Portugal diversos autores 

defendem que deve existir uma mudança de paradigma a nível da gestão, para Leocádio (2017), 

a implementação do Relato Integrado em Portugal enfrenta desafios significativos, incluindo a 

resistência à mudança, a falta de conhecimento especializado e a ausência de uma cultura 

organizacional orientada para a transparência e a responsabilidade. De acordo com Silva (2020) 

um relatório integrado bem-sucedido exige a criação da sua própria estratégia integrada. Deste 

modo, é necessário desenvolver uma visão e metas organizacionais que reflitam os riscos e 

oportunidades ambientais, sociais e de governance, tendo sempre como foco a sustentabilidade 

financeira, ambiental e social. Para que tal aconteça, é necessário um sistema integrado que 

permita o fluxo, em tempo real de informações e recursos conforme as necessidades (Rochlin 

e Ben, 2010). Por outro lado, as empresas podem considerar que a elaboração de um relatório 

integrado implica custos avultados, pelo que tem de ser avaliada a sua vantagem económica, 

contudo, para Silva o relatório integrado apresenta desde logo a benefícios a nível do processo 

que é o pensamento integrado. A nível interno as empresas conseguem quebrar o isolamento de 

determinados departamentos, o que facilita a comunicação e, consequentemente, melhora o 

trabalho em equipa da empresa (Bhasini, 2017). Para além de incluírem uma melhoria nas 

decisões de alocação de recursos, estabelecimento de um melhor relacionamento com os 

acionistas e stakeholders, bem como uma imagem pública mais aprimorada (Hoque, 2017; 

Simona et al., 2018). Os benefícios externos estão associados à capacidade, que o relato 

integrado possui, de garantir resposta, simultaneamente, às necessidades de informação de 

todos os stakeholders, independentemente de se tratar de informação financeira ou não 

financeira. Neste sentido, os estudos de Simona et al. (2018) e Higgins et al. (2014) demostram, 
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que esta nova forma de relato, para além de ser um elemento diferenciador, pode aumentar a 

rentabilidade a longo prazo, uma vez que identificam uma relação positiva entre o valor da 

empresa e a qualidade do relatório. 

 

3. Conclusões 

A convergência entre a ISO 9001, as Normas Europeias de Relato de Sustentabilidade e as 

práticas de auditoria interna representa uma oportunidade estratégica para as organizações 

evoluírem de sistemas de gestão isolados para uma abordagem integrada e eficiente. A ISO 

9001 promove a gestão da qualidade com base em processos, controlo interno e pensamento 

baseado no risco, enquanto as ESRS reforçam a responsabilidade ambiental, social e de 

governação com foco na materialidade e transparência. Já a auditoria interna atua como 

instrumento de verificação e melhoria contínua, avaliando o desempenho e a conformidade 

desses sistemas. 

Ao integrar estas abordagens sob um mesmo modelo de gestão baseado em processos e 

riscos, as organizações não só garantem conformidade com normas internacionais e requisitos 

legais, como também evitam redundâncias nas práticas de controlo, auditoria e documentação. 

Esta harmonização permite: reduzir duplicação de esforços na recolha de dados, registos e 

auditorias; centralizar informação documentada, facilitando o acesso e a rastreabilidade; 

maximizar os recursos internos, através de auditorias coordenadas e orientadas por risco; 

aumentar a eficácia dos controlos internos e da tomada de decisões. 

Neste contexto, normas como a ISO 14001, que orienta para a gestão ambiental, a ISO 

26000, que fornece diretrizes sobre responsabilidade social, e a ISO 37000, que estabelece 

princípios de boa governança organizacional, tornam-se essenciais para uma abordagem 

holística e integrada. A adoção conjunta destas normas permite alinhar os objetivos estratégicos 

com os compromissos ambientais, sociais e éticos, contribuindo para a criação de valor 

sustentável a longo prazo. 

A metodologia de investigação utilizada, embora de natureza descritiva, baseou-se numa 

análise comparativa e na avaliação de riscos. Através da comparação de normas e referenciais, 

foi possível constatar um foco crescente nas dimensões de governança e gestão de riscos, pilares 

fundamentais do reporting integrado e dos critérios ESG. 

Assim, ao adotar uma visão integrada e baseada em normas reconhecidas 

internacionalmente, a organização fortalece a sua governança, sustentabilidade e qualidade, 

promovendo uma gestão mais coerente, ágil e preparada para os desafios contemporâneos. Esta 
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integração favorece uma cultura organizacional mais transparente e resiliente, capaz de 

responder às expectativas de partes interessadas internas e externas, incluindo reguladores, 

investidores e sociedade civil. 

Por fim, a implementação coordenada de sistemas de gestão segundo as normas ISO e os 

requisitos ESG representam não apenas uma exigência de conformidade, mas uma vantagem 

competitiva. Organizações que investem na integração dos seus processos de gestão e reporting 

aumentam a sua capacidade de antecipar riscos, identificar oportunidades e demonstrar 

impacto, posicionando-se de forma mais sólida num mercado cada vez mais exigente em termos 

de sustentabilidade e responsabilidade corporativa. 
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Resumo: 
O novo Regulamento dos Produtos da Construção foi publicado no final de 2024 e 

vem trazer alterações substanciais ao setor da construção, com o intuito de o 

conduzir a um patamar superior de digitalização e sustentabilidade. As orientações 

são no sentido de guiar o setor para uma nova era de economia mais verde e circular. 

Ao ser regulamentar, isto é, de cumprimento obrigatório, vai levar fabricantes e 

consumidores a alterar a sua forma de emitir e receber informação, respetivamente. 

E, mais do que isso, vai levar fabricantes e consumidores a encarar os produtos da 

construção sob o paradigma da circularidade, de forma definitiva e incontornável. 

Reaproveitar materiais, reduzir resíduos, reutilizar e remanufaturar são 

necessidades expressas no documento. 

O Regulamento será um motor para dinamizar a digitalização ao introduzir a 

obrigatoriedade do Passaporte Digital dos Produtos da Construção, ferramenta 

digital que  

vai reunir um conjunto alargado de informação e que se prevê constituirá uma base 

de dados depositária da identificação inequívoca do produto e das suas 

características funcionais e de sustentabilidade ambiental. 

A consulta de dita base e a conjugação da informação parcelar vai permitir 

determinar e conhecer o desempenho técnico e ambiental das obras de construção 

que se pretende, num futuro a médio prazo, sejam exemplos de sustentabilidade. 

Nesta comunicação reflete-se sobre as possíveis implicações do novo regulamento 

e perspetivam-se necessidades de monitorização e estudo. 

 

Palavras-chave: Construção, Digitalização, 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 sector 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 construction 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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Livro de Atas                         XV Encontro de Investigadores da Qualidade 

ESTGA | UA | 27 de junho de 2025     236 

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 

medium-term 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. Introdução 

O novo Regulamento dos Produtos da Construção (RPC) - Regulamento (EU) 2024/3110 

foi publicado no Jornal Oficial da União 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, estará 

em vigor o novo Regulamento. No entanto, tendo em conta as alterações que introduz, o período 

de coexistência com o Regulamento 305/2011 poderá estender-se, no limite, até 2032. 

No novo regulamento mantém-se o propósito de harmonizar regras para comercialização de 

produtos de construção na UE, facilitar a livre circulação de produtos num mercado único, com 

informação e características uniformizadas, a par da abordagem do desempenho dos produtos 

da construção em termos de sustentabilidade. 

Como principais alterações introduzidas pelo regulamento podem destacar-se a digitalização 

e a sustentabilidade, com a introdução de requisitos ambientais obrigatórios para os produtos 

de construção. O foco do regulamento anterior era principalmente no desempenho técnico; o 

novo RPC obriga os fabricantes a avaliar e declarar os requisitos ambientais, funcionais e de 

segurança aplicáveis aos produtos de construção. 

 

2. Métodos 

Para a elaboração desta comunicação procedeu-se a uma leitura comparada do novo 

regulamento com a regulamentação anterior, com vista a destacar as principais diferenças e 

novidades. 

Salienta-se a introdução do Sistema 3+ (Controlo da avaliação da sustentabilidade ambiental 

pelo organismo notificado) nos sistemas de avaliação e verificação. O Sistema 3+ vai ser 

transversal para todos os produtos, independentemente da sua função na obra. Todos os 
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produtos, de acordo com os requisitos da sua participação na obra, tinham já um sistema de 

avaliação e verificação (Sistema, 1, 1+, 2+,3 e 4), que coexistirá com o sistema 3+, que 

pressupõe a intervenção de um organismo notificado. 

O Regulamento (UE) 2024/3110 traz alterações para as declarações de desempenho cuja 

designa­«o passa a ser declara­«o de desempenho e conformidade e deve passar a conter ño 

desempenho do produto em matéria de sustentabilidade ambiental ao longo do seu ciclo de vida 

no que respeita ¨s caracter²sticas ambientais predeterminadas no anexo IIò ï Artigo 15º. 

A introdução das características essenciais ambientais vai ser efetuada faseadamente, de 

acordo com a calendarização prevista no artigo anteriormente referido, cujos limites principais 

apontam para 2026, 2030 e 2032. No entanto, esta previsão poderá sofrer ajustes, pois está 

condicionada à publicação das normas harmonizadas dos produtos. 

 

2.1. Normas harmonizadas de Produto 

Está planeada a revisão das normas harmonizadas de produtos para garantir o seu 

alinhamento com o novo regulamento durante um período que poderá estender-se até 2032. A 

sua atualização vai incluir a introdução das características ambientais (consistentes com a EN 

15804 ï Environmental Product Declarations e as cPCR ï complementary Product Category 

Rules), a articulação com os avanços tecnológicos e as melhores técnicas disponíveis, maior 

adaptabilidade às necessidades do mercado e o papel mais ativo da Comissão Europeia. 

 

2.2. Passaporte Digital de Produtos da Construção 

O novo regulamento vem alavancar a transição digital do setor da construção, de forma a 

potenciar a competitividade do setor. Pretende-se que a informação seja estruturada, baseada 

em normas abertas e desenvolvida num formato interoperável, isto é, transferível através de um 

sistema aberto de intercâmbio de dados sem dependência do vendedor, de forma que a 

comunicação permita a leitura de informações de todas as proveniências.  

Um dos marcos basilares da digitalização é o Passaporte Digital de Produto (PDP), uma 

ferramenta de identidade digital que visa disponibilizar e facilitar a partilha de informações 

sobre o desempenho técnico do produto, a declaração de desempenho e conformidade, 

informação sobre o impacte ambiental do ciclo de vida do produto e elementos técnicos sobre 

segurança, tais como instruções de utilização e informações de segurança, higiene e saúde. 

O PDP visa promover a transparência para fabricantes e consumidores, melhorar a gestão de 

informação complexa e facilitar a rastreabilidade dos produtos ao longo da cadeia de valor. 
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2.3. Passaporte Digital de Produtos da Construção 

Outra área de intervenção alargada do novo regulamento é a vigilância do mercado. O 

regulamento 2024/3110 vai permitir uma fiscalização mais rigorosa dos produtos. 

Complementarmente, estabelece o reforço de poderes para as autoridades competentes, sanções 

mais severas para não conformidade dos produtos, melhor proteção do consumidor (com a 

criação do portal de reclamações) e maior cooperação entre Estados-membros da EU, 

nomeadamente através dos Grupos ADCO. 

 

2.4. Impacto na Contratação Pública 

Tendo em conta a dimensão financeira das aquisições públicas dos Estados Membros, o 

regulamento estabelece que os procedimentos de contratação pública devem considerar e incluir 

critérios de sustentabilidade na seleção de fornecedores. O Regulamento refere contratos 

públicos ecológicos (Artigo 83º) e pretende ter impacto na decisão para contratação pública 

com base em requisitos mínimos obrigatórios de sustentabilidade ambiental para os produtos 

da construção, estabelecidos em atos delegados aplicáveis aos contratos públicos, e que podem 

assumir a forma de especificações técnicas, critérios de seleção, condições de execução dos 

contratos ou critérios de adjudicação. O novo regulamento vem assim promover práticas mais 

sustentáveis em projetos públicos e influenciar todo o mercado de construção. 

 

3. Resultados, Conclusões e Estudos Futuros 

A introdução do Passaporte Digital do Produto vai necessitar do desenvolvimento e 

atualização de soluções digitais nas empresas, de forma a adaptar a sua gestão de 

armazenamento e partilha de dados, para garantir o cumprimento dos requisitos de 

disponibilização de informação.  

A digitalização vai ser a base para a construção de uma base de dados alargada, que se 

pretende seja depositária de toda a informação contida nos PDP e que permita determinar o 

desempenho técnico e ambiental das obras de construção que utilizem esses produtos. 

O novo Regulamento vem colocar às empresas um conjunto de desafios e oportunidades. 

Por um lado, existe a necessidade de adaptação a novos requisitos ambientais e outros requisitos 

que possam surgir nas normas harmonizadas de produto. A digitalização vai levar ao 

desenvolvimento de infraestruturas digitais e ao investimento em sistemas de monitorização, 

que suportarão a criação e manutenção do Passaporte Digital do Produto.  
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A introdução destas alterações vai também ser um motor para a beneficiação da eficiência 

do processo e para a revisão do sistema de controlo da produção, que constituirá uma 

oportunidade para a inovação e diferenciação e um impulso para a formação e adaptação à nova 

realidade. 

De forma global, será a contribuição para um setor da construção mais sustentável e digital. 

Em termos dos subsetores da indústria cerâmica e da missão do CTCV, seria relevante criar 

projetos de monitorização da resposta das empresas. A adaptação a novos requisitos ambientais 

e outros requisitos que possam surgir nas normas harmonizadas de produto deverá centrar-se 

mais nas empresas. Os procedimentos de contratação pública, para integrarem critérios de 

sustentabilidade na seleção de fornecedores, vão exigir alterações eventualmente conflituantes 

com as abordagens mais comuns. 

O CTCV pretende, mais uma vez, ser um parceiro neste momento de transição, dando apoio 

técnico e consultoria especializada na adaptação da documentação e do processo e nos restantes 

requisitos aos quais as empresas são chamadas a corresponder.   
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Resumo: 
A saúde mental tem vindo a ser, cada vez mais, reconhecida como um pilar 

essencial para o bem-estar 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 Saúde e Bem-estar representa a estrutura de promoção da saúde e do 

bem-estar 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 psicológico qualificado, 

contribuindo para o equilíbrio emocional de todos inseridos na comunidade. 

A interligação destes serviços com o Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) do 

IPVC permite estruturar e otimizar os serviços prestados, garantir uma maior 

eficiência de execução, acessibilidade e satisfação dos utentes. Além disso, a 

certificação em Responsabilidade Social (NP 4469) permite a conjugação de um 

processo de gestão da saúde e promoção do bem-estar e a melhoria contínua das 

condições de trabalho e do percurso académico no IPVC. O projeto de Conciliação 

entre a Vida Profissional, Familiar e Pessoal IPVC (POCI-05-5762-FSE-000328), 

também em curso, assume como um dos objetivos a avaliação diagnóstica 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 gestão do serviço e, ainda, as implicações e respetiva importância deste 

serviço incluído no Gabinete de Saúde e Bem-estar do IPVC, que integra o 
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Programa de Promoção de Saúde Mental no ES, um dos eixos prioritários definidos 

no Plano Estratégico (PE) 24-28 do IPVC.  

Para o efeito, procedeu-se à análise documental de dados estatísticos, atividades 

realizadas e projetos implementados e, ainda, relatórios das auditorias e 

documentação do SGQ. 

Os resultados mostram que o serviço de Psicologia do Gabinete de Saúde e Bem-

estar do IPVC assume imprescindível importância da garantia da resiliência e da 

promoção da saúde e do bem-estar durante o percurso académico, sobretudo através 

do conhecimento do número de consultas em follow-up. O Gabinete de Saúde e 

Bem-estar, ao longo dos anos, tem vindo a assumir especial impacto e importância 

no IPVC, interligando-se com várias áreas e processos do SGQ IPVC e estando 

sensibilizado para uma das áreas emergentes e prioritárias a nível mundial: a 

prevenção de doenças mentais e a promoção da saúde mental e do bem-estar 

académico, laboral e pessoal. 

Desta forma, o IPVC, no seu processo de liderança, considerou fundamental o 

investimento nos serviços de saúde e bem-estar, e o serviço de Psicologia está, 

agora, implementado em todas as unidades/escolas do IPVC, garantindo 

atendimento próximo e personalizado, mantendo, ainda, a possibilidade de 

teleconsulta, de forma a acompanhar as tendências digitais, preferências e 

acessibilidades de elementos do IPVC. 

O investimento na informação e formação mantém-se, ao longo do tempo, também, 

como área prioritária e, desta forma, estão implementados projetos de promoção de 

saúde mental ï Projeto INPEC+, IPVConcilia, Academia de Líderes UBUNTU, 

Projeto RES4ALL+, Programa Cuida-te+, Programa para a Saúde Mental no ES - 

e celebradas parcerias com entidades que permitem empoderar a Comunidade 

Académica e promover indivíduos saudáveis e responsáveis pelo seu próprio 

percurso de saúde. 

 

Palavras-chave: Promoção da saúde; Bem-estar; Ensino Superior; Saúde 

Mental; Psicologia. 

 

 

Abstract:  
Mental health has increasingly been recognized as an essential pillar for well-being 

and quality of life during entry and progression in Higher Education (HE). 

At the Polytechnic Institute of Viana do Castelo (IPVC), the Health and Well-being 

Office represents the structure responsible for promoting the health and well-being 

of the entire academic community. It plays a fundamental role by providing 

psychological consultations for students and staff. These consultations aim to offer 

qualified 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 Social Responsibility (NP 4469) enables the combination of a health 

management process with the promotion of well-being and the continuous 

improvement of working conditions and academic experience at IPVC. The 
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Ongoing Work-Life Balance Project (POCI-05-5762-FSE-000328) 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 Health and Well-being 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) 2024-2028. 

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 and Well-being 

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 Well-being 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 prevention of mental illnesses and the promotion of mental health 

and well-being in academic, professional, and personal contexts. 

Thus, as part of its leadership strategy, IPVC has prioritized investment in health 

and well-being services. The Psychology service is now available in all IPVC 

schools/departments, ensuring close and personalized support while also 

maintaining the possibility 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 implemented - INPEC+ 

IPVConcilia Project, Ubuntu Leaders Academy, RES4ALL+ Project, Cuida-te+ 

Program, and the Mental Health in Higher Education Program -in addition to 

partnerships with entities that empower the academic community, promoting 

healthy individuals who take responsibility for their own health journey. 

 

Keywords: Health Promotion; Well-being; Higher Education; Mental Health; 

Psychology. 

 

 

1. Introdução 

O Gabinete de Saúde e Bem-estar representa, no IPVC, a estrutura de promoção do bem-

estar e uma ferramenta de facilitação do processo de vivência académica. Com consultas de 

enfermagem, psicologia, nutrição e medicina desportiva, esta estrutura tem como principal 

missão proporcionar a toda a comunidade académica o acesso a serviços de saúde e de bem-

estar, de forma gratuita. A promoção da saúde e segurança no trabalho também é alvo de 

atuação, por parte destes serviços, que gerem os serviços de segurança e de medicina no 

trabalho, assim como atuam ao nível das Necessidades Educativas Específicas (ENEE), 




