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RESUMO

Como forma de atender a competitividade do mercado actual, cada vez mais
globalizado, a inddstria portuguesa esforga-se por acompanhar essa evolucdo, onde o0s
sistemas de gestdo da qualidade s&o parte integrante dos seus processos. Muitas empresas
tém vindo a adotar estes sistemas de gestdo pelo facto de sentirem a necessidade de se
destacarem no mercado competitivo, certificando a qualidade dos seus servi¢os. Foi neste
sentido que a International Organization for Standardization (ISO) determinou requisitos
referentes a normalizacdo de procedimentos de implementacdo de Sistemas de gestdo
baseados nestas preocupacdes. Estes requisitos constituem normas que orientam as
empresas que pretendam implementar sistemas de gestdo e, eventualmente, posterior
certificacdo. A implementacéo destes sistemas contribui para 0 melhor funcionamento da
organizagdo, aumentando o controlo da administracdo e da produtividade, reducdo de
custos, distin¢gdo no mercado e melhoria continua.

O presente trabalho revela a participacdo no processo de implementacdo da NP EN
ISO 9001:2008 numa empresa de confeitaria, onde foram estudados os métodos
implementadas e onde se procurou compreender as varias fases envolvidas no processo de
implementacdo, em conjunto com 0s responsaveis pelo projeto na organizacdo. A
confeitaria onde se realizaram as atividades no presente trabalho pretende obter
certificacdo em qualidade, contribuindo para o enriquecimento do trabalho desenvolvido.

Foi possivel concluir que o processo de implementacdo de um Sistema de Gestao
da Qualidade exige o envolvimento e comprometimento de todos os membros da
organizacdo, onde € necessario existir um plano de trabalho com as medidas a

implementar, bem como 0s objetivos e metas a atingir.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade; Sistemas de gestdo da qualidade; NP EN I1SO

9001:2008; Certificacdo; Melhoria continua.




ABSTRACT

In order to follow the competitiveness of the current increasingly globalized
market, Portuguese industry tries hard to keep up with this evolution, in which quality
management systems are an integrant part of its processes. Many businesses have been
adopting these management systems because they feel the need to stand out in the
competitive market through the certification of their services. Based on these concerns, the
International Organization for Standardization (ISO) determined requirements for
normalization of procedures in the implementation of quality management systems. these
requirements are included standards that guide the companies that intend to implement
management systems and, eventually, their further certification. The implementation of
these systems contributes to better operation of the company, better management and
production control, cost-cutting, market distinction and continuous improvement.

The current work depicts the participation in the implementation process of NP EN
ISO 9001:2008 in a confectionery company, where the methods to implement and the
several stages were studied, together with the project responsible. The company works to
obtain quality certification, contributed to the enrichment of the work developed and
depicted in this dissertation.

It was possible to conclude that the implementation process of a quality
management system requires true commitment of all company members and that a plan

with measures to implement, as well as the goals to achieve, needs to be established.

KEYWORDS: Quality; Quality management Systems; NP EN I1SO 9001:2008;

Certification; Continuous improvement.
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CONCEITOS

(de acordo com NP EN 1SO 9000:2000)

Qualidade: grau de satisfacdo de requisitos, dado por um conjunto de caracteristicas

intrinsecas;

Requisitos: necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou
obrigatoria;

Sistema: conjunto de elementos relacionados entre si;

Sistema de Gestdo: sistema para 0 estabelecimento da politica e dos objetivos e

para a concretizacdo desses objetivos;

Sistema de Gestdo da Qualidade: sistema de gestdo para dirigir e controlar uma
organizagdo no que respeita a qualidade;

Politica da Qualidade: conjunto de intencdes e de orientagdes de uma organizacéo
relacionadas com a qualidade, como formalmente expressas pela gestao de topo;
Objetivo da Qualidade: algo que se procura obter ou atingir relativo a qualidade;
Gestdo: atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacao;

Gestdo da Qualidade: atividades coordenadas para dirigir e controlar uma
organizagdo no que respeita a qualidade;

Planeamento da Qualidade: parte da gestdo da qualidade orientada para o

estabelecimento dos objetivos da qualidade e para a especificacdo dos processos

operacionais e dos recursos relacionados, necessarios para atingir esses objetivos;

Controlo da Qualidade: parte da gestdo qualidade orientada para a satisfacdo dos

requisitos da qualidade;

Garantia da Qualidade: parte da gestdo da qualidade orientada no sentido de gerar

confianga quanto & satisfacdo dos requisitos da qualidade;
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Melhoria da Qualidade: parte da gestdo da qualidade orientada para o aumento da

capacidade para satisfazer os requisitos da qualidade;

Melhoria continua: catividade permanentemente com vista a incrementar a

capacidade para satisfazer requisitos;

Eficacia: medida em que as atividades planeadas foram realizadas e conseguidos 0s

resultados planeados;
Eficiéncia: relagéo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados;

Organizacdo: conjunto de pessoas e de instalagcbes inseridas numa cadeia de

responsabilidades, autoridades e relagdes;

Rastreabilidade: capacidade de seguir a historia, aplicacdo e localizacdo, do que

estiver a ser considerado.

Processo: conjunto de atividades relacionadas entre si que transformam entradas e

saidas;

Produto: resultante de um processo;
Conformidade: satisfacdo de um requisito;

N&o conformidade: ndo satisfacdo de um requisito;

Acdo preventiva: Acdo para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade
ou de outra potencial situacdo indesejavel, com o intuito de prevenir a sua

ocorréncia;

Acao corretiva: Acdo para eliminar a causa de uma ndo conformidade detestada ou
de outra situacdo indesejavel, com o intuito de prevenir a sua repeticéo;

Registo: documento que expressa resultados obtidos ou fornece evidéncias das

atividades realizadas;

Vi
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“A satisfacdo esta no esfor¢o e ndo apenas na realizagdo final.”

(Mahatma Gandbhi)

“A maneira mas eficaz de gerir a mudanga é cria-1a: a mudanga ndo se gere.

’

Descobre-se. Antecipa-se. Aproveita-se. Lidera-se.’

(Peter Drucker)
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CAPITULO 1: INTRODUCAO

1.1 ENQUADRAMENTO DO TEMA

Com a globalizacdo dos mercados e o0s avangos na tecnologia de informacéo,
nomeadamente a falta de conhecimentos alimentares, nutricionais e informagdo sem
fundamentos solidos, verificou-se uma alteracdo no comportamento do consumidor, na
medida em que o consumidor actual é um consumidor muito mais critico, exigente e
seletivo. Esta alteragdo de comportamento e a percecdo das exigéncias dos consumidores €
fundamental a ter conta quando os produtos em causa s&o alimentos. E neste sentido que
muitas empresas alimentares encaram a implementagdo da NP EN 1SO 9001:2008 como:

e Uma mais-valia e garantia de qualidade para os seus consumidores, conferindo uma
melhoria da organizacéo interna;

e Melhoria do funcionamento da organizacéo orientada para a satisfacdo do cliente,
reducdo de falhas, perdas e custos, diferenciagdo, aumento da produtividade,
aumento da satisfacdo dos clientes;

e Melhoria continua,

¢ Reconhecimento por entidades internacionais;

e Maior eficécia e eficiéncia da organizacdo (CRISTINA, 2011).

O conjunto das normas ISO 9000 comportam-se como referenciais para a
implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade (SGQ) que representam uma Visdo
internacional sobre boas praticas de gestdo e convergem para um mesmo objetivo em
comum: garantir o fornecimento de produtos que satisfacam as necessidades/requisitos do
consumidor, assentando na solucao rapida de problemas e apostando na melhoria continua
(APCER, 2010).

E importante considerar que a certificacdo do SGQ é um processo voluntario,

podendo qualquer entidade recorrer a esta servicgo, e que a certificagdo da qualidade NP EN




ISO 9001:2008 n&o vai certificar o produto ou o servigo prestado pela organizagdo, mas a
prépria organizacdo e os meios implementados pela empresa, a fim de atingir a qualidade
em todas as fases do seu negdcio.

A base das normas da familia 1ISO 9000 assenta em 8 principios, definidos pelo
Comité Técnico 176 da I1SO, responsavel pela gestdo da qualidade e garantia da qualidade
(ISO/TC176, 1998):

e Focalizacao no cliente;

Lideranca;

e Envolvimento das pessoas;

e Abordagem por processos;

e Abordagem da gestdo como um sistema;

e Melhoria continua;

e Abordagem a tomada de decisdes baseada em factos;

e Rela¢des mutuamente benéficas com fornecedores.

Estes principios devem ser assegurados pela gestdo de topo, a fim de melhorar o
desempenho da organizacgéo.
Desta forma, apostou-se na participacdo da implementacdo da NP EN ISO
9001:2008 numa empresa de produtos de confeitaria como tema para o presente trabalho,
visto a sua implementacdo funcionar como uma mais-valia para a empresa, a nivel

organizacional e no fornecimento de produtos de qualidade.




1.2 OBJETIVOS DO TRABALHO
A presente dissertacdo expde o resultado parcial da participacdo em algumas das etapas
referentes a implementacdo da NP EN 1SO 9001:2008 numa confeitaria.
Com base nas atividades a realizar pretendem-se atingir 0s seguintes objetivos
principais:

e Compreender a importéncia da qualidade no sector alimentar;

Compreender o que é um SGQ;

e Estudar e compreender a NP EN 1SO 9001:2008;

e Conhecer as fases de implementagdo de um SGQ;

e Organizar uma estratégia de implementacdo para um SGQ a uma empresa do sector
alimentar;

e Participar na verificagdo da conformidade legal e normativa, no controlo

documental e na gestdo de formacéo, associadas a implementacdo da NP EN 1SO

9001:2008.

Além dos objetivos principais pretendem-se atingir os seguintes objetivos secundarios,

de caréacter pessoal, ndo menos importantes:

e Adquirir experiéncia profissional;
e Adquirir conhecimentos acerca da qualidade e da gestdo de empresas;
e Conseguir atender as expectativas da empresa;

e Atingir os objetivos estabelecidos.




1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho encontra-se dividido em seis capitulos.

No primeiro capitulo — Introducdo — é feita uma introducdo geral do trabalho
desenvolvido, apresentado o tema do mesmo, bem como os objetivos associados as
atividades realizadas. Neste capitulo é, também, apresentada a forma como o presente
trabalho se encontra estruturado e tem como objetivo orientar o leitor para o contetdo do
trabalho desenvolvido e contextualizar o tema que se ird desenvolver, mais
pormenorizadamente, nos capitulos subsequentes.

O segundo capitulo — Revisdo bibliografica — engloba uma pesquisa bibliogréfica
detalhada de todos os assuntos que se relacionem, direta ou indiretamente, com o tema em
questdo, nomeadamente, a definicdo de qualidade, a sua evolucédo e origem histérica. Nesta
pesquisa consta, também, uma pesquisa respeitante aos sistemas de gestdo da qualidade, as
Normas I1SO e as Normas da serie 1ISO 9000, com especial destaque para a ISO 9001:2008,
0 seu processo de implementacdo, bem como as principais vantagens e desvantagem
associadas a sua implementacao e uma breve referéncia ao processo de certificacdo.

O terceiro capitulo — Metodologia para a implementacdo da NP EN 1SO 9001:2008
— apresenta o local onde foi realizado o trabalho desenvolvido e descreve a forma como o
mesmo foi organizado, bem como a metodologia associada.

No capitulo quatro — Apresentacdo de resultados — sdo apresentados os principais
resultados a que se chegou durante o tempo de trabalho desenvolvido.

No capitulo cinco — Consideracdes finais — sdo discutidos os principais resultados a
que se chegou e apresentadas algumas conclusdes e consideragdes finais face ao trabalho
realizado, bem como as principais dificuldades, ou facilidades, que se encontrou ao longo

do acompanhamento do processo de implementacdo da 1ISO 9001:2008.




No sexto capitulo — Referéncias bibliograficas — estdo descriminadas todas as
referéncias bibliogréficas consultadas, com o objetivo de apoiar e conferir credibilidade ao

presente trabalho.




CAPITULO 2: REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 O CONCEITO DE QUALIDADE

Qualquer empresa que pretenda atingir lucro e crescimento de mercado deve
associar a qualidade as suas estratégias, orientando-as com eficacia.

A eficiéncia de uma empresa assenta nos produtos que oferece e/ou nos servigos
que presta, 0s quais devem ser confiaveis e consistentes e desprovidos de custos devido a
falhas, que resultam em desperdicio de tempo. A qualidade é um modo de gerir
organizagOes, melhorando os negécios e as atividades técnicas, com vista a alcancar a
satisfacdo dos consumidores, a eficiéncia de recursos humanos e menores custos.

A qualidade é um termo bastante vasto e abrangente, em que cada autor defende a
sua perspetival. Por exemplo, segundo a NP EN ISO 9000:2005 qualidade é “o grau de
satisfacdo de requisitos dados por um conjunto de caracteristicas”. Em contrapartida,
diversos autores tém diferentes pensamentos para a definicdo deste conceito, tal como

indica o Quadro 1.

Quadro 1 - Defini¢Bes da qualidade.

Autor Pensamento

KAROU ISHIKAWA (1982) Qualidade justa a prego justo.
A qualidade tem duas facetas: subjetiva (0 que o cliente quer) e objetiva
WALTER SHEWHART (1986) (propriedades de um produto, independentes daquilo que o cliente quer).
A medida subjective é que tem interesse commercial.
Qualidade é atender continuamente as necessidades dos clientes a um
W. EDWARDS DEMING (1990) ) ]
preco que eles estejam dispostos a pagar.
N&o ha forma de definir qualidade sem atentar para o atendimento
PALADINI (1990) ) )
integral ao cliente.
PHILIP B. CROSBY (1979) Qualidade é conformidade com os requisites.
JOSEPH M. JURAN (1994) Qualidade é a adequac¢do ao uso.
Qualidade é um conjunto de caracteristicas do produto ou servi¢o em

ARMAND V. FEIGENBAUN (1994) . ) )
uso, as quais satisfazem as expectativas do cliente.




E interessante compreender as contribuicdes destes autores na definicdo de
qualidade e a forma como esta é encarada hoje em dia. Com todas estas contribuigdes para a
definicdo de qualidade é possivel concluir que este conceito, apesar de ter algo de subjetivo,
sob o ponto de vista empresarial, produz resultados objetivos e mensuraveis.

De acordo com GRUNERT (2001), o contexto da escolha alimentar é essencial
compreender a qualidade do ponto de vista do consumidor, uma vez que € o consumidor
que decide “quando”, “onde”, “como” e “o que” comprar ou ndo comprar/ comer ou nao
comer. O processo através do qual os consumidores se tornam motivados para adquirir um
bem alimentar pode ser analisado através das rela¢des entre:

a) Caracteristicas do produto (atributos do produto percecionados pelo consumidor;
b) Motivos de compra;

c) Atributos da qualidade (evidenciados, experimentados e acreditados)

Os atributos da qualidade encontram-se representados no Quadro 2.

Quadro 2 - Atributos da Qualidade.

Atributos evidenciados Atributos experimentados Atributos acreditados
Atributos onde a qualidade pode Aqueles que apenas podem ser Aqueles que o consumidor ndo
ser avaliada pelo consumidor no avaliados ap6s a compra do tem a capacidade de avaliar por si,

momento e local de compra. produto, no momento da sua baseando-se no julgamento e na
Fazem parte todos os atributos utilizacdo (ex: o sabor de uma opinido de terceiros (ex: modo de
extrinsecos (marca, preco, maca). produgdo, residuos toxicos).

embalagem, rotulagem...) e
alguns intrinsecos (ex: aparéncia

ou especto de uma macé).

(BECH et al., 2001 & DUARTE et al., 2001).

A gqualidade é um tema bastante abordado, em termos de mercado. Para TOLEDO
(2001) existe uma certa subjetividade na percecdo da qualidade, uma vez que, por um lado,
a qualidade é um atributo das coisas ou pessoas, por outro lado, permite a diferencia¢do ou

distingdo dessas mesmas coisas ou pessoas e, por outro lado, determina a natureza das




coisas ou pessoas. A qualidade faz parte de um cenario onde sdo percebidas e satisfeitas

expectativas em grau variavel. A Figura 1 ilustra o ciclo da satisfacdo baseada no processo

dos negdcios, conforme a NP EN 1SO 9001:2008.

Figura 1 - Ciclo de satisfacao baseado no modelo de processos de negdcios

Necessidades

Satisfacao
SO 9001:2008).

Em Portugal é possivel destacar a evolucdo da qualidade através de alguns marcos

historicos, representados no Quadro 3.

Quadro 3 - Marcos historicos da Qualidade em Portugal.

Ano Acontecimentos

1929 Criago da Comisséo Eletronica Portuguesa

1948 Criaco da Inspecdo Geral dos Produtos Agricolas e Industriais
1949 Adesdo a 1SO (Organizagao Internacional de Normalizagao)
1952 Criacéo do CN (Centro de Normalizacdo)

1969 Criacdo da Associagdo Portuguesa para a Qualidade

1977 Criacdo da Direcdo Geral da Qualidade

1983 Criacdo do SNGQ (Sistema Nacional de Gestéo da Qualidade)
1986 Criacéo do IPQ (Instituto Portugués da Qualidade)

1992 Criacdo do PEX — Prémio de Exceléncia

1993 Alteracdo do SNGQ para SPQ (Sistema Portugués da Qualidade)
1996 Criacdo da APCER (Associagdo Portuguesa de Certificacdo)
1999 Criacdo do CERTIF (Associagéo para a Certificagdo de Produtos)

Adaptado de Universidade de Aveiro (UA, 2007).




2.2 EVOLUCAO HISTORICA DO CONCEITO DE QUALIDADE

Uma breve andlise da historia da qualidade permite-nos compreender melhor o
significado do conceito. E importante descrever o processo evolutivo da qualidade para
que se perceba em que altura se deu 0 aumento progressivo do foco na qualidade por parte
das organizacBes até esta conquistar um valor mundial e como se deu o surgimento de
padrdes para certificagdo da qualidade por empresas em toda parte do mundo.

Para YONG & WILKINSON (2002), BROPHY & COULLING (1998) e GARVIN
(1992) é importante seguir a evolucdo da qualidade desde o seu papel de inspecédo
tradicional até a Gestdo da Qualidade, para se conseguir perceber como surgiu o conceito
de qualidade. As fases da qualidade foram-se desenvolvendo juntamente com as
necessidades de mercado, implementacdo de novas ferramentas e filosofias no sector da
producdo e com as expectativas dos clientes. Este desenvolvimento contribuiu para a
melhoria do desempenho interno, com processos estruturados, capacitacdo de funcionarios
e maior envolvimento da lideranca. De acordo com GARVIN (1992), praticamente todas
as abordagens modernas da qualidade foram surgindo a pouco-e-pouco, com uma evolucao
regular, sem inovacGes marcantes, nomeadamente, “sio produto de uma série de
descobertas que remontam a um século atras”.

A primeira etapa no desenvolvimento da area da qualidade ocorreu no final do
século XIX, em que o sistema de producédo artesanal deu lugar ao sistema de producdo em
massa. De acordo com PINTO (1993) a Revolucdo Industrial, que marcou o inicio da
substituicdo do uso da forca fisica do homem e dos animais pela forca da maquina,
originou profundas mudancas na sociedade, uma vez que as maquinas necessitavam de
constantes manutencées que, em conjunto com a eletricidade, contribuiram o progresso das
nacOes e, consequentemente, para 0 aumento da qualidade dos produtos, sendo utilizados

como instrumentos de controlo e inspecao.




A preocupacdo com a qualidade tem acompanhado a evolucdo do homem que,
independentemente da sua cultura ou religido, se preocupou em utilizar mecanismos que
visam organizar ou sistematizar o0 meio em que vive, ao longo da sua existéncia.
Nomeadamente, desde do momento em que 0 homem assumiu a sua condicao de ser social,
surgiu a necessidade de estabelecer normas, regras, leis e solugdes que beneficiassem todos
e que possibilitassem a vida em grupo. Para PALADINI (1995) a preocupagdo com a
qualidade fazia ja parte de épocas antigas, embora nao existisse, nessa altura, a nocao clara
do que era a qualidade. A partir do fim da Idade Média, a qualidade passou a ser vista
como um movimento. Foi entdo que GARVIN (1992) dividiu o0 Movimento da Qualidade
em 4 fases: Inspecdo, Controlo Estatistico da Qualidade, Garantia da Qualidade e Gestao
Estratégica da Qualidade. Segundo este autor, nos séculos anteriores a Revolugéo
Industrial, o proprio artesdo estabelecia os requisitos do seu cliente e executava o servigo
até atingir o esperado. No entanto, foi a partir do final do século XIX e inicio do século XX
que o controlo da qualidade comecou a tomar o sentido que hoje é conhecido. O aumento
crescente da producdo e do consumo obrigou as industrias a criar mecanismos para 0
controlo da producéo e da qualidade dos seus produtos.

Deste modo, a industrializacdo levantou questbes relativas a padronizacdo e a
qualidade de processos e produtos. No inicio do século XX, destacaram-se 0s estudos de
Frederick Taylor que visavam racionalizar as etapas de producéo. Frederick esforcou-se
por adequar 0s seus pensamentos as necessidades dos seus clientes e a cada situacdo em
particular, sendo a primeira pessoa a fazer tentativas sistematicas de melhorar quer a
produtividade quer a qualidade de vida no trabalho nas fabricas.

Nos dias que correm, a qualidade para uma empresa engloba tudo o que demonstra
aptidao para:

e Satisfazer o produto (sustentabilidade);
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e Satisfazer o utilizador (aptiddo ao uso, a preco justo, durabilidade);

e Satisfazer a sociedade e 0 ambiente (minimizacgao de aspetos prejudiciais);

e Satisfazer as especificacdes (do produto).

Muitas empresas associam a qualidade a “ganhar dinheiro” arriscando, muitas vezes, a
sobrevivéncia da empresa através de, por exemplo, uma politica irrealista de precos.
Quando as empresas entendem o verdadeiro conceito de qualidade e a confiam a pessoal
qualificado para o efeito, a qualidade passa a ser uma preocupacao de todos 0s sectores, a
todos os niveis da empresa, onde surge a procura constante da satisfacdo dos seus clientes e
da propria empresa, através da pratica do principio da adequacdo ao uso e da evolucao
permanente no sentido dessa adequacéo, isto €, da melhoria da qualidade.

Desta forma, de acordo com (SALLES E CARVALHO, 2004), a qualidade intervem a
todos os niveis, nomeadamente:

e Na concecdo — onde é avaliado o grau de adequacéo do produto a necessidade
Ou procura existente;

e No projeto — através da colaboracdo da definicdo das caracteristicas da
Qualidade do produto e no modo de as controlar;

e Na selecdo de fornecedores, controlo de matérias-primas e rececdo dos
equipamentos;

e Durante o fabrico ou prestacdo de servico — detestando as ndo conformidades e
acionando modos de correcdo;

e No produto final — através da verificacdo da conformidade com os requisitos
estabelecidos;

e Na promocao (marketing) — colaborando na definicdo de argumentos de venda,

que assentem na qualidade do produto;
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e Na distribuicdo/fornecimento — de forma a que o produto chegue ao
utilizador/consumidor sem perda de caracteristicas;
e Na assisténcia pés-venda — respondendo a reclamacdes, estudando possiveis

causas de defeitos e promovendo a sua corregao.

2.3 ETAPAS DO DESENVOLVIMENTO DA QUALIDADE
2.3.1 INSPECAO DA QUALIDADE

Nesta etapa, 0 produto era inspecionado pelo produtor e pelo cliente, 0 que ocorreu
antes da Revolucdo Industrial. Esta etapa é marcada pela passagem de uma economia
maioritariamente agricola para uma economia industrializada, onde ocorreu a massificagdo
da producdo. Numa fase inicial, a realizacdo da inspecdo era da responsabilidade dos
operarios, 0s quais investigavam possiveis defeitos de fabrico, ainda que sem o
estabelecimento das medidas necessarias a adotar face a esses defeitos (OLIVEIRA, 2006).
Com a massificacdo da producdo comecaram a surgir, cada vez mais, produtos com
defeito, o que levou ao aparecimento de uma nova classe profissional: os inspetores da
qualidade. Estes, por sua vez, tinham o dever de inspecionar todos os produtos durante
toda a sua fase de producdo, bem como a separacdo de produtos com defeito (ndo
conformes) dos produtos sem defeito (conformes). No entanto, ndo tinham a
responsabilidade de descobrir a causa da ocorréncia desses defeitos ou as medidas
necessarias a tomar apos a detecdo dos mesmos (RIBEIRO, 2009).

No entanto, surgiu o inconveniente de que a inspecdo apenas poderia ser realizada
depois de um produto estar acabado. Deste modo, sempre que um produto fosse reprovado
ap0s a execucdo a empresa teria que suportar custos irrecuperaveis, ficando implicita uma

certa equivaléncia entre um produto conforme e um produto ndo conforme.
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2.3.2 CONTROLO ESTATISTICO DA QUALIDADE

Esta etapa surgiu com o objetivo de prevenir erros para a melhoria da qualidade e
reducédo de custos. Foi entdo que se comegou a por aplicar técnicas estatisticas em matérias
relacionadas com a qualidade. Com ao aumento da procura surgiu a realizagdo de inspecao
a cada produto, tal como acontecia na fase anterior, mas passou a ser utilizada a técnica da
amostragem. Nesta técnica eram aplicados célculos estatisticos e selecionado
aleatoriamente um determinado conjunto de produtos, que eram inspecionados como
amostra representativa do produto final, verificando, a partir destes, a qualidade de todo o
lote. A inspecdo centrava-se apenas no produto e, com o passar do tempo, comecou a
perceber-se que seria também necessario efetuar inspecdes ao processo de producdo

(OLIVEIRA, 2006).

2.3.3 GARANTIA DA QUALIDADE

Esta etapa surge quando as empresas comegcam a apostar em estratégias de
qualidade, assentes na diferenciacdo do produto pela qualidade e ndo pela quantidade. Esta
etapa caracterizou-se pela realizacdo dos primeiros diplomas normativos, das normas da
Série 1SO 9000, em 1987. Em Portugal, a garantia da qualidade comecou a fazer-se ouvir
em 1970, apesar de o seu desenvolvimento sé se tenha tornado mais evidente no inicio dos
anos 90, quando se comecou a ouvir falar de certificacdo da qualidade.

Foi entdo que comegaram a surgir frases como “satisfagdo garantida” ou “o seu
dinheiro de volta”, que passaram a ser uma obrigagdo no dia-a-dia das empresas, que
passaram a dar maior importancia as opinides das pessoas em relacdo ao processo de
tomada de decisdes. Desta forma surgiu o planeamento estratégico, cujo principal objetivo

era adequar os produtos de cada empresa ao mercado.
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A garantia da qualidade passou, entdo, a ser encarada como uma exigéncia por
parte de compradores e fornecedores, como forma de assegurar a qualidade final dos
produtos, o que conduziu muitas empresas a apostar na certificacdo da qualidade

(RIBEIRO, 2009).

2.3.4. GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

Esta etapa caracteriza-se pela busca permanente da melhoria continua, por parte das
empresas. A gestdo da qualidade total tem como finalidade principal a satisfacdo das
exigéncias dos clientes, internos ou externos a empresa (RIBEIRO, 2009).

A qualidade passou, entdo, a ser vista como um objetivo de caracter abrangente,
ndo se restringindo apenas a uma etapa da producdo ou ao produto. Segundo MIRANDA
(1994) é necessario que as organizacdes fabriquem produtos e prestem servicos de forma a
satisfazer as exigéncias dos consumidores em todos o0s aspetos. Para este autor, as
principais causas de nao-conformidades e de custos altos nas varias etapas do processo de

producdo e vendas passam por:

e Qualidade inadequada dos processos de pesquisa e avaliacdo das necessidades e
desejos dos consumidores;

e Interpretacdo inadequada dessas necessidades em termos de especificacbes para
projetos;

e Existéncia de documentacdo inadequada dos projetos;

e Distor¢des no planeamento de processos;

e Auséncia de informacdo relevante para os fornecedores e para o processo de

fabrico.

Foi neste sentido que a satisfacdo do cliente comecou por se tornar uma medida

indispensavel na obtengdo da qualidade. De acordo com ROLT (1998), a qualidade é
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inerente ao produto, mas julgada pelo cliente. Deste modo, a qualidade deve assentar nas
caracteristicas basicas relevantes dos produtos que adicionem valor para o cliente, que
aumentem a sua satisfacdo e se distingam dos outros produtos, determinando a sua
preferéncia. Esta diferenciacdo da concorréncia pode ser obtida através da oferta de novos
produtos, ofertas personalizadas ou rapidez nas respostas. A qualidade centrada no cliente
é, também, uma estratégia na medida em que se encontra voltada para a obtencdo de
clientes e para a conquista de novos mercados e/ou novas fatias de mercado. Este conceito
de qualidade direcionada para o cliente exige uma grande sensibilidade no
desenvolvimento e na oferta do servigo para respostas rapidas e flexiveis. Apesar de terem
surgido formas crescentes de estratégias de qualidade, sob diversas denominacdes, todas
voltadas para a exceléncia de servico e satisfacdo dos clientes, tal como afirma MOURA
(1993), 0 que muda sdo as estratégias, ndo o foco principal. Deste modo, a procura
constante na satisfacdo dos clientes promove o conhecimento das suas expectativas e
anseios, além do mercado e da concorréncia.

O conceito de qualidade total tem vindo a ser desenvolvido ao longo do tempo por
inimeros tedricos. Este conceito abrange uma vasta quantidade de elementos, tais como 0s
principios da administracdo cientifica de TAYLOR (1995), o controlo estatistico da
qualidade criado por SHEWART (1920), teoria da hierarquia das necessidades
(MASLOW, 2009) e os conceitos sobre fatores técnicos da qualidade de DEMING (1990),
JURAN (1994), entre outros.

Seguidamente é apresentado um resumo das principais caracteristicas que

marcaram as 4 etapas descritas anteriormente e que podem ser verificadas no Quadro 4.
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Quadro 4 - Etapas da evolucéo da qualidade.

Caracteristica Inspecéo da Controlo Garantia da Gestéo da qualidade
gualidade estatistico gualidade
Preocupagdo e x -
bsica pag Verificagdo Controlo Coordenacéo Impacto estratégico
- Problema a ser .
Visdo da Oportunidade de
. Problema Problema enfrentado o .
qualidade ... concorréncia
positivamente
Atender as
Objetivo principal  Inspecéo Controlo Coordenacéo necessidades do
consumidor
Responsavel pela ~ Departamento Departamento de Todos 0s Todos os
qualidade de inspegdo inspecéo e departamentos da  departamentos da
engenharia empresa empresa, incluindo
fornecedores
Planeamento
, Instrumento de Instrumentos e Programas e - N
Métodos - . L . estratégico, definicéo
medigao técnicas estatisticas  sistemas S
de objetivos
Enfase Produto Produto Produto Cliente interno e

externo, necessidades
mercado e
consumidores

(GARVIN, 1992).

A complexidade do tema motivacdo é apontada tanto por VRIES (1993), que o
considera um dos temas mais abordados, no entanto, um dos temas menos compreendido
do comportamento organizacional, como por HERZBERG (1997) para quem a psicologia
da motivacdo é bastante complexa. Em meados da década de 40, MASLOW (1962)
anunciou a sua teoria sobre a motivacdo, baseando-se nas suas observacGes como
psicologo fundamentando a Teoria das Necessidades e defendendo que praticamente todas
as teorias historicas e contemporaneas de motivacdo se unem na consideracdo das
necessidades, impulsos e estados motivadores. BERGAMINI (2008) destaca que 0 modelo
de MASLOW propbe a nocdo de necessidade como fonte de energia das motivacdes

existente no interior das pessoas. Para MASLOW, necessidade é a privacdo de certas
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satisfagOes e a sua teoria propde que os fatores de satisfacdo do ser humano dividem-se em

cinco niveis que se encontram ilustrados na pirdmide da Figura 2. A base da piramide

compreende as necessidades de nivel baixo, que sdo as necessidades fisiologicas e de

seguranga; o topo da piramide é constituido pelas necessidades de nivel alto, representantes

da busca pela individualizacdo do ser, sdo as necessidades sociais, de estima e de

autorrealizacdo. A medida que um nivel de necessidade é atendido, o préximo torna-se

dominante. Para cada um dos niveis de necessidade, ROBBINS (2002) fornece a sua

definicéo:

Necessidades fisiologicas: incluem fome, sede, abrigo sexo e outras necessidades
corporais;

Necessidades de seguranca: inclui seguranca e protecdo contra danos fisicos e
emocionais;

Necessidades sociais: Incluem afeicdo, aceitacdo, amizade e sensacdo de pertencer
a um grupo;

Necessidades de estima: Inclui fatores internos de estima, como respeito préprio,
realizacdo e autonomia; e fatores externos de estima, como reconhecimento e
atencéo;

Necessidades de auto-realizacdo: a intencdo de tornar-se tudo aquilo que a pessoa é
capaz de ser; inclui crescimento, autodesenvolvimento e alcance do préprio

potencial.
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Figura 2 - Piramidade de Necessidades de Maslow

~

\
Necessidades de auto-realizacdo
J
N\
Necessidades de estima Necessidades
y Secundarias
Necessidades sociais
—
—

Necessidades de seguranga _
Necessidades

= Primarias
Necessidades fisioldgicas

Adaptado de ROBBINS (2002).

Segundo ROBBINS (2002), a divisdo da piramide em dois niveis é justificada pela
diferenca na natureza dos fatores de satisfacdo. As necessidades de nivel baixo séo satisfeitas a
partir de fatores extrinsecos, como a remuneracao, local de trabalho adequado e seguranga no
emprego. De onde se pode concluir que, quando as empresas pagam salérios mais altos os seus
empregados terdo a maioria das suas necessidades basicas atendidas. J& as necessidades de
nivel alto, sdo satisfeitas a partir de fatores intrinsecos, que, de acordo com BERGAMINI
(2008), se referem a necessidade de auto-realizacdo, que representa a procura de
individualizacdo, ou seja, 0 objetivo que visa atender a mais alta inspiracdo do ser humano, de

ser ele mesmo, podendo usufruir de toda a sua potencialidade, sem perder sua individualidade.

2.4 AS NORMAS ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)
A 1SO, ou Organizacgéo Internacional de Normalizacdo, € uma Federacdo Mundial de
Organismos Nacionais de Normalizagdo, criada em Fevereiro de 1947, sedeada em

Genebra e que conta com mais de 90 paises membros, entre 0s quais Portugal, através do
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Instituto Portugués de Qualidade. As normas internacionais sdo concretizadas através de
comités técnicos da 1SO. Cada organismo membro tem o direito de se fazer representar
nesse comité (MARQUES, 2005).

As normas ISO resultam de uma andlise das necessidades e das expectativas desses
mesmos utilizadores. Essas normas sdo desenvolvidas e ajustadas através de uma nova
norma ou da revisdo de uma ja existente. As normas ISO sdo documentos que,
normalmente, contém requisitos técnicos e que tém de ser submetidos a revisdes e
adaptacGes constantes para que consigam acompanhar 0s avangos tecnoldgicos, as
melhorias nas praticas do sector que abrangem e a mudanca dos requisitos do mercado. Os
principios que assentam na base destas normas de qualidade caracterizam-se por:

e Documentar cada passo dos processos de organizacao;

e Garantir que todos os processos estdo em conformidade com os procedimentos e
requisitos estabelecidos;

e Assegurar que o sistema de gestdo da qualidade obedece aos requisitos da ISO e
que as normas de qualidade estdo a ser efetivamente implementadas;

e Conduzir auditorias internas periddicas como forma de garantir a adequacéo,

conformidade e eficacia do sistema de gestdo da qualidade.

2.4.1 AS NORMAS DA SERIE 1SO 9000 — SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

As normas da familia 1ISO 9000 sédo referenciais para a implementacdo de sistemas
de Gestdo da Qualidade (SGQ), representando um consenso internacional sobre boas
praticas de gestdo, cujo principal objetivo passa por garantir o fabrico e fornecimento de
produtos que satisfacam os requisitos e necessidades dos clientes, bem como a prevencgédo
de problemas, com principal énfase na melhoria continua. As boas praticas de gestdo

referidas encontram-se num conjunto de requisitos normativos — ISO 9001:2008 — e
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orientagdes focadas para a melhoria do desempenho — ISO 9004:2009 — em que a sua
implementacdo é independente do tipo de sector de catividade das organizacoes.

Em 1987 foram publicadas, pela primeira vez, as normas da familia 1ISO 9000 e
nesse ano de publicacdo apareciam referenciadas na sua designacdo — ISO 9001:2000 —
contudo, ap6s terem sido traduzidas e adoptadas em Portugal passaram a ser designadas
por NP EN ISO 9001:2000 (Norma Portuguesa, Norma Europeia, Organizagéo
Internacional de Normalizacdo).

Em 1979 a ISO aprovou a formagdo de um novo comité técnico, o ISO/TC 176
(“ISO Techincal Committee 176”) com a finalidade de abordar temas relacionados com a
gestdo e garantia da qualidade. Este novo comité desenvolveu as suas primeiras normas,
publicadas em 1987, com a designacdo de 1SO 9000. O facto de ter atribuido o nimero
“9000” a estas normas teve o prop0sito de dar um destaque a estas normas, uma vez que
tinha sido observado um grande impacto global das mesmas. Ao comité técnico 176 coube
também a responsabilidade de revisdo posterior da familia de normas ISO 9000, publicada
em 1994, uma outra revisao, da qual resultou a ISO 9000:2005.

Das principais alteracdes introduzidas nos novos referenciais normativos, quando
comparados com a edi¢do de 1994, podem destacar-se:

e Sistema assente em 8 principios da gestdo da qualidade;

e Estrutura orientada para 0s processos e uma sequéncia logica de inter-relacdo dos

requisitos;

e Utilizacdo do conceito do PDCA (Plan-Do-Check-Act);

e Melhoria continua como elemento essencial do SGQ;

e Reducdo da quantidade de documentacdo exigida;

e Maior énfase no envolvimento e comprometimento da gestdo de topo, como forma

de assegurar a evolucdo e melhoria do SGQ, o cumprimento de requisitos
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estatuérios e/ou regulamentares e definicdo de objetivos a todos os niveis e funcbes
relevantes da organizacéo;

e Melhoria da terminologia utilizada, de forma a facilitar a sua interpretacao;

e Introdugdo do termo “Aplicacdo” como forma de compatibilizar o referencial
normativo com as atividades e processos das mais variadas organizacoes;

e Introducdo de requisitos relacionados com a monitorizagdo de informacdo e
satisfagdo de clientes, como medidas do desempenho do SGQ;

e Maior compatibilidade com referenciais normativos de Sistemas de Gestéo

Ambiental;

e Referéncia aos principios da gestdo da qualidade;
e Reconhecimento dos beneficios e necessidades de todas as partes interessadas;
e Introducdo de metodologias de autoavaliacdo, contribuindo para a melhoria — ISO

9004.

A familia das normas 1SO 9000 de 1994 englobava cerca de 27 referenciais
normativos e documentos associados. O ISO/TC 176 determinou que a nova familia de
referenciais de sistemas de gestdo da qualidade fosse constituida por apenas 4 normas
principais;

e [SO 9000:2005 — Sistemas de gestdo da qualidade. Fundamentos e vocabulario;

e [SO 9001:2008 — Sistemas de gestdo da qualidade. Requisitos;

e [SO 9004:2009 — Sistemas de gestdo da qualidade. Linhas de orientacdo para a

melhoria do desempenho;

e [SO 19011:2002 — Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de gestdo da

qualidade e/ou de gestdo ambiental.

A NP EN ISO 9001:2000 fornece os requisitos para a implementacdo de um

sistema de gestdo da qualidade, aplicaveis a qualquer organizacdo que sinta a necessidade




de demonstrar a sua capacidade em fornecer produtos/servicos que cumpram com 0S
requisitos dos clientes e requisitos legais aplicaveis, aumento a satisfacdo por parte do

cliente (APCER, 2003).

2.4.2 NP EN 1SO 9001:2008 — ESTRUTURA E REQUISITOS
A NP EN ISO 9001:2008 encontra-se dividida em Introdugéo e 8 secgdes, sendo
que as secgdes 4, 5, 6, 7 e 8 dizem respeito aos requisitos que sdo tidos em conta em
auditoria para avaliar o sistema de gestdo. No Quadro 5 é possivel observar um resumo da

estrutura da norma

Quadro 5 - Resumo da estrutura da NP EN 1SO 9001:2008.

ESTRUTURA E REQUISITOS NP EN I1SO 9001:2008

0. Introducdo

e Importancia do envolvimento e compromisso da gestao e topo;

e Implementacdo de um SGQ como decisdo estratégica e melhoria da organizacéo;
e  Abordagem por processos;

e SGQ assente em abordagem PDCA;

e Destaque para a melhoria continua do sistema de gestao.
1. Objetivo e campo de aplicacéo

o  Definicdo dos requisitos de um SGQ;

e Importancia no fornecimento de produtos que vao ao encontro dos requisitos dos clientes,
estatuarios e regulamentares aplicaveis, para contribuir para o aumento da satisfagdo dos clientes;

o Destaque para aplicabilidade dos requisitos da NP EN ISO 9001:2008 a todas as organizacdes,

independentemente do tipo, dimenséo e produto que proporcionam.

2. Referéncias normativas

o Destaque para a familiarizacdo com as normas: NP EN 1SO 9000:2005, versdo ndo datada da 1SO

19011 apenas para orientacdo em 8.2.2 (Auditoria interna).
3. Termos e definicdes

e Na NP ENISO 9001:2008 ¢ utilizada a expressdo “produto” para referir hardware, software, servico

e materiais processados.

4. Requisitos
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4.1

4.2

Requisitos gerais

Assegurar que a organizacgdo define corretamente 0s seus processos, garante e assegura a
conformidade com os requisitos da norma, a fim de “fornecer, de forma consistente, produto
conforme” aos seus clientes.

Requisitos da documentacéo

4.2.1 Generalidades

Assegurar que a organizagao se encontra apta a demonstrar a sua aptiddo para fornecer produto
conforme aos seus clientes, tendo por base um SGQ bem documentado e ndo um sistema de

documentos.

4.2.2  Manual de qualidade

Assegurar que a organizagao estabelece o manual da qualidade, definindo o campo de aplicacdo do
SGQ.

4.2.3  Controlo de documentos

Assegurar o controlo de toda a documentacao relevante ao SGQ, de natureza interna e externa a
organizacao, e garantir que se encontra atualizada, aprovada, devidamente armazenada e disponivel

para consulta sempre que se justifique a sua utilizac&o.

4.24  Controlo de registos

5.1

5.2

5.3

5.4

Assegurar sdo mantidos registos de toda e qualquer atividade associada ao SGQ e que se encontrem
disponiveis e atualizados, sempre que seja necessario demonstrar a sua conformidade com os
requisitos do SGQ.

Responsabilidades da gestao

Comprometimento da gestéo

Destaque para a necessidade de lideranca para garantir a eficacia do SGQ, com especial enfoque
para responsabilidade e autoridade da gestdo de topo da organizagao.

Focalizaco no cliente

Assegurar que a gestdo da topo da organizacao se encontra empenhada em definir os requisitos do
cliente e garantir que estes vao de encontro com o dos seus clientes, a fim de atingir a sua maxima
satisfacéo;

Promover o principio da gestdo da qualidade “Focalizag¢do no cliente”.

Politica da qualidade

Assegurar a devida clareza e orientagéo aos colaboradores na defini¢do da politica da qualidade,
realcando o comprometimento da organizacéo, especialmente da gestdo de topo, com 0 SGQ e o0s
seus principios.

Planeamento

5.4.1  Objetivos da qualidade

Assegurar que a defini¢do dos objetivos da qualidade abrange adequadamente todos os niveis e

fungdes relevantes da organizagdo, de acordo com a politica da qualidade.

5.4.2  Planeamento do sistema de gestéo da qualidade

Assegurar que o planeamento da qualidade se encontra em harmonia com o cumprimento dos

23



objetivos da qualidade e garantir a manutencéo da integridade do SGQ.

5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagéo

55.1 Responsabilidade e autoridade

e Assegurar que todos os colaboradores estdo conscientes em relacdo ao que a organizacgao espera que
seja 0 seu desempenho e catividade.

5.5.2  Representante da gestao

e Assegurar a nomeacdo de um representante da organizacéo, pela gestdo de topo, ao qual sejam
atribuidas as funces de responsabilidade e autoridade necessarias na coordenacao das atividades
necessarias a fim de garantir a implementagdo, manutencédo e melhoria do SGQ.

5.5.3 Comunicacdo interna

e Assegurar que é devidamente realizada uma comunicagdo interna, com todos os colaboradores, em
relacdo a eficacia do SGQ.

5.6 Revisdo pela gestédo

5.6.1  Generalidades

e Assegurar que é realizada uma analise critica, extensiva, rigorosa, global e integrada do
desempenho, adequabilidade, eficacia e melhoria do SGQ.

5.6.2 Entrada para a revisédo

e Selecionar a informacédo considerada relevante para a realizacdo da revisao efetuada pela gestéo.

5.6.3 Saida da revisdo

o  Definir o resultado apropriado da revisdo efetuada pela gestdo, com especial interesse nas decisdes

e acBes associadas ao SGQ e aos produtos que a organizagao fornece.
6. Gestdo de recursos

6.1 Provisdo de recursos
e Assegurar a disponibilizacdo de todos os recursos necessarios para assegurar que o SGQ atinja 0s
seus objetivos, bem como que as necessidades dos clientes sejam satisfeitas.
6.2 Recursos humanos
6.2.1  Generalidades
e Assegurar a competéncia de todos os colaboradores que realizam o trabalho e que possam afetar
direta ou indiretamente a qualidade do produto final.
6.2.2  Competéncia, consciencializagdo e formagéo
e Assegurar que a organizagdo define a competéncia necesséria dos seus colaboradores e que avalia,
de forma continua, as suas competéncias, providenciando a realizacéo de formagdes ou quaisquer
outras acdes que se verifiqguem relevantes para assegurar essa competéncia.
6.3 Infraestrutura
e Assegurar a existéncia de uma infraestrutura adequada de forma a garantir a qualidade do produto.
6.4 Ambiente de trabalho
A organizacdo deve assegurar que identificou os aspetos do ambiente de trabalho que podem afetar, direta ou
indiretamente, a qualidade do produto que fornece, definindo os pardmetros apropriados para o seu controlo.

7. Realizacéo do servico
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7.1 Planeamento da realizac¢do do produto

e Assegurar que todos 0s processos relacionados com a realizacdo do produto sdo devidamente
planeados, desenvolvidos e identificados todos 0s processos e recursos necessarios a realizagio de
produto conforme.

7.2 Processos relacionados com o cliente

7.21  Determinacdo dos requisitos relacionados com o produto

e Assegurar que a organizagao esta consciente em relagdo aos requisitos do produto que fornece.

7.2.2  Revisdo dos requisitos relacionados com o produto

e  Assegurar que a organizacdo compreende os requisitos do produtos, antes de o fornecer, e que é
capaz de resolver qualquer eventualidade, fornecendo o produto de acordo com 0s seus requisitos.

7.23  Comunicacdo com o cliente

e Assegurar que a organizagdo mantém o devido contacto com os clientes desde e durante a execucéo
até a entrega do produto final.

7.3 Concecao e desenvolvimento

e As necessidades e expectativas dos clientes devem estar na base da concecdo e desenvolvimento do
produto, por parte da organizacdo.

7.3.1  Planeamento da conce¢do e do desenvolvimento

e Assegurar o planeamento e controlo da conce¢do e desenvolvimento do produto.

7.3.2  Entradas para a conce¢ao e desenvolvimento

e Assegurar que a organizacao identifique e defina os requisitos relacionados com o produto
(incluindo legais e estatuarios) de forma a garantir que ndo ocorra neuma eventualidade no
estabelecimento desses requisitos.

7.3.3  Saidas da concecdo e do desenvolvimento

e Assegurar que os requisitos do cliente, estatuarios e regulamentares foram transformados em
caracteristicas do produto, as quais podem ser implementadas e compreendidas durante os processos
de realizagdo do produto.

7.3.4  Reviséo da conce¢do e do desenvolvimento

e Assegurar arevisdo da concegdo e desenvolvimento do produto, registando as correces efetuadas,
de forma a que possam contribuir para a melhoria das vérias fases de realizagéo do produto.

7.3.5  Verificagdo da concegéo e do desenvolvimento

e Assegurar que as saidas da concec¢do e do desenvolvimento se encontram de acordo com 0s
requisitos de entrada previamente definidos.

7.3.6  Validagdo da concegdo e do desenvolvimento

e Assegurar a adequacgdo do produto de acordo com a sua utilidade pretendida.

7.3.7  Controlo de alteragdes na concecéo e no desenvolvimento

e Assegurar que sdo identificadas, registadas e controladas as alteracfes realizadas a concegéo e
desenvolvimento do produto.

7.4 Compras

7.4.1  Processos de compra
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e Assegurar que o produto comprado se encontra em conformidade com os requisitos de compra
estabelecidos e que a selecdo e avaliacdo dos fornecedores é realizada consoante a sua aptiddo para
fornecer produto conforme.

7.4.2  Informacédo de compra

e Assegurar que a organizacdo comunica, devidamente, ao fornecedor, o que pretende comprar.

7.4.3  Verificacdo do produto comprado

e Assegurar que sdo realizadas inspecoes e verificagcdes ao produto recebido, quer nas instalagdes da
organizacdo quer nas do fornecedor.

7.5 Produgéo e fornecimento do servigo

7.5.1  Controlo da producéo e do fornecimento do servigo

e  Assegurar o controlo dos processos e das operagdes da organizagéo;

e Assegurar a definigdo de par@metros relevantes na capacidade da organizacdo gerir 0s seus
processos, com o intuito de fornecer produtos conformes.

7.5.2  Validacao dos processos de producdo e de fornecimento de servigo

e Assegurar a determinacao de processos nos quais o resultado planeado néo pode ser verificado
através de monitorizacdo ou medicéo subsequentes;
e Assegurar que os processos sao validos e atingem os resultados previamente planeados.
7.5.3 ldentificagdo e rastreabilidade
e Assegurar as situacfes em que a organizacao deve identificar o produto, as suas componentes, lotes
de producdo e o seu estado de verificacdo ou inspecdo, assim como os critérios a utilizar e a
extensdo em que os produtos e processos devem garantir a rastreabilidade.

7.5.4  Propriedade do cliente

e Assegurar que a organizacao protege a propriedade do cliente quando a mesma é utilizada para
incorporacdo no produto da organizacao ou para utilizacdo nos seus processos de realizacéo.

755  Preservacéo do produto

e Assegurar a preservacgao do produto em todas as fases dos processos de producéo e fornecimento,
apos a sua entrega no local e periodo de tempo predefinido.

7.6 Controlo do equipamento de monitoriza¢éo e de medicéo

e Assegurar que qualquer equipamento usado para monitorizagdo ou medicdo da conformidade do

produto se encontra apto a fornecer resultados validos.
8. Medicdo, analise e melhoria

8.1 Generalidades
e Assegurar que os processos de monitorizacdo, medi¢do, anélise e melhoria sdo devidamente
planeados e implementados
8.2 Monitorizagdo e medigéo
8.2.1  Satisfacdo do cliente
e Assegurar que a organizacdo realiza a monitorizagao da informac&o de acordo com a perce¢do do
cliente, relativamente ao cumprimento dos seus requisitos.

8.2.2  Auditoria interna
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e Assegurar o planeamento de realizag&o de auditorias internas com vista a verificar a implementagdo
e manutencdo do SGQ, bem como a conformidade do SGQ com as disposi¢des planeadas, com 0s
requisitos da Norma e quaisquer outros requisitos estabelecidos pela organizacéo.

8.2.3  Monitorizacdo e medicdo dos processos

e Assegurar a aptidao dos processos de realizacdo do produto na producéo de produto conforme e que
todos os processos do SGQ demonstram igual aptidao na capacidade de atingir os resultados
planeados.

8.2.4  Monitorizacdo e medicdo do produto

e Assegurar o cumprimento dos requisitos na fase de realizag8o e antes da entrega ou fornecimento do
produto ao cliente.

8.3 Controlo do produto ndo conforme

e Assegurar a tomada de decisdes e realizagdo de acdes sempre que se verifique, em todas as fases do
processo de realizagdo do produto, de forma a que o produto ndo conforme néo siga o processo
normal nem seja fornecido ao cliente.

8.4 Analise de dados

e Assegurar que a organizacdo transforma os dados em informacao apropriada a tomada de decisdo,

bem como identificagdo de tendéncias e oportunidades de melhoria.
8.5 Melhoria
8.5.1  Melhoria continua

e Promover o conceito de melhoria continua dentro da organizacdo, aumentando a sua capacidade

para cumprir requisitos.
8.5.2  Acdes corretivas

e Assegurar que a organizacao identifica e analisa as causas das ndo conformidade ocorridas e que

procede a tomada de acBes para evitar a sua repeticao.
8.5.3  Acdes preventivas

e Assegurar que a organizacdo tem a capacidade de agir preventivamente, aplicando as metodologias
adequadas de acordo com a identificagdo de potencias ndo conformidades e planeando a¢des que
evitem a ocorréncia das mesmas.

Adaptado de APCER, 2010.

2.4.3 NP EN I1SO 9001:2008 — ALTERAGOES A VERSAO DE 2000

Com os diversos avancos na globalizacdo e tecnologia, também as normas
necessitam de se adaptar. As sucessivas auditorias e as consultas recebidas relacionadas
com a interpretacdo de requisitos justificaram a necessidade de fazer modificacBes na
norma ISO 9001 (Requisitos). A norma 9001 funciona como uma base para uma

organizagdo que pretenda demonstrar a sua capacidade e competéncia perante 0s requisitos
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dos seus clientes, bem como do mercado. A nova verséo da norma de 2008 contempla o0s
sistemas de gestdo da qualidade e pretende fornecer um planeamento estratégico que a
organizagdo pode seguir para alcancar as suas metas e objetivos, tendo sempre em vista, a
qualidade. Foram fornecidas varias sugestdes para adicdo de novos requisitos, contudo,
apos ter sido analisado o impacto que estas alteracdes teriam sobre as organizacées, apenas
foram consideradas as melhorias de interpretacdo sem aumento do nimero de requisitos.
Neste sentido, mantiveram-se os 8 principios de gestdo, a abordagem de processos, 0s
titulos e campo de aplicacdo bem como a estrutura, pelo que sofreram apenas um
aperfeicoamento. As alteracdes propostas para esta norma foram reduzidas, uma vez que 0s
especialistas em normalizagdo estavam conscientes do enorme esfor¢co que seria para
algumas organizacOes se adaptarem a novos requisitos. Assim, foi determinado que a ISO
9001, de 2008, ndo incluiria novos requisitos, sendo as modificacbes efetuadas orientadas
para a melhoria da redacdo em termos de terminologia e expressdes utilizadas,
contribuindo para a melhoria continua.

A NP EN ISO 9001:2008 baseia-se nos oito principios da qualidade e no ciclo
PDCA (Plan-Do-Check-Act) (Figura 7), englobando os requisitos e a satisfacdo dos

clientes que assentam em 4 areas tal como se pode verificar na Figura 3 (CATIRA, 2009).
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Figura 3 - Modelo de um SGQ baseado em processos.

Melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade

Respansabili-
D A dade da gestéo
Clientes ‘ Clientes
Medicdo,
ondlise e €-------- > Satisfagdo
melhoria
Requisitos Entrada > Redlizagtio Produto
do produto

Adaptado de NP EN 1SO 9001:2008, 2008.

A organizacdo devera, mo momento da implementagdo da 1SO 9001:2008, atender

aos seguintes requisitos:

Responsabilidade da administracdo — Estabelece os requisitos que se espera que a
gestao de topo deva cumprir.

Gestdo de recursos — Estabelece o0s requisitos para o planeamento e
disponibilizacdo dos recursos necessarios para o sistema para a implementacdo e
melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade, bem como aumento da
satisfacdo dos clientes. Fazem parte dos requisitos 0s recursos humanos, ambiente
de trabalho, infraestruturas, equipamentos entre outros.

Realizagdo do produto/servico — Estabelece os requisitos que envolvem o
planeamento, concec¢do, desenvolvimento, produgdo e fornecimento de um produto

0u Servico.
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e Medigdo, analise e melhoria — Estabelece os requisitos para monitorizacéo,
medicao, analise e melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade, bem como

dos seus processos.

As principais alteracfes a norma tiveram como principais objetivos a clarificacéo
da interpretacdo do documento, facilitar a utilizagdo do mesmo, assegurar uma maior
coeréncia com as normas da familia ISO 9000 e para obter um maior alinhamento com a
ISO 14001:2004 (Sistemas de Gestdo Ambiental). Os principais impactos no SGQ com
esta nova versao da norma englobam a facilitacdo na participacdo dos requisitos estatuarios
e regulamentares relacionados com os produtos, aumento da focalizagdo para os resultados
e melhoria continua. As alteracdes realizadas a norma s6 seriam introduzidas se o potencial
impacto nos utilizadores fosse considerado limitado e se os beneficios potenciais fossem
claros para os utilizadores, pois a 1ISO requer que seja efetuado um estudo justificativo da
necessidade de introduzir alteracfes que incorporem inputs recebidos dos utilizadores
(1SO/Guide 72:2001). Assim sendo, foi proposta uma ferramenta de avaliacdo e deciséo
respeitante aos potenciais impactos e beneficios das alteragbes a introduzir e que se
encontra ilustrada na Figura 10. Com recursos a esta ferramenta, os redatores deveriam
considerar o impacto potencial de qualquer alteracdo em:

e “Impacto elevado”, no caso de a alteracao proposta:
» Exigir alteracGes extensivas aos documentos;
> Exigir alteracGes extensivas aos processos;
» Exigir formacdo extensiva;
» Conduzir a uma renovacao/transicdo da certificacdo durante um periodo
definido.
e “Impacto médio”, no caso de a altera¢do proposta:

» Exigir alteracbes minimas aos documentos;
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» Exigir alteragBes minimas aos processos;
» Exigir formagdo minima;
» Permitir a manutengdo da certificacdo da organizacdo, dentro do ciclo de
certificacdo existente.
e “Impacto baixo”, no caso de a alteragdo proposta:
» Na&o implicar alteragdes aos documentos;
» Nao implicar alteracGes aos processos;
» N&o implicar formagéo adicional;

> Nao exercer qualquer efeito na certificagdo actual da organizagéo.

Na categoria de beneficios foi recomendado aos redatores que considerassem o

potencial beneficio para utilizadores em:

e “Elevado”, no caso de:
» Eliminar a ambiguidade dos requisitos;
» Aumentar consideravelmente a compatibilidade com a ISO 14000;
» Na&o existir evidéncia de inconsisténcia com a familia de normas 1SO 9000;
» Resultar numa melhoria significativa na facilidade de traducao.
e “Médio”, no caso de:
» Clarificar o texto anterior;
» Melhorar a compatibilidade com a 1SO 14000;
» Melhorar a consisténcia com a familia de normas 1SO 9000;
» Resultar numa melhoria ligeira na facilidade de traducéo.
e “Baixo”, no caso de:

» Nao melhorar a clareza do texto.
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Os resultados esperados desta analise de impacto/beneficio e a disposicdo de qualquer
alteracdo proposta encontram-se esquematizados na Quadro 6. A utilizagdo desta
ferramenta serviu para limitar as alteracdes aos casos em que existiam beneficios elevados

para os utilizadores e em que o impacto potencial era significativamente reduzido.

Quadro 6 - Ferramenta de avaliacdo de impactos vs beneficios.

Beneficios
1 2 3
Impacto Alto Médio Baixo
1 Baixo 1 2 3
2 Médio 2 4

3 Alto
1 -2 | Incorporar a mudanca.

3 -4 | Realizar uma analise adicional antes de incorporar a mudanca.

mas a registar os detalhes da alteracdo proposta para futuras revisdes.

. N&o incorporar a mudanga. Nota: “3* — alto impacto x alto beneficio”. Altera¢do ndo permitida,

Adaptado de CASTILHO, 2009.

Com esta abordagem foi, entdo, possivel identificar que as alteracdes da 1SO 9001
apresentam um enfoque em alto beneficio/baixo impacto; que foram apontadas algumas
melhorias de alto beneficio/alto impacto e que foram “guardadas” para um proximo ciclo de

revisao e foram definidos critérios de decisdo.

2.5. VANTAGENS E DESVANTAGENS DA IMPLEMENTAGAO DA 1SO 9001:2008

Uma vez implementado o principio da melhoria continua, a organizacao passara a
conseguir solidificar a sua imagem de qualidade no mercado e a gerir melhor as atividades
da mesma. Ja foram descritas algumas vantagens associadas a implementacdo da NP EN
ISO 9001:2008, no entanto, neste subcapitulo ird proceder-se a uma listagem de vantagens

internas e externas a organizacdo, que se encontram apresentadas no Quadro 7.
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Quadro 7 - Beneficios internos e externos a organizacao, decorrentes da implementagao de
um SGQ.

ORGANIZACAO

Beneficios internos Beneficios externos
Melhoria no controlo de operagdes Reconhecimento e credibilidade mundial
Melhoria continua Acesso facilitado aos mercados europeu e mundial
Reducéo de custos Possibilidade de uso de selo de certificacdo
Melhoria na eficiéncia e produtividade Maior acesso a mercados novos
Reducéo de falhas e ndo conformidades Expansdo e manutencdo da sua situa¢do no mercado
Melhoria no atendimento a exigéncias Melhoria da parceria entre clientes

Aumento da confiancga por parte dos clientes  Melhoria da parceria entre fornecedores

Melhoria no ambiente de trabalho
Denominador comum de qualidade empresarial no mundo
Melhoria na organizac&o interna

Abordagem por processos
Maior competitividade perante a concorréncia
Focalizagdo no cliente

Adaptado de SZYSZKA (2001) e CRISTINA (2010).

Trabalhar com vista a alcancar a qualidade estimula uma organizacdo a fazer mais e
melhor, obtendo beneficios de forma integrada. A titulo de exemplo, é possivel salientar
um estudo realizado por OLIVEIRA (2004) a 40 empresas, com 0 objetivo de investigar a
adocdo dos principios da qualidade por parte dessas empresas, bem como as principais
vantagens e desvantagens consequentes da aplicacdo de um SGQ. Os principais beneficios,
apontados pelas empresas, resultantes da implementacdo de um SGQ, podem, entdo, ser

observados na Figura 4, onde as “néo respostas” indicam a inexisténcia do beneficio.
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Figura 4 - Principais beneficios obtidos pelas empresas com a implementacéo de um SGQ.
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OLIVEIRA, 2004.

Pela andlise da Figura 4 é possivel concluir que os dados referidos com maior
destaque s@o os relacionados com a reducdo de desperdicios, uma vez que ao agrupar as
citagdes “grande” e “médio” obtém-se um percentual de 85% das empresas pesquisadas.
Este facto € de extrema importancia em termos de gestdo estratégicas para as organizacoes
estudadas uma vez que se relaciona diretamente com os custos de producédo. Deste modo,
com a reducéo de desperdicios, é possivel a empresa reinvestir 0s recursos economizados,
originando um processo de melhoria continua. Também a agilizacdo do fluxo produtivo
(melhoria do controlo de fabrico) surge em destaque para 62,5% das organizacdes
estudadas, o que, também, exerce um peso positivo no desempenho financeiro da empresa,
pois este beneficio alimenta os ganhos de eficiéncia. Ao unir as duas variaveis em destaque
pode concluir-se que a reducdo de desperdicios estd relacionada com a melhoria da
qualidade e que melhoria do controlo de fabrico esta relacionada com a melhoria da
produtividade, contribuindo positivamente para o desempenho global da empresa ao nivel
da otimizacdo dos seus recursos financeiros. Pode também concluir-se, pela analise da
mesma Figura, o resultado de 57,5% atribuido a reducdo de reclamacdes de clientes entre

“média” e “grande” escala. Apesar de estas reducdes constituirem um aspeto positivo, ndo
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apontam a satisfagcdo dos clientes, uma vez que estes aumentam os seus niveis de exigéncia
frequentemente, ndo sendo a satisfacdo presente garantia para satisfacdo futura. A analise
da Figura 4 é também conclusiva quanto ao aumento da motivacdo dos funcionarios, em
que apenas 50% das empresas estudadas caracterizaram este beneficio de forma “média”
ou “grande”, devendo as empresas encarar este facto como uma oportunidade de melhoria,
uma vez que, a melhoria continua se relaciona com a satisfacdo do publico interno e com o
comportamento humano, que se comporta como um elemento acionador do processo.

A mesma pesquisa também obteve resultados conclusivos em relagdo as principais
desvantagens apontadas pelas empresas em estudo, decorrentes da implementacdo de um
SGQ, e que podem ser observadas na Figura 5, em que as “ndo resposta” indicam e

inexisténcia do problema.

Figura 5 - Principais desvantagens obtidas pelas empresas com a implementacdo de um SGQ.
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OLIVEIRA, 2004.

Analisando a Figura 5 é possivel observar que as empresas estudadas ndo apontam
nenhum problema de elevada relevancia a implementacdo de um SGQ. No entanto, 17 das
empresas estudadas classificaram o aumento da burocracia como um problema em

“grande” e “média” propor¢ao, onde se pode realcar que as revisdes realizadas a NP EN
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ISO 9001 contribuem positivamente para a gestdo interna da empresa, pelo facto de

apresentarem uma reducdo da documentacdo exigida.

2.6 SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE NP EN ISO 9001:2008

2.6.1 PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE

O conjunto de oito principios de gestdo da qualidade introduzidos a ISO 9000:2005,
formalizados em 1998 pelo ISO/TC176 e utilizados como base nos requisitos da 1SO

9001:2000 e para as orientacdes da 1SO 9004:2000, encontram-se descritos no Quadro 8.

Quadro 8 - OS 8 principios da Gestdo da Qualidade.

Principios da Gestao da Qualidade

. Focalizag&o no cliente

. Lideranca

. Envolvimento das pessoas

. Abordagem por processos

. Abordagem da gestdo como um
sistema

. Melhoria continua

. Abordagem & tomada de decisdes
baseada em factos

. Relagdes mutuamente benéficas com
fornecedores

As organizagBes dependem dos seus clientes, devendo
compreender as suas necessidades, acuais e futuras,
satisfazer os seus requisitos e esforcarem-se por exceder as
suas expectativas.

Os lideres estabelecem a finalidade e orientacdo da
organizacdo. Devem criar e manter um ambiente interno que
potencie o desenvolvimento das pessoas, de forma a atingir
0s objetivos da organizacdo.

As pessoas, sdo a esséncia de uma organizacdo, devendo
criar e manter um ambiente interno de forma a permitir o
envolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos
tracados.

Os resultados sdo atingidos mais eficientemente se as
atividades e os recursos associados forem geridos como um
processo.

A organizagdo atinge os seus objetivos com eficiéncia e
eficacia se identificar, compreender e gerir 0s processos
inter-relacionados como um sistema.

A melhoria continua do desempenho global de uma
organizacdo deve ser um objetivo permanente dessa
organizacao.

Para tomar decisGes eficazes é necessario que estas se
baseiem na andlise de dados e informagdes.

Uma relagdo de beneficio matuo entre uma organizacao e 0s
seus fornecedores promove a aptiddo de ambas as partes
para criar valor.

Adaptado de NP EN 1SO 9000:2005.
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2.6.2 FUNDAMENTOS DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Para que a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade seja realizada
correta e eficazmente é importante ter em conta as ferramentas da gestdo da qualidade
que auxiliam na implementacdo do sistema e que se encontram descritas na NP EN I1SO
9000:2005. Segundo esta norma, pode definir-se “gestdo da qualidade” como um
conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacao,
relativamente aos assuntos da qualidade. A esta definicdo é ainda acrescentado que a
direcdo e controlo, referentes a qualidade, normalmente incluem o estabelecimento da
politica da qualidade (3.2.4) e dos objetivos da qualidade (3.2.5), planeamento da
qualidade (3.2.9), controlo da qualidade (3.2.10), garantia da qualidade (3.2.11) e
melhoria da qualidade (3.2.12). Na Figura 6 € possivel observar, esquematicamente, 0s

fundamentos anteriormente descritos.

Figura 6 - Fundamentos de um SGQ.

Alta Direcdo (3.2.7)
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! !
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Gestéo (3.2.6)
Atividades coordenadas
para dirigir e controlar
uma organizacao

IntencgBes e diretrizes globais . (3.2.8) d_a qualidade (:}'2'3)

de uma organizacio, relativas Atividades coordenadas Sistema de gestéo

a qualidade, formalmente para dirigir e controlar <«—>»| paradirigire

expressas pela Alta uma organizagao, no controlar uma

Administracio que diz respeito & organizagéo no que
diz respeito a

N /

qualidade
I \ / qualidade

Objetivo da qualidade
(3.2.5)
O que se pretende alcancar
em termos de qualidade
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/ Planeamento da \

(continuacéo da Figura 6)

qualidade (3.2.9)
Parte da gestdo da
qualidade focada no
estabelecimento dos
objetivos da qualidade e

Controlo da qualidade
(3.2.10)

Parte da gestdo da

qualidade focada no

atendimento dos

requisitos da qualidade

/Garantia da qualidade\

(3.2.11)
Parte da gestdo da
qualidade focada em
promover e garantir a
confianga de que o0s

/Melhoria da qualidade\
(3.2.12)

Parte da gestdo da

qualidade focada no

aumento da capacidade

de satisfazer os

requisitos da qualidade

Qéo atendidos

que especifica 0s
recursos e processos
operacionais
necessarios para atender
a estes objetivos

.

requisitos da qualidade
) - /

_____

Eficacia (3.2.14)
Extensdo na qual as atividades planeadas
sdo realizadas e os resultados planeados
sdo atingidos

Ferramentas de Gestdo da Qualidade

Eficiéncia (3.2.15)
Relacédo entre o resultado alcancado e 0s
recursos utilizados

Adaptado de NP EN 1SO 9000:2005.

Um sistema de gestdo da qualidade desenvolvido com base na NP EN I1SO 9001:2008
deve ser aplicado com base nas ferramentas de gestdo da qualidade, destacaveis na figura,

e que compreendem:

e Planeamento da qualidade;
e Controlo da qualidade;
e Garantia da qualidade;

e Melhoria da qualidade.
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2.6.2.1 PLANEAMENTO DA QUALIDADE
De acordo com a NP EN ISO 9000:2005, o planeamento da qualidade (3.2.9) é
definido como “parte de gestdo da qualidade (3.2.8) orientada para o estabelecimento
dos objetivos da qualidade e para a especificacdo dos processos (3.4.1) operacionais e
dos recursos relacionados, necessarios para atingir esses objetivos”, ou seja, a
organizagdo deve garantir a definicdo dos processos, recursos, monitorizagdo e
controlos necessarios, de forma a satisfazer os objetivos da qualidade que foram

definidos.

2.6.2.2 CONTROLO DA QUALIDADE
Segundo a NP EN ISO 9000:2005, o controlo da qualidade (3.2.10) é definido
como “parte da gestao da qualidade (3.2.8) orientada para a satisfacdo dos requisitos da
qualidade”, o que significa que devem ser realizados todos os controlos necessarios, a
fim de detetar, atempadamente, qualquer problema que possa surgir, de forma a que 0s

clientes apenas recebam os produtos que correspondem aos seus requisitos.

2.6.2.3 GARANTIA DA QUALIDADE
De acordo com a NP EN ISO 9000:2005, a garantia da qualidade (3.2.11) €
definida como “parte da gestdo da qualidade (3.2.8) orientada no sentido de gerar
confianga quanto a satisfagdo dos requisitos da qualidade”, isto ¢é, todos os controlos
devem ser efetuados de forma a prevenir ou minimizar possiveis problemas que
possam surgir e que afetem a qualidade dos produtos, bem como as atividades e 0s

processos.
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2.6.2.4 MELHORIA DA QUALIDADE
Segundo a NP EN ISO 9000:2005, a melhoria da qualidade (3.2.12) é definida
como “parte da gestdo da qualidade (3.2.8) orientada para o aumento da capacidade
para satisfazer os requisitos da qualidade, os quais podem estar relacionados com
eficacia (3.2.14), eficiéncia (3.2.15) ou rastreabilidade (3.5.4)”, o que significa que a
organizagdo deve possuir a capacidade de melhorar a eficiéncia e eficAcia de um
processo ou atividade com base na definicdo dos seus objetivos, de forma a garantir

que todas as atividades convergem para a satisfacdo desses objetivos.

2.6.3CicLo PDCA

O ciclo PDCA, desenvolvido por Walter A. Stewart, na década de 20, passou a ser
conhecido em 1950 como o ciclo de Deming, por ter sido bastante difundido por este. A
abordagem baseada neste ciclo é uma técnica simples que engloba o controlo do processo,
podendo ser usado de forma continua para a gestdo das atividades de uma organizacdo. O
ciclo PDCA é uma forma eficiente de apresentar uma melhoria no processo através da
padronizacdo das informacdes do controlo da qualidade, reducéo do risco de erros l6gicos
nas analises, tornando as informacgdes mais faceis de entender e direcionando as a¢des para
a melhoria continua. Este ciclo € composto por quatro fases, representadas na Figura 7 e

descritas no Quadro 9 representados seguidamente.
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Figura 7 - Ciclo PDCA de Deming.

19 AC Tﬂ
(ATUAR) A

“CHECK”
(VERIFICAR) C

Adaptado de I1ISO/TC 176/SC 2 - 1SO Technical Committee n°.176, Sub-committee n°.2, 2008.

Quadro 9 - Descrigéo ciclo PDCA.

VERIFICAR
RESULTADOS

DEFINIR
METAS

DEFINIR
METODOS

EDUCARE
TREINAR

D .
(FAZER)

EXECUTAR

P “PLAN”
(PLANEAR)

Passo 1. Plan (Planear) — Tragar um plano

Estabelecido com base nas diretrizes da empresa;
Para tracar um plano é necessério:
o  Determinar objetivos sobre os itens de
controlo;
o  Estabelecer o caminho para alcangar os
objetivos tracados;
o Definir os métodos/estratégias a utilizar
para atingir os objetivos

Passo 2. Do (Executar) — Executar o plano

As tarefas devem ser executadas de acordo com a
forma como foram planeadas, sendo necessério:
e Ensinar o método aplicado;
e  Executar o método;
e Recolher os dados para a verificagdo do
processo.
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(continuacéo do Quadro 9)

Passo 3. Check (Verificar) — Verificar os resultados | Passo 4. Act (Acutar) — Tomar agdes corretas

Séo verificados e avaliados os resultados obtidos: Tomar agdes baseadas nos resultados apresentados no
passo 3:

e Verificar se o trabalho esta a ser realizado
conforme planeado; e No caso de o trabalho apresentar desvios em

e Verificar se os valores medidos variam, relacdo aos valores padrédo é necessario
comparando-os com um valor padréo; tomar ac¢Bes com vista a corrigi-lo;

e Verificar se os itens de controlo e No caso de um resultado se encontrar fora
correspondem aos valores dos objetivos. dos valores padrdo é necessario investigar as

causas que levaram a sua ocorréncia e tomar
acles com vista a prevenir e corrigi-lo;

e Melhorar o sistema de trabalho e 0 método.

Adaptado de CATIRA (2009).

2.6.4. FASES DO PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

A implementacdo de um SGQ é uma decisdo estratégica da organizacdo e pode ser
efetuada utilizando recursos proprios ou recorrendo a entidades exteriores.

Para que a implementacdo do SGQ se traduza num processo correto e vantajoso €
necessario definir, primeiramente, qual a melhor estratégia a adotar para a sua
implementacdo. Neste sentido, numa fase inicial é fundamental planear o diagndstico de
implementacao do sistema e identificar necessidades e expectativas dos seus clientes/partes
interessadas, estabelecendo um plano. Numa segunda fase € essencial estabelecer a politica
da organizacdo e quais 0s objetivos que esta pretende atingir. Seguidamente, para estes
objetivos sejam atingidos € necessario definir processos, responsabilidades e a
determinacdo e disponibilidade dos recursos necessarios para o efeito. E igualmente
essencial que os responsaveis pela implementacdo do sistema conhecam os requisitos da

norma a implementar, bem como as alteracdes a versdo de 2008, e que estejam
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sensibilizados para o empenho, dedicacdo e tarefas envolvidas na realizacdo do processo.
Seguidamente, é necessario adequar e implementar a documentacao do sistema de acordo
com 0s requisitos estabelecidos na norma e respetivo diagndstico do sistema, tais como,
politica, objetivos, manual da qualidade, procedimentos ou instru¢des de trabalho, de
forma a definir os modelos de todos os documentos e proceder a realizacdo e organizagao
de toda a documentacdo necessaria exigida pela norma. Numa préxima a etapa devem
realizar-se acOes de sensibilizacdo sobre a norma ISO 9001:2008 aos colaboradores da
organizagdo para que todos fiqguem a conhecer e compreender os procedimentos
envolvidos, a nova documentacdo e atitudes a tomar para uma implementacéo eficaz do
sistema. Posteriormente deve proceder-se a uma acao de verificagdo da adequacdo a norma
ISO 9001:2008 e a conformidade dos requisitos implementados, através da realizacdo de
auditorias internas e implementacdo de acOes corretivas/preventivas, resultantes da
auditoria interna. Numa proxima fase deve realizar-se uma revisdo ao SGQ implementado,
avaliando a sua eficidcia. Numa udltima fase deve ser realizada uma auditoria externa ao
SGQ segundo a 1SO 9001:2008, com vista a obtencdo de certificacdo. O primeiro passo
sera definir o organismo de certificacdo para se proceder a uma posterior auditoria,

entrando num caminho com destino a melhoria continua (MELOTTI et al, 2007;, 2012).

A documentacdo de um Sistema de gestdo da qualidade encontra-se estruturada
segundo 4 niveis em funcdo do seu grau de detalhe e especificidade, como indicado na

Figura 8.
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Figura 8 - Estrutura hierarquica da documentacéo de um SGQ.

A

Nivel 1 - Manual da Qualidade: Documento de

apresentacdo da Confeitaria Mirene, onde esta explicado o

SGQ da organizacdo.

(‘
Nivel 2 - Procedimentos: Documentos que descrevem a
forma com a organizagéo desenvolve as suas actividades.
.
/‘

Nivel 3 - Instrucdes de trabalho: Documentos onde estao
detalhadas e descritas as actividades.

[

Nivel 4 - Registos: Documentos de envidéncia (quando
preenchidos) que fornecem analises relevante sobre as

actividades, bem como a confirmagéo da sua execucao.

Adaptado de ISO/TR10013:2001.

Através desta hierarquia documental é possivel assegurar que:

O Manual da Qualidade expressa o empenho no cumprimento da NP EN I1SO

9001:2008, bem como da sua Politica e Objetivos da Qualidade;

e Os Procedimentos de Gestdo da Qualidade cumprem os requisitos da NP EN 1SO
9001:2008;

e Os Processos de realizacdo do produto estdo devidamente documentados, sendo

assegurado o seu planeamento, execucao e controlo;

e Os Registos da Qualidade sdo os requeridos pela NP EN 1SO 9001:2008.
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2.6.5. CERTIFICACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

A certificacdo de uma empresa, seja qual for a sua dimens&o ou sector de atividade,
consiste no reconhecimento formal, por parte de um organismo de certificacdo (entidade
externa independente (terceira parte) e preferencialmente acreditada no ambito do Sistema
Portugués da Qualidade), onde, apds a realizacdo de uma auditoria, a entidade certificadora
avalia se essa organizacdo dispde de um SGQ implementado, de acordo com as normas
aplicaveis e requisitos das mesmas. No caso de a organizagdo reunir todas as condicdes
necessarias a obtencdo de certificacdo é emitido um certificado que comprova esse
reconhecimento (IPQ, 2012).

No ano de 2002, a utilizagdo da 1SO 9001:2000 como referencial para a certificagdo
conduziu a uma emissédo de cerca de 56.000 certificados de conformidade no mundo
inteiro, destacando cerca de 3000 em Portugal (ISO Survey, 2002). Em 2008 existiam
982.832 organizacdes certificadas, de acordo com a ISO 9001 em 176 paises, segundo 0s
dados apresentados pelo ISO Survey relativo a 31 de Dezembro de 2008 (ISO Survey,
2008). O balanco do ano de 2009 representa um aumento de 81,953 (+8%) em relacdo a
2008. Em Dezembro de 2011 foi divulgado pela ISO a “Pesquisa Mundial de
Certifica¢des” (ISO Survey, 2010), com dados até Dezembro de 2010, onde se destaca a
ISO 9001:2008 como a norma utilizada, em termos de gestdo da qualidade.
Nomeadamente, até 2010 existiam 1.109.905 certificados em 178 paises, 0 que representa
um aumento de 45,120 (+4%) em relacdo a 2009, podendo-se concluir que o processo de
certificacdo baseado num sistema de gestdo da qualidade tem vindo a fazer parte de
inimeras organizagoes que pretendem diferenciar-se no mercado.

Contudo, a ISO ndo se desenvolve diretamente no processo de certificacdo. A sua
atividade contempla o desenvolvimento e publicacdo de normas e outros documentos.

Apesar de a certificacdo ndo ser um requisito da 1SO, a ISO 9001 foi desenvolvida com o
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proposito de permitir que uma organizagdo consiga demonstrar a conformidade com a
Norma recorrendo a uma terceira parte independente, o organismo de certificagdo. Com
este processo pretende-se providenciar e reforcar a confianca dos clientes e potenciais
clientes das organizagOes certificadas que as mesmas possuem a capacidade de fornecer
produtos conformes, de modo consistente (APCER, 2010).

De acordo com os dados referidos em ISO Survey de 2009, até ao final de 2009
foram emitidos, pelo menos, 1.064.785 de certificados 1SO 9001:2000/2008 em 178 paises
e economias, tal como se pode verificar no Quadro 10. O total de 2009 representa um
aumento de 81,953 (8%) em relacdo a 2008, cujo total foi de 982.832 em 176 paises e

economias.

Quadro 10 - Numero de certificados a nivel mundial de acordo com a 1SO 9001:2008.

R;Z‘;}';?;:S 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Total Mundial 660132 773867 896929 951486 982832 1064785
Crl\e;lslf:gg;to 162213 113735 123062 54557 31346 81053
Numeros absolutos (33%) (47 (0% (6%) &% (®%
Namero de paises/ 154 161 170 175 176 178

Economias

ISO Survey of Certifications, 2009.

Ainda segundo os dados referidos em ISO Survey de 2009, é possivel enumerar um
conjunto de 10 paises com maiores numeros de certificados 1ISO 9001:2000/2008 e que se

encontram representados na Figura 9.




Figura 9 - Top 10 paises com certificacdo 1SO 9001:2008 no Mundo.

FederacioRussa ________ 53152

Alemanha

— 47156 Adaptado de SO Survey (2009).

Feino Unido — 11103
India g 37493

EUA e 18035

Republica da Coreia = 23400

Na Figura 10 é possivel verificar a posicdo de Portugal, relativamente aos paises

pertencentes a Unido Europeia:

Figura 10 - Empresas certificadas segundo 1SO 9001:2008 na Unido Europeia
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32

Adaptado de I1SO Survey 2009.
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Em termos evolutivos é possivel observar, na Figura 11, a evolugdo de Portugal,
entre 2004 e 2009, relativamente ao nimero de empresas certificadas de acordo com a ISO

9001:2000/2008.

Figura 11 - Evolugdo das empresas certificadas em Portugal de acordo com 1SO 9001:2008.
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Adaptado de 1SO Survey 2009.

2.6.5.1 O SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE
O Sistema Portugués da Qualidade (SPQ) é a estrutura que engloba e integra as
entidades que reunem os esfor¢os para a dinamizacdo da Qualidade em Portugal, onde
estdo coordenados trés subsistemas: Normalizacdo, Qualificacdo e Metrologia (IPQ, 2008),

tal como exemplificado na Figura 12.




Figura 12 - Subsistemas do Sistema Portugués da Qualidade (SPQ).

SISTEMA PORTUGUES XEms [2/o)
DA QUALIDADE

CNQ
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Subsistema Nacional Subsistema Nacional Sistema Nacional
de Metrologia de Normalizagéo de Qualificagéo
1 1 -
Metrologia Calibracdo Certificacdo Acreditacdo
Legal
v Normalizacéo

Metrologia Cientifica

Adaptado de IPQ, 2008.

O SPQ constitui o enquadramento legal e institucional para os assuntos da
Qualidade em Portugal, visando o desenvolvimento sustentado do pais € 0 aumento da
qualidade de vida da sociedade em geral (Decreto-Lei n.° 142/2007, de 27 de Abril). Em
Portugal, o Organismo Nacional de Normalizacdo (ONN) é o Instituto Portugués da
Qualidade (IPQ). O IPQ foi criado em 1986 através do Decreto-Lei n°183/86, de 12 de
Julho. O IPQ ficou também encarregado da unidade de doutrina e acdo do Sistema
Nacional da Qualidade (SNQ, denominacdo inicial do Sistema Portugués da Qualidade).
Ao IPQ compete, também, gerir, coordenar e desenvolver o SPQ na perspetiva da melhoria
da qualificacdo de pessoas, de produtos, de servicos e de sistemas. As ferramentas

presentes no Quadro do SPQ sdo constituidas por:

e Normalizacéo — defini¢do de requisitos;

e Metrologia — rigor nas medicoes;
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e Acreditagdo — reconhecimento de aptiddo/competéncia;

e Certificacdo — verificagdo da conformidade.

O IPQ reconhece e apoia, no ambito do Sistema Portugués da Qualidade,
Organismos com fungdes de Normalizagdo Sectorial (ONS), que assumem perante o IPQ e,
sob a sua coordenacéo geral, a responsabilidade de dinamizar as atividades normativas, em
dominios especificos. Atualmente, existem 55 ONS reconhecidos pelo IPQ mediante
Protocolo, abrangendo os mais diversos sectores de atividade (IPQ, 2008).

As preocupagdes crescentes ao nivel mundial no dominio da qualidade, quer como
fator determinante para a produtividade e competitividade das atividades dos agentes
economicos e do Estado, quer como elemento essencial para a qualidade de vida dos
cidaddos, levaram a necessidade de realizar alguns ajustes fundamentais no IPQ por via do

Decreto Regulamentar n.° 56/91, de 14 de Outubro.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA DE IMPLEMENTACAO DA NP EN 1SO
9001:2008 NA EMPRESA

3.1 APRESENTACAO GERAL DA EMPRESA ONDE OCORREU O ESTAGIO REALIZADO

O estagio realizado contou com a duracdo de seis meses e realizou-se na
Confeitaria Mirene, S.A., uma empresa do ramo alimentar fundada em 1950, que se
encarrega do fabrico de produtos alimentares de confeitaria, doces, compotas, geleias,
marmeladas e bebidas concentradas, situada na Portela das Padeiras, em Santarém. Com
21.000 m? e um armazém de distribuicdo nacional, com 3.000 m? a Confeitaria Mirene
S.A. conta com 72 funcionarios.

A Confeitaria Mirene, S.A. preocupa-se com a escolha de matérias-primas com as
melhores caracteristicas de qualidade, que, consequentemente, irdo originar produtos finais
de qualidade. A Confeitaria Mirene, S.A. € uma empresa em expansao em novos mercados
internacionais e que aposta na inovacdo e desenvolvimento de novos produtos. Com 57
anos de atividade destaca-se, ndo sO, pela qualidade dos produtos que fabrica, como
também pela credibilidade e confianca que transmite aos seus clientes.

A Confeitaria Mirene, S.A. encara a Certificacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade segundo a NP EN ISO 9001:2008 como uma mais-valia para melhoria interna
da empresa e, também, como forma de diferenciacdo num mercado cada vez mais

competitivo.
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3.2 REQUISITOS PARA O TRABALHO DESENVOLVIDO

Para uma correta e eficaz implementacdo do SGQ foi necessario que, inicialmente, a
gestdo de topo reunisse com todos os membros da empresa a fim de promover o
envolvimento de todos e dar a conhecer as mudangas e melhorias que resultardo com a
implementacdo deste sistema.

Posteriormente foi necessaria a elaboracdo de um plano de trabalho, composta pelos
responsaveis do projeto, com o objetivo de programar as varias fases do processo de

implementacdo, bem como todos 0s recursos necessario a sua realizacéo.

3.3 METODOLOGIA DE ATUACAO

A Confeitaria Mirene, S.A. pretende a implementar um Sistema de Gestéo
Integrado da Qualidade e do Ambiente certificado. No entanto, uma vez que o tema do
presente trabalho assenta apenas na implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade, o trabalho desenvolvido apenas abrange a parte da Qualidade, embora nos
documentos desenvolvidos tenham sido utilizados termos referentes a um Sistema de
Gestdo Integrado, de forma a coincidir com os interesses da empresa.

Devido a extensdo da maior parte da documentacdo elaborada, apenas serdo
apresentados excertos dos mesmos quando tal situacdo se verificar, sendo apresentados ao
longo do texto, dispensando, portanto, a existéncia de um capitulo referente a Apéndices.

A metodologia de implementacdo do SGQ foi realizada em quatro etapas no sentido

de ser baseada no ciclo PDCA, tal como se pode verificar na Figura 13.
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Figura 13 - Metodologia de implementagdo de um SGQ segundo ciclo PDCA.

1. Planeamento do sistema

NI

2. Implementacao do sistema

.

3. Verificacao do sistema

NI

4. Melhoria do sistema
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1. Planeamento do sistema

Realizacdo de um plano de trabalho para orientar o trabalho a desenvolver;
Realizacdo de reunides em conjunto com os responsaveis do projeto para delinear
trabalho e discriminar as principais tarefas a realizar: definicdo do ambito do SGQ,
levantamento dos principais objetivos a alcancar pela empresa, dos seus principais
interesses e ambicdes e da importancia do envolvimento de todos para uma
implementacdo eficaz do sistema;

Pesquisa de toda a documentacdo relevante a implementacdo de um SGQ: NP EN
ISO 9001:2008, guias interpretativos da mesma, implementacdes de SGQ realizados
por outras empresas e manuais explicativos da implementacdo de um sistema de

gestédo da qualidade, bem como a analise de legislacéo aplicavel.

Implementacao do sistema

Definicéo da politica e dos objetivos da qualidade;

Realizacdo do manual da qualidade, organigrama da empresa, funcbes dos
colaboradores e do responsavel pela qualidade;

Realizacdo de documentacdo especifica e devidamente identificada (requisito
obrigatério da norma), tais como modelos e registos, onde foram definidas as
principais funcdes e responsabilidades dos membros da empresa, o ambito e
objetivos da qualidade;

Para obter um sistema documental organizado foi criada uma pasta, em suporte de
papel, com toda a documentacdo e informacao referente a implementacdo de um
SGQ, presente também em suporte informatico;

Realizacdo dos planos de formacdo aos colaboradores, em qualidade e certificacdo

da qualidade.
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3. Verificacdo do sistema

e Marcacdo de auditorias de pré-certificacdo realizadas por um auditor reconhecido e
que ndo esteja envolvido no processo de implementacdo do SGQ.

e Durante a duracdo do estagio ndo foram programadas auditorias ao sistema, pelo
que ndo foi possivel assistir a nenhuma.

Por este facto e pelo processo de implementagdo do SGQ ainda se encontrar em
execucdo, tendo sido colocado em espera por escolha da empresa, contribuiram para
que nao fosse possivel acompanhar e ter acesso ao resultado final da verificacdo do
sistema. Contudo, todo o trabalho realizado, por parte dos responsaveis, durante a
obtencdo de um SGQ bem estruturado e devidamente documentado deve estar na base
desta verificacdo, onde, no final do processo de implementagdo, o sistema deve ser

revisto pela gestéo de topo e deverdo ser realizadas sucessivas auditorias ao sistema e

a propria empresa, a fim de verificar a sua conformidade com a norma de referéncia.

4. Melhoria do sistema

e Decorrentes das revisdes ao sistema, deverdo ser providenciadas e implementadas
as melhorias necessarias, assentando no principio da melhoria continua;

e A melhoria continua do desempenho global da organizacdo deve ser um objetivo
permanente da mesma. Deste modo, ndo deve ser encarada apenas como uma
resolucdo para problemas identificados mas sim também como uma possibilidade

de melhoria dos resultados do sistema e antecipacdo das expectativas de mercado.
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Para o presente trabalho estava prevista a participacdo ao nivel de 3 parametros da
norma NP EN 1SO 9001:2008:

- Parametro 1: Verificagdo da conformidade legal e normativa (Quadro 11);

- Parametro 2: Controlo documental (Quadro 12);

- Parédmetro 3: Gestdo de formacdo (Quadro 13).

Quadro 11 - Verificagdo da conformidade legal e normativa.

Parametro 1: VERIFICACAO DA CONFORMIDADE LEGAL E NORMATIVA

e A NP EN ISO 9001:2008 visa demonstrar, entre outros, que uma determinada
organizacgdo se encontra apta a fornecer, de uma forma consistente, produtos/servicos
que vao ao encontro dos requisitos dos seus clientes, requisitos legais regulamentares

e aplicaveis, bem como com a propria 1ISO 9001.

e Neste sentido, procedeu-se a elaboracdo de uma Lista Mestre com toda essa
legislacdo alimentar relevante e de Fichas de Analise de Requisito (FAR’s) com vista
a discriminar a informacdo de interesse para a empresa presente na legislacdo

enumerada, presentes especificamente nos artigos das mesmas.

Quadro 12 - Controlo documental.

Paréametro 2: CONTROLO DOCUMENTAL

e A organizacdo deve assegurar o controlo da documentacdo interna e externa
relevante ao SGQ, garantindo a atualizacdo e aprovacdo de todos os documentos,
bem como a sua disponibilizacdo e utilizacdo no local e momento em que for

necessaria.

e Deste modo, foram realizados todos os modelos, registos, procedimentos e restantes

documentos relevantes para a implementacéo do sistema.
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Quadro 13 - Gestéo de formagéo.

Parametro 3: GESTAO DE FORMACAO

e Um dos requisitos obrigatdrios exigidos pela NP EN ISO 9001:2008 engloba a
existéncia de registos de escolaridade, formagdo, know how (saber fazer) e
experiéncia dos seus colaboradores.

e No capitulo 6.2 da norma, referente aos Recursos Humanos, é referido que a
competéncia das pessoas envolvidas na realizagdo de trabalho que possa afetar a
qualidade do produto deve ser assegurada.

e Neste sentido, a norma salienta que os requisitos de competéncia ndo dizem apenas
respeito aos colaboradores cujas tarefas influenciam diretamente a qualidade do
produto, mas também, a todas as pessoas que realizem qualquer tarefa no ambito do
SGQ, como por exemplo, nas compras ou na avaliacdo de fornecedores.

Assim, foram providenciadas acdes de formacdo ou qualquer outra Agdo que se

considere adequada, de forma a garantir a competéncia dos seus colaboradores.

3.4 PLANO DE IMPLEMENTAGAO 1SO 9001:2008

Com base na metodologia estabelecida foi feito um levantamento das principais
atividades a serem realizadas, de acordo com as areas de atuacdo, a fim de orientar o
trabalho.

No Quadro 14 é possivel observar o plano de implementacdo elaborado de acordo
com essas areas de atuacao, resultante de um estudo na norma e que funcionou como uma

estratégia e guia para a implementacdo da norma.
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Quadro 14 - Plano para implementacdo NP EN 1SO 9001:2008.

Planeamento e
objetivos do SGQ

Verificacdo da
conformidade legal e
normativa

Controlo documental

Gestéo da formacao

Garantir a revisdo dos
objetivos da qualidade
através da sua
monitorizacao e
medicdo. (Clausula 4.1

Verificar se as atividades
da empresa se encontram
em conformidade com as
leis e normas de
referéncia para a sua

Garantir os requisitos
minimos da
documentacdo de um
SGQ (Clausula 4.2
Requisitos da

Assegurar a competéncia
de todos os que
trabalham na empresa e
gue podem afetar a
qualidade do produto
final (Clausula 6.2.1

Requisitos gerais) area de catividade documentacéo) Recursos Humanos —
Generalidades)
Assegurar a competéncia
necessaria dos seus
Pesquisa e levantamento | Comunicar a colaboradores,

Discriminagdo das
principais tarefas a
realizar

de legislacdo alimentar
relevante para a
catividade da empresa

informacéo, partilhar e
promover conhecimento
(know how)

providenciando
formacdo ou outras
acoes (Clausula 6.2.2
Competéncia, formacao
e consciencializacdo)

Defini¢do &mbito SGQ

Anadlise da legislacdo
alimentar relevante
pesquisada

Definicdo da politica da
qualidade e dos
objetivos da qualidade

Elaboracédo do
levantamento das
necessidades de
formacao

Definigéo objetivos,
interesses, ambicdes da
empresa

Elaborago Manual da
Qualidade (MQ)
(Clausula 4.2.2)

Elaboracédo do plano de
formacédo

Importancia do
envolvimento de todos

Assegurar a
disponibilizagcdo do MQ

Elaboracédo da avaliagdo
da eficacia da formacao

Assegurar o controlo de
toda a documentacdo do
SGQ, garantindo a sua
disponibilizagdo
atualizada e aprovada
(Clausula 4.2.3 Controlo
dos documentos)

Elaboragéo de toda a
documentacéo relevante
ao SGQ

Assegurar a manutencao
e disponibilizacdo de
todos os registos
necessarios para
demonstrar a
conformidade do SGQ
(Clausula 4.2.4 Controlo
dos registos)
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CAPITULO 4: APRESENTACAO DE RESULTADOS

4.1 CONTROLO DOCUMENTAL

Numa primeira fase foram elaborados os modelos para toda a documentacdo da
empresa, de natureza interna e externa, onde foi criado um modelo de cédigos para os
mesmos. Cada documento encontra-se devidamente formatado com um cabegalho que
inclui o logotipo da empresa, o titulo do documento, os codigos do documento e a data de
realizacdo do mesmo; e um rodapé que inclui uma codificacdo com as iniciais do tipo de
documento, como por exemplo, um modelo (MOD.), seguido de um digito numérico
atribuido por ordem sequencial (xxxx) e um digito numérico referente ao nimero da edi¢do
do documento (e), sendo o texto principal incluido na area atil do documento, tal como se

pode verificar na Figura 14.

Figura 14 - Formatacao e codificacdo dos modelos.

CABECALHO
Logotipo Titulo do documento Cadigos do documento
Data
AREA UTIL
MOD.xxxx/e RODAPE
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Procedeu-se depois a definicdo e realizacdo do organigrama da empresa atualizado,
onde, em documento especifico, foram definidas as responsabilidades e tarefas dos
despectivos membros de cada departamento, tal como se pode verificar na Figura 15, que

obedece a formatacdo e codificacdo descrita na Figura 15.

Figura 15 - Organigrama nominal da empresa.

0 ORG: 01/11
ORGANIGRAMA )
7 Data:
Titulo: Organigrama Nominal
ADMINISTRACRO

Francisco Costa

Alexandra Costa

CarlaCosta

Nowa Lishoa

Vitor Rego
L i Y L i L
§ |l [ _ s
DEP, APROVISIONAMENTO | | DEP. QUALIDADE E AMBIENTE DEP. PLANEAVIENTO ”FF';IEU :IF'(F,‘i:;"' DEP, ADMINISTRATIVOY | | ADMINSTRATIVOS
Moo Peisat0 Cia Santos PRODUGAO - FINANCEIRD) Sandra Bapdisia
Nusa Peixalo i Carla Costa Fitrma Cornes
I \
AMBIENTE QUALIDADE -
Cristiara Gapdincia {atia Samios PRODUCAD
Cristiana Gandéneio
]
(T)F.P. ['UM'E'F[;.IIGF \]q}[[[\‘{'jlo
DESENVOLVIMENTO) Cristiana Gaudéncio
Wuma Pemato
REVISAO:
Elaborado/Revisto por: Aprovado por:
DATA:

MOD.0002/1
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Foi elaborado o Manual da Qualidade da empresa, que recebeu o nome de Manual
do Sistema de Gestéo Integrado Qualidade e Ambiente, cujo excerto pode ser verificado na
Figura 16. Para a realizacdo deste documento foi possivel contar com o auxilio dos
responsaveis pelo projeto na empresa, para a definicdo dos objetivos, missdo, visao e
politica da qualidade. Posteriormente foi, também, elaborado o Manual de Acolhimento da
empresa que funciona como um documento informativo e de boas de vindas a qualquer
novo colaborador, cliente, visitante ou interessado na empresa, cujo excerto se pode
verificar na Figura 17.

Foram, também, elaborados os diversos Procedimentos de Gestdo Integrada (PGlI)
necessarios para a implementacdo de um SGQ, devidamente identificados e codificados,
para, por exemplo: PGI01 Controlo de documentos e registos; PGI02 Verificacdo da
conformidade legal e normativa; ou PGIO3 Gestdo da Formagdo, cujos esbogos serdo
apresentados ao longo deste capitulo, sendo possivel verificar os seus excertos na Figura
18, Figura 19 e Figura 20, prospectivamente. Cada PGI inclui o despectivo objetivo e
ambito, documentos de referéncia e definicdes relevantes.

De igual modo, procedeu-se a elaboracéo da restante documentacdo requerida pela
norma, de onde resultou uma Lista Mestre de Toda a Documentacdo Pertencente ao SGQ,

que se pode observar na Figura 21 que representa um excerto desse mesmo documento.
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Figura 16 - Excerto do Manual da Qualidade da Confeitaria Mirene, S.A.

@ ‘% i! ””{ MANUAL DEGESIAOINTREGADO L;i;‘;m— @//é s MANUALDEGEAONIEGADO ;:133]“
Edicio/Controlo do documento
Versio | Data | Campode aplicacio P‘n::;: pm-
MANUAL DE GESTAO INTEGRADO
QUALIDADE E AMBIENTE
Flabersde por: Aprovado per:
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MANUALDEGESTAOINIBEGADO  Edigio: 01 MANUAL DEGESTAOINIREGADO ~ Edigéo: 01
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Indice H -
o 1.2Raquizsitos gerais
L m‘l:RDIILt;AG 1.3 Documentagio do Sistama
L P:Eambufn 1. 4%famual da Qualidada
2 I.n‘tmdugananamEl 1.5 Contrele da docemeantos
3. Promulzagso do bl 1.6Controlo da repistos
4. Distribuigin do hlamusl
5. Objactivo 2 4mbito 2. Responsabilidades da Gestio
&. Ea-truhuadnlviaﬂ_ﬂﬂl 2.1 Compromatimanto da Gestio
T Tennme-deﬁ.nri.pﬂee-- ) ) 2.2 Focalizagio mo clisnta
8. Elaboragin, aprovagan, fevisin a sdigin do manusl 2.3 Politicada Qualidada
N ] _ 2.4Plamzamanto
IL L@S_AGEP@HH{:ADAQLALM 2 5 Rasponsshilidsde: s Autoridades
L bﬂaj!an 2 6 R avizin pala Gestio
1. Doliticada Qualidada
3. Objactivos daCralidads 1. Cestio de Becursos
i ) 3.1Droovizdo da Racersos
IIL A.PEESEI':TM;;H}DADRGALEA{HO I
1 Apresansgso lagel 2 comtactos 3.3Compaténcia Conscisncializaio = Formagio
1. Objacto de actividade 3.4Infra-sstoutirss @ Antbisnta da trabalho
Iv. ESTR-LTL'RACEEAMLH:I(EAL 4. Realizacio do produto
L ng}mngmma . 4.1Planeamanto da Faalizagio do Produte
%. Ehgmm;mﬁmnml 4. 2Dsocazzos Falacionados com o Clisnes
3. Deescrigdo de fimgoes 4.3 Concapeio a Dazsmvol vimemto
i 4 4Compraz
V. REQUISITOS DO SISTEMA DE CGESTAO DA QUALIDADE

1. Sistema de Gestio da Qualidade

'
LN

63



MANUAL DECESTAOINTREGADO  Edigio: 01
QUALIDADEE AMBENTE Dtz 16/012
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5. Medicio, Analive e Melboria
5.1Raquizites
5.2 5atisfacin do Clisnta
5.3 Monitorizacio 2 Madigin
5.4Controlo da produte Nao Conforms
5.5 Analiza da Diados
5.6Malboria Continua
5.7 Acdo Pravantiva
5.8Acio Comstiva

VI. CLIENTESE FORNECEDORES

1. INTRODUCAO
1. Preimbulo

Face a5 exiptncias do mescado actml, qualgoer orgasszacio sosasd de methos amm
manticipagdo oo mescade, redumir casios, gerir poltncid rivcos de e forma i eficaz
o5 melhorar a misfagdo dos yems Clismtex A adoglo de wm Simemm de Gesrdlo conmtitg a
s peceroirn pas mosdicriar @ methorar o dessmpeaho global da crpaniagio. A NP
EN IS0 9001 extabelsce mm esinsinn, cos = eficaz m organimcio, anwitandoa m
obirmgdo de mcemo ataves da mtifagdo dos pems Clemes, da mothagdo dos zem
Colaboradores & da Malhoria Contiosa

O S da Cresflo da Qmalidads englota tndo o qoe 2 crganiagio fax para gerir o
o procemsos & advidades Dera forma, o Sioeno de Gerdo da Cratidads asegon qoe
gulgoer prmoa deoiro da crmaaimgdo efetme o sew tatalbo de acondo com on requisiios
emnptmrados & defiridos, exisindo wm padrlo definido pan 2 form, como slo wilizados oz

Com 2 implamestacic de mm Sesm 4 Gesdo da Qualidads conmeto & aficaz, a2
ormanimcdo desaca-se em termos de gqualidade, abrindo oovas poras pam wm mercado
shobalizado pam smpresas centificadas. Dexaca-ze, tambdm, jooio dos coomemidone s, wm
ver gor ac adguitmem wm prodwio cerificado, fhex sl taremiid 2 sagoranga =
confanga mem prodmio goe foi fabricado comm tase mom s confalve] conds dlo
comtrodadas iodas as eagas da mm ehborglo, gee vai desds a conceqdo do produio 2 4
emirega do mezmo.

O pregame mosmal, shhorads d= acordo com as nonmax da famita 150 9000, dave
sy ahhorado, revino & amalizado pelo sevporive] A qralidade & deve sar pegmide & v
por todos of mesmbros da orgasiEgdo, como wm docmme o oriemador das was atvidades
20 gml devem atendsr em toda 2 s exmeoslo.

2. Imtroducic ac Manual

O procedimemio docomesial obrizasteio dr wm oo de Gesdo da Qralidads
angioba a2 axidochn dr mm docmmenmio empectfico goe comempls a dezoriglo &
organiEacdo, oF 3 principads ienemes & objeiivos, oF sem principads Chemes, objedo de
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& acthvidads & principak prodsios, 2 documesdagio do Simema de Gesdo da Cralidads,
Procemos & Bespermabhitidades Foos docmmesio commtits o Mamml da Qualidads.

O Mamal da (makidade fiod elaborado por fonma a cosifin:

#* T docmmemo base code amema todo o Smema de Gesdo da Qralidade;

* Um docmmesic base para gualgoer asdiiorn ac Sitemm de Gesdo da
Croafidade;

* Um docmmemo de commba, mothaglo e refertoc pam todos o3

O prageme Mamma] presends seferi 3 metododogia & 2 esradigh wmilimds peh
Comfeiani Mireoe para akangar & meds faor acs objetivos tragados de aooedo com 2 v
Poltica Ohjectives da Qrmalidads, comporiando-se como iosiremesdo mak impocrianie do
Fiteam de Gegilo da Qualidade da Orpanimicio.

A Cralidade comporia-ze como wma ferramesta excencial o mamstencio & methoria
dox oiveds de dessmpenho ¢ dmgem da crmasimclo, amém, wegmndo mm poltica de
Methoria Contira, 0 Mamal da (malidade deve comemplar & acommastar a evolsgdo da
crgasizagio, prlo goe 2 atalizmagdo do mesmo deve sor azsegurada pedo Responsive] pela
implemenacio do Foemm de Gesdo da Qmbidade, sm conjEoio com os s
Colaboradores.

3. Prommulgacio do Manual

O presese Mamal da Qoalidade serve e soponie 205 imesesses, principaks decisles e
prodmios  fabeicados peh Confefara Miness, com visa 2 garamti e atingi a
Conformidads, Qualidads ¢ Melbora Cootiom a todas as atividades d ormoimgio,
comprinds com o requihos aplicaveds & segsinds g objethios & neguiciion da Poltica de
CGmbidade. Exie mamm] descreve o Smema de Gesdo da Qmbidade da de acordo coma
NP EN IZ0 90010008, sendo obrizatdrio o sen comprimesio por panis de todos o
memmbecs da crgasimacio Importame seferi goe 2 Coofeifirin Minens pretsnds
implemesar wm Soema d Gesdo em tenmos de Qroalidade & Ambdesse & 2 Hova Lishoa,
apemx em eemos de Croabidade.

Compete 4 Adminicracio dar o primedro paseo 0o comprimemo do Soem da Garto
da Gralidads da Comfesania Mineoe, de acondo com ax dizposigles presenies nene maaml
Compete, fambim, a0 sespomsive] pelh gmalidads 2 aprovagle, implemesiagdo o
mamengio do Frmem de Gesdlo da Qralidade. Deverd ser dizpondbilizado, 2 gt da
data da preseme proomizagic, wmexemolar dose mamal, devidamese armazesado prko
Respoomive] do Simesmn & Gestlo da Cralidads, que epard 8 dmein divposigdo de sodos
o5 Tolaboradores, Foroecadores, Chames oo oviras eoidades imerezndas

4. Distribuicio do Manual

» Documento em posse inferma

Suporte
Possoidor/Responsavel Interno
Papel Informatico
» Documento em posse exferna
Suporte
Possnidor/Responzivel Externo
Papel Informatico

o
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&. Objective e Ambito

O pregeme o] redne toda 2 dnformacio relavane sefereme & Confediani Mirene,
24 bazeado mum Sioerm de Gegdo da (ralidads que comore og reguisios & NPEN
IS0 SO0 100

Coem 2 elaboragio dome muassal prasende-ge conminsir wm Socmmento axecsivo pasa a
erganizagio, defininda cla as respomsatbilidades em mascia de gualidade deoo da

ormanizacio Com esie docomeno ¢ goschve] dar 3 coshecer 3 Chemes o Colahoradores
wme visdo geral da organizagio, bem como as sas principads athidades

6. Estruturs do Manual

O Maszal da Qralidade anconra-ge dividido nos captislos sapnines:
Iniredncis

Mo ¢ Polifica da Qualidade
Aprezsntac o da orzamiea

IV. Estrotors Orsamiracicmal

V. Fequiites do Siztema de Gestiio da Qualidads

VI Clhenies e Fornecedores

BR"

Intreduog o
Hesie captislo & apressoiadh wma vislo gesal do Mamml da (ralidade, comeadamems,
ohjetivos, 2 mm esnsten, ehboragdo’revislo, hem como tenmos & definigles relavames

Mizie ¢ Pobitica da Qualidads
Name captmls & descriia 2 micsdo & poltica da gralifade da crgasimagio, qoe vio e
nooming Com a5 ssas athidades o ambigles

Aprezsatacis da erzamivag s
Hese captmlo & feia wom ap sdo da organizacdo, dos stes comtacios & da ma
principal drea de actvidade.

]
J
w0

IV,

VL

Eztrorura Orzamiescicnal
Exie captisk apresesia 2 forma como 3 ormanizagdo so coconina Jisposia & crganizada,
bem como as dascrizles dos departamenios gue imeagra & as mas princimis fangles

Eequisites do Siztema de Geztio da Quakidade

Negte captmby encomramese repressstados os segoishos & principal docmmenmacdo
relevame para o Skema de Gesdo da Qralidade, as princieks sespoomabilidades da
gesdo, a gesdo dos recunsos da orgasizacio, as ashvidades eovofvemes ma realizacio do
produio & ootras grosralidades (mediglo, amdlies & methoria).

Chente: ¢ Fornecedores
Hesie capislo slo eoumerados o5 principass Chismies & Pascednos & crgasizagdo, bem
coemo 2 553 relagdo, sdo 58 oo os mesmos, oo b Comm o seus fornecedones.

7. Termos e definicies

Nezia secglo pressade-ge refesis & esclasecer alopes termos relasivos 4 Qroalidade,
ralavamies para o processo de gesdlo o gualqeer ootro processo de commmicagdo exianm &
imerma 8 Coofefasia Mrese. Esses termos o definigles cocomnamrse descriios
seguidamene & egio de acondo com a NP EN 130 S000:1000:

2 Cralidads: pran de maticfagio de reguisiios, dado por wem conjanio e canacierisics
EEaCaL,

# Reguishos: secemsidade oo expeciatha express, geralmeme dmobicia on
obrizatdeia;

#  Clagse: catsgoria oo classificagio asfieida 3 diferemes requichos da goakidads de
prodeios, processos oF Semas com o mesmo wso Fenciomal;

2 Easchacdo de Chemtes: percegdo dos Clhentes goanio ao gras & sadsfagdo dos seus

o Cagacidade: aptifio de mma organizagdo, simema on processo pasa sealimar wm
produio gqoe saticfaga o regaiciion Jasse prodsin;

o Foes: conjeno de elemesios selacicnados eaine si;
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QUALIDATEE AMBIENTE Datz: 160112 QUATIDATEE AMBIFNTE Dtz 1601712
Gaennan especificos; Confeiria Mirene desiaca-se pely mm eficicia, compestacia e proficsicen Bomo, por
# Fegiso docomesio goe expressa semudados obdidos on foroece evidsncis das pare So oo Cohiboradores, somioos & fepresesmames &, princalmens, pela guaiidads &
asvidades seatimada producs gue aprasea aon s Clemes
* Verificaglo: cosfirmaclo, através d¢ evideocis objediva, St que o sequisios A metodbga o mbalo & Comfriaria Mirsor @ oz,
especificados foram suicfeiios; profissiomalioms, focalimagio panm 3 mdisfagdo dos seos Clhesses, dimamioms, inovagdo,

4 Walidacdoo comfirmacio, adaves de evidioci objetha, de qoe foram masichedion ox
requitiios pasa wma silizacio ou aplicagdo egpecificas;

4 Bevido: acthidade realimds para amsegorar a perininci, adegmbilidade =
eficdcia do goe esthver em cassa, por forma a atingi os objetvos esabedecidos;

4 Asdiceciy: procasso simemmitics, indapeandems & docomenndo para obder evidincix
de anditoria & regpathia avaliagdo objatha comvisn a desenminar em que madida
om cririos da andioria sl satsfaios;

®  Andior: perca com Ccompeiincia para reatizar wma andiosia;

o Asdiady crgasizagio a sar andinda;

5. Elaboracio, aprovacio, revisio e edicio

A ehboragio & aprovagdo do Marml S Qralidade o assasuradas atravds de e
rohrica m pagina do indice do presese docmmenmio, O pressms momeal dsve sar
modificado & actnlizado, sempee goe ] se famifigse, o3 saguincia de ahenagle gk on
sonmativas on de guaisgoer outras acthvidades ragpaitastes 3 comanizacio. As revislesgio
afacomadas por capdtlo & devidamenss demificadas coma data regpectha. No casode as
aheragles serem sipnificatha pas 3 ennsten, do mamsal on grando o mimero e revislas
efacemadas o jomificar, daverd procader-se & readicio do moammal

II. AMSSA0E POLITICA DA QUALIDADE
1. Missdo

A Confaiasia Mirsne s como priocipal missio a syisfagio sotal dos sews Chastes,

razdo pela gual 2 gmalidads = 3 srgoranga conmitsem o paddes principads sobee oz gk
asseot o fabrico dos s prodoios. Perame nm mescado cadh vz madk competiing, 3

(%]
0

it

(%]

gualidads de prodoos, relagles aotsaments benaficas com formecedores & m melhoria
SOt

2. Polifica da Qualidade

Faz gane da imengio da Comfeitarin Mrese o necoshecimemo por gane dos sems
Chemes m quakidade dox prodotos qoe apressaiam Dene modo, ox oossos Colahoradores
COMENomete Mo & Cuempeir a5 indicagdes deme Mamrml da Qrealidads, inchashamesme o
cumprimants da lagidhacio aphicavel Com a implemestacio deca poltica da gualidads
prafendemeos atingir 3 medhoria comtimm dos nosoos prodtos, gor asseot m matifacds
cragoame das mecastidades axpectathas & exigincias dos sossos Clemes, visando oz
imarecees da organizacio. Fon poltica de qualidade dove sor definids & ravicn pomeee g
macaziris, Se formm a goe todos os memmbeos da crganizagdo emejam ciames da realidads
&1 erpamimagdn
Azzim, 3 crgazizacds compromets-te 4oy

= Comornic todos o5 regaisiios de forme 2 methorar 2 eficdcia do Sntemn de Gz

Creabidads;

= Exar goemo a3 evolagdes do mescado;

*  Aporar m formaglo dos sems Colaboradores;

»  Gasamtic 3 nscfacdo dos seus Colaboradornes;

= Anorar s dnovagdo dos st prodoios;

» Focalizar as athvidades para 2 nsisfagdo dog s Clismes;

#  Masier boas relagdes com fornecedones;

»  Malhoria contimm no desemohvimesmo de produos;

3. Objectivos da qualidade
A Confefaria Mirene precoupa-se am definic & atingir objetivos previamense tragados,
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A

Nivel 1 -Manual da Qualidade: Docemanto da
apresantacio da Confeitzria Mirsns, onds ssta
axplicado o SG0) da oranizacio.

Nivel 2 - Proced imen tos : Docemantos qua
dazscravem afooma com a organizacio dasenvolva as

Nivel 3 - Instrucoes de trabalbo: Diocementes onde
astdo datalhadss o descritas a5 actividades

Nivel 4 - Regivtos: Docementos de envidéncia
{quando pramchidos) qua fomacem andlizes
relavants sobda a8 actividade: bem comoa

confirmacio da sua axacngio.

Asravas desta blarangsia documesta], 3 Confeiasia Mirane acsesura goa:

& O Mamal da Qalidade expresm o empeoho 0o camprimeno da NP EW IS0
0012008, bam como da wza Poliica = Objeciivos da Qrualidads;
#  Os Procedimemos de Gesdo da Qualidades comprem os segeishos da NPENW IS0

S0 -100E;
#«  Os Processos de sealimagdo do prodoio esdo devidameme docomemados, seada
surado o sen pla o, axecsgdo & comtroly;

#  OsReginos da Qualidade slo os segoeridos pela NP EW I30 0012008

Tosdos o docmmesrios goe SEporamo Ssema:

& Bloagrovados por proscal astorizads, ames da oo, emissiog
#  Blo ssiefios a revisloamalimgdo, sempee gos tal s jessifiges;

* 5 encomram dieposrved, legivedss o actaleadon, em dodos o Jocadk omde dlo

» 05 docomesios de ofigem emessa, relavames em jermos e gualidade, dio
sdemtificados, regivados & distribaidos

1.6 Controle de registos

A Confaitaria Mirans armbeleces mm procedimenss docamentado pasa o controko dog
regivios devidamenie deotificado, asmazemado = dispondve] para Bicd acesso, semore gos
mecepoinio

E amegwrado gos o3 regisios evidesciam o fescicsameno do Siteam de Gesdlo
Cromalidads, em goe os resshados obsidos slo comrolados guamo & s

»  Idemificagdo mequivoca & anmazsoamenio adegoado;
& Peotecdo comira potenciais danos, compeguems de wmo indevido.

2. Responsabilidades da Gestio
2.1 Comprometimento da Gestio

A Adminioracds, os o s=n membro repressmtams & regooemivel ped
implememagio, Fenciomameno, desemohimemo do Simema de Gesdo da Galidade, com
o dmsfio de geoporcicoar as coodigles secescicaz pam o esvohimemo de doda 2
orsiacdo o0 processo dr methorh cootm & gee v g eocooto com os
objectivosimarasoes da organizagdo & com o reguishos da NP EN IS0 90012008 Comm.
visia 3 akasgar as afirmagdes desoriias amderiormenie serd pecessdnioc

#  Esahedecer wm polttica da Qrualidade;

= Commeicar a todos os memmbros da Confediaria Mirene 2 imporiincia das
expectathas & oecessidades dos seos Chemies & dos reguishios sormashos &
lezuix;

* Aseonns o sxahelecimesmo & comprimenio dos objeciivos da Crabidade,
atraves dos guais & poschve] asingi & comonatizar 3 Poltica da Qrealidads;

= Avaliar os recursos dispoatveds;

# Duefinir = amegorar gor as csndghs & orgasiagdo s= eocomiam

oo 77
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Figura 17 - Excerto do Manual de Acolhimento da Confeitaria Mireng, S.A.

MANUAL DEACOLHIMENTO

Edicio 01
m MANUAL DEACOLHIMENTO =

Data:27/212

Seja bemn-vindo 8 Confenaria Mireoe, SA
Ene documeon foi ehiborado 3 peonas em 3, para gue possa cosbeces, mun

cradda.
o0

? 4

Sem soc o, 2 = que ese & e foroega 3 imagem,

23 3 55 acwadade oy Coafenacia Mirege,

senigos e 0das as iof gd

S A, de forma 3 dezempenhar corretamante a3 tarefas, com grasde mothagdo.

Exe magmal fuscionars comd um guia oriesndor o fuach & emp

goe Ihe i3 oriestas oas smas athidades dirias
No caso do swsimean de alzuma dvida recorreme da Jemuna deme magmal
davery, prefeceaciaimene, contacnar a direglo.

Desa form, damos-The as Doas vindas & cogtamos comsizo para Gue fuas
iz alcasgar resaiad G Fasars

ADieglo

P
MHODIX <
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Edigaa 01

Drata: 2770212

Edigaa 01

L1 Imrodugda
LI Apreseaiaqdo da Confedaria Mirene, 34

1.3, Polfsica = mivclo

14. Valoses & principics

1L3.0fjectivos

L& Crganiprama

LT Degasamemios

1.5.Commo chegas a Confediaria Mirsoe, 34

Processo de admivdlo

Nicrmax & procedimesmos de higisne ¢ seguanca m indimicn 2k

Informagdes gerass

4.1 Hewrdsrio de drabalhc

4.2 Pardodo de Fanciommesio

43 Foeom de regivio de pressnga

44 Begmra de acidemies de iabatho
5 Periados & toleriocias da posrio

46 Falax

4.7 Marcagio de firias

Nom femal

[4%]

1. Imtroducio

O mmasmal de acolbimesnio fem como principal fmlideds imegnar ¢ acolber odo =
guaigoer colaborador qoe pela primedn vez sgine sm cosacio com a Cosfedtania ko
A

Com. ez docmmemio serd possive] toomar conhecimenmo do campo de actividade,
eopinn crgaaacicm] ¢ fenciemmenio da emprem, de forma 2 facilinr 2 T
smegpragdo & dessmpenho no dearmenn sarvigo onde d sxarcer 2 ma actvidade.
Faz pane, aiodh, & Gmlidade deme documemo, criar as melhores coodighes de
ambdemie de tratalho & de dmegragdo acs novos colaboradones, par goe == posam

sdemiificar rapidamesme coom o valores da amp & paminarpe & o meo

2. Apresentacio da Confeitaria Mirene 5 A

A Comfeiani Minene, 34, foodadh em 1950, ¢ o empren, do samo almeotar
goe 5= encarrema do fabeico de prodwics aimesiares de comfediani, doces, compotax,
Feledas, manmeladas o bebidas concemndas, simada em Samasda, mads precimmeme,
=z Portals Sas Padeinas

A Comfesiaria Mirene, 54 preccupa-s= cocm 2 escoltn de madsiac-primas de
gmbidads gue, comegeememente, irlo onigimar prodeis fomads de gmbidade. A
Confaiar Mireme, 54 & oo amgrems am oexpasmlo am sovos mescados
imermacionais & goe aposa m inovagdo & dessavolvimenio de novos produios. Coam 5T
amos de actividede, a Confedani Mirese, 34 desaca-ze, olo w0, peh qualidads dos
produios qos fabrica, como tmbdm pala cradibilidade & confanga goe tramumite 2oz

seos cHemiex

Drata: 2770212




Edigia 01
MANTIATL DEACOLHIMENTO :
m Data: 27702712

Edigia 01
MANTIAL DEACOLHIMENTO :
m Data: 27702712

1.1 Politica e mivsdo

Faz pane da imenclo da Confefiasi Mirene, A o reconhecimeno por pane dos
segs clesies oa gualidade dos prodotos goe apressotm Dege modo, os somsos
eolaboradores comprometem-se am cumprir as indicagles deme Mamsal da Qralidads,
inchshaments o comprimenio da Jeghlagdo aplicdvel Com a implemesiagdo desia
poitica da goalidade pretesndemor asingir 2 methoria contioma dos nomuos produios, qoe
aszeta m natifacdo crescemte das nacassidades, axpeciathas e axigincias dos nozsos
chemtes, vitands op imeresces da crgasizagio. Eon poliica d: gualidads deve sar
definida & revisia semoee gos oocesmici, Ot formm 2 gue dodos o membeos &
organizagia estefam ciemes da sealidade da ormanizagio

Astim, 2 organizagio compromete-gr gy

s Zaticfager agexpectthas & pecessidades dog sous conmmmidones & clamer

# Promover & assegoras wm ambhienis e trabatho segono = banmondosa;

#  Promover o trabalho amegeip;

»  Exiar giemio = acompanhar as evolsgdes do mescade;

*  Aposiar o formacio dos seus colaboradoses;

»  Garaora sasicfacdo dos seus colaboradones;

= Agosiar o inovagdo dos seus produios;

»  Focalizar as ashidades pan a sasicfacdo dos seos clemes'conoemidores;

& Mlamer hoas relagles com fornecedores;

*  Methorar contimsamesie o deseovoheimesnio dos seus prodsios;

o

A Confeiiaria Mirens 34 tem como principal misio a sassfagio sl dos sens
chemes, razio pela qual 2 gqmlidade & a2 segoranga constitoem o padiles princimais
sobre ox guak assema o fabeico dos sews prodoios. Perame m mercado cada vez mak
compesitivo, 3 Coofefasi Mrene degaca-ze pelh mma eficacih, compedacia e
profissicralioms, por pame do seos colaboradomes, Momicos & nepressmiames &,
primcipalmeos, prls qualidade de groduics que apTeseo 20w seus o

A mendodogi de mabalho di Confeiaria Mirene amesta m crmasimgio,
profisticmalioms, focalimedo para a ssicfaglo dos sewms Cheames, dimamisms, inovagdo,
gralidads de prodeios, relagles mrstsamens bandficas com fornecadores & ma methoria

[-n s

1.2 Valores e principios
E com dessrmimacio & agrado goe 3 Confediasia Mirens 54 se comoromess sm
conduzi wma gesdo de mios dadas com omma condui ddica e chn, valwimndo &
regpeianda os colahoradones =/os o5 médodos de tatatha
A el orgrmizaciom, e gesdo pasa, mmbem, pela sximsiacio da criatvidade,
inovaglo, parsiha de coshecimesos, dmvestimento o formagio & compedacias dos

sas proficcicends, A forma 2 enrigoecer 3 orpanimagdo.

2.3 Objectivos
A Confeiaria Mirane preocupa-ze am definie & asingir objashvos previamems
tragados, am termos de (rmalidads, a0 lomgo de toda 2 o actividads, o guais et que
consitsam e base de seferlocia 3 seguir por todos os membros da crgasizagdo. Dese

modo, a Confeiach Minsos conta com o apodo, empeaho & profissionalioms de todos o

oz G
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Edigio 01
Daa 27212

HIGIENIZACAO DASMA0S

A Rigieoe das mios & um dos fatores fundameanss em seguransa alimesnr. Para gue 0

processo e efemado corrennmenme, as mios devem sor hvadas e o Ravaveio

exchizno pasa o efefo, emazua correms com detergane & 225 com albetes de pagel

descaruvess As mios devem ser avadas:

Astes de iniciar gualguer actvidade;

Semore que asdar de aciidade;

No fim do servigo;

Asnes e depois de vallizar 3 casa de Dasho;

Degois de 32 assoar,

Sempre que 32 apresecnacem sjs,

Depois de maxer oos xos, em produios de fmpeza on gualguer outna smaglo
qoe implique uama corren favagem das mios

PROCESSO DE LAVAGEM DAS MAOS

A uviizaglo das fwvas & um procedimesnd
iodispeazive]l 20 coonc® com  géoeros
& 0%, 20 odo dizp a e
frequesse hvagem das mios As Iwas
dezcaruvess devem sor vallizadas apesys wm
vez 22 realizaglo de deremminada nrefa. Sempre

goe 32 oby um come o ferida oas mios, estas

devem  ser  desiofetndas  comrenmeme o

10
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Drata: 27

Edig3o 01

12

Drata: 27

Edig3o 01

12

wrilizadas soscas da forma 3 coberir odo o cabedo, Apesar &

sdo ser acomselbave]l gor oo wabalndorss do sexo
masculino wilinem barba e/'on bigode, 0o caso de existin, o @
menifiorme deve inchsir prodegdo adeqmada pan os mesmos \__.Jj'

UNHAS
As wohas devem apresssfar-se curlas,
Bmeas, sem versiz & som simads de serem
soddax No procemo de bigesimcio dax

mior deve zer dadh igwal Emooeiinch 3

Lmpeza  das mobas, gor dewe, s
regolarmene Mgeokadas, 0o gosimo, wma ves por dia Também olo devem ser
wiilizadas mohas postigas.

FUMAR
Nas iosalagles da fabrica & expressamenss prodbido fomas. O
fexi0 de N CIFASN0 O 35 SRS CHs podem i pasar a wm proded p
alimesar, comaminandoro, pelo goe apemas & peomitido Femar
o0z Jocads davidamense indicados para o efeiin.
BFEFE., COMFE O MASCAR PASTILHAS FLASTICAS

s tabafindores slo devem traosponar alimemos, bebidas

on pastiios shicicas pam o e posios de tabalho, de

forma 3 goe resios de alimesios silo comtaminam os produics

HODIE 13

alimesmanes sem que as mios dos operadores Bquem comtaminadas dervido a0 comtacio

oo materiads potencialmente sojos

ESPACO DE TRABALHO
E da regpoomabilifade de cadh wabafhador mosser o saw Jocal de wabalho Bmpo e
arnmrads doramis o s2u bordoio de datalho, de forom 3 exscuiar cosretamests a5 s

atvidades

VISITANTES

O visiames Jevem segnic a5 mesms sepras emsnciadas ran, os tabaldores, mesms
gt prrmRotqam pocd tempo demio das ioshalagles da Baheica. Tasa dal devem sesr-
Thes dispondhilizados “Sis de visiame”, composios pedo seguine maserhl descamaved:
e b, e fomca. & e par de proleiodes PAa oF RPAI0T O, SSOEde goe 5o jasifgee
calgado adeqguado, cagacets & Ivas

. Imformacoes gerais

%1 Herdrio dr trabalhs

A Confeiaria Mirene, 54 abee a3 porias das s dovalagdes 45 05300 e
encera as 17306 No periodo da moahd & realizado mm dmenalo para refeiclo lgedn

ax 10000 A hora e almogo decorrer antre o 11300 = ag 13300
51 Sitema de regivio de prezenca

O reginin de eoradas = sasdas a0 senvigo & efemado com recmrso a0 casdo

de pomio, qgoe apesas devesdo ser segihdos depois de s operadores e
encoairanem devidamenms equimados com o vesizisio de wabatho

an I 14
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Figura 18 - Excerto PG101: Controlo de documentos e registos.

PROCEDIMENTO DE GESTdo | =
INTEGRADA

Tiwo CONTROLO DE DOCUMENTOS EREGIETOS Pg. 0105

L Objective

Deefenir wm siviemm de comtrodo de docmmentos de formm, 2 assegunar gpe

- kgos documeios actmlizados exejam dispontveds oos Jocais e iabalho,

- ks os docmemios obsoletos sajam ratinados dos Jocais g srabalho,

- kg o docmmenios tenkam wm codizo de idemtificagio & nma formatagilo 4o acoedo comas regras
esabelecidas

O pressote procedimenio define faabim a forma pasa comtrolar a idemificagio, indexagio, acema,

0TV, armansameno & remogdo dos reginos mildos no Smeam de Gestdo Imegaado de Qrakidads

& Ambizage

2. Ambhite

Aplicaval 2 todos s docmmanios & dados relevames oo dambito do fabwico e produtos alimantares da
confefaria, doces, compotas, geleias, masmeladar & bebddas concemtradas par 2 emgeesy Mrene &
importagio & comerciadizacio ds produics alimestanes para a ampresy Nova Lishoa

3. Decumentes de refersncia

mﬂfmﬂxﬂ]—kmsdegemdlqmdehqm

NP EN IS0 14001 - Simemas de gesdlo ambdemal Regoishios « Hohas de oriemagio gaia.a ma wilizagdo
MEGEIQA - Mammal do Sivierm de Gerflo Imsgrado de Qualidads & Ambiamis

M5A - Mamal de Segonanga Almesar.

4_ e fimic ez

Anguive: Local code sio goardados sodos o documemios actalizados por sempo pré-determinado.
Docmmrne: Iaformagio = resprctive medo d= soporie.

Iyfermapie: Dados com significado.

Tuseragde dr rebalie: descrave as farefas goe soporam cada wma das actividades idemificadas pan
cada procasso ragpacivamenms.

Models' imprase’ formuldre: imoresso crido elon wilmdo peh empeeny pan fazers cincolar
informagio, comtrolar informacio, registar dados, amtre ovtras acqles;

Brocsdmernge: dascrave as nkas ds crisstagio = oz metodos para realizars gesir as acgles idandificade;
de monedra a3 comiribedr pasa 2 implemeatagdo & manmeacio do st de pestio da quakidads;

Brgivge: Docsmemo qot expressa o ressiados obeidos oo forsece evidencia das acihvidades realizadas.

Sherma dr (rssde fwerprade dr Quefdods ¢ Ambirmer (SGA04): Smema de gesdo pana dinigh e
comrolar wma. crmasizacio oo qos respein & Qralidads & Ambiems.

Ehbarada par: Apravada g

DATA

- AGEL a1
PROCEDIMENTO DE GESTAOQ
INTEGRADA

iy CONTROLO DE DOCUIWENTOS EREGISTOS Pg. 0205
I. Respommabilidades
QDA & :'\eqpomue] pela avaliagdo, emizslo, revisio on amslagdo & angeivo de toda 3 docomeniagio
geferamie an de Gezdo Imegrady da Qraalidade & Ambients (3EIQA)L
Todmm&wmmdnmﬂpoﬂtﬂwmlﬁb&kﬁdeelcm:&hdmdﬂcmmcm
o tabalham

Todes os deqaramemos sdo reppoomivess pela dimribaicio dos docmmenics de wratadho acs wilzadores
da s drea, bem como pela recolin de obsclesos.
O DA & regponcive] peda adiglo, dimritvrigdo & anguivo dos docmenios.

&, Procediments
6.1 Elaberac o/ Alteracfo Aprovacio
A matriz d= respormabilidades dafine quaik as regponmabilidades pan o documenios maik raleavames pan
:.Qm.‘hﬁ.de & Aumfbdese.

Cady drparamenc dave dafinir or oo docummamios e wabalho, ds acordo comas moas pacensidadas,
fazendo-os de seguida pazsar pedo DA qoe o3 emitiad.
O procedimamos sio shiborados respeinado o pasdgrafos ataixo desigmados, ox quaik deverdonro
comesdo a seguir definido.
o caso BGL IT, PO = Mamsais a aprovagio do documenio 4 avidenciada oo 1" pagioa mravis da
Az nobeica.

6.1 Diztribuic o/ Arquive/ Comerrag ko

Qruands wm docomeno ¢ amiido paly primeina vez, on goando sme sofre wm sevidlo, & por o 4

seedindo, 0 DA ¢ respoasive] pela sua disiribaigdo a cada depariamenio detemior do obsolesn.

O arquivo activo dos originaic de todos os docmmanios asil Jocalizads o DA, sncomtrando-se sempre

actmlizado.

Fxicie am cady departamamio wm asrqeivo dos docomemos d: tnbatho cojp comenvagio 4 da s
brifidade.

segpo)] -
0 regpoomive] de cada deparamenio efectm a diseibuiglo dos documentos do s= Ambio,

6.3 Revisibo

As revisias seatimadas acs docomemos slo controladas = registades m Sica de comtrolo de docmmeamios
(MadO00z).

Crmando 1= torm oecestisio akierar wm docmmento, s aheragdo & aprovada pelo mesmo deparamenio
e aprovens o documenio original

6.4 Recolba de Obusletes

Todos os documemios = dados obscleics, 3 medidh goe slo mbsimddos por outros debmam de ser
wilizados (amalados), o arguivados em pasias com a seguine desigracio “Fasa de Obooletos”, sendo o
DA o responsive] por este procedimemo.

Eqes docmmemos o imeditments semenidos da pasta de origimi & tamsferidos pana a pasa de
obsolatos, endo idemiificados com a palavra “Obsolaso™.

Elabarada pr: Apravada g
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PROCEDIMENTO DE GESTAOQ
INTEGRADA

Ty CONTROLD DE DOCLUIMENTOS EREGIETOS

PGEEL A

Ag. 0308

.5 Simbelogia
Sammre goe tr commidare macecirin, o modo de procadar pode sar complatado com mm Favcgram, de
acordo com a seEme o i
Stmbele Descrigia
—
I:l Diescrave wm actvidads
{ﬁ: Cazca 8 Dacisda

e

Permite efecimar a Hzaglo eoire as actividades descrias oo
Famozram

O

5 o o comeddo for memnico, indica a2 memeragdo da
ui}i&ﬁe.momcmﬂdnﬁﬂiﬁbe&qhﬁum&nglde

iz

-

Indica o femal das actvidades descrias

um&mw

Todes ox origian dmrdeddos fmeno oo sxesomesis, o regiadoes o Bea de comirods de
documenios (Mod 0003) & arquivados m “Pasa d= Origas”, mascados com a idessificagdo de

“Diriginal™

Exie procedimesio & efectmdo de accado com o segmime quadno:

- - AL 1A
PROCEDIMENTO DE GESTAQ
INTEGRADA
Ty CONTROLD DE DOCUMENTOS E REGIETOS Pg. 0408
Smimlo o amimclo do dnosmamnmo oaa -
Slaboraclo d omgeaia
Amtinicls & e 4 g ou DOA plmmly g
srermrsnn revda
VemSca commekilidhds 5] -
Aprova o dosmemma o asEmaly 1n e AT OO
aleemslen s furer
Thr oz diewa S oaa AL RN
Desber o documesss o omRgiEl 3 DOA _
demircia

Angiva mesgral o pam prigEa oaa AL RN
Fzalh o dosmde og sheslanen o4 20 -

204 -
SiimmEiy aa om pracy shanlonid Sim a oA BT -
el CmsionnT & ASPEVE G [REL
oricma
Tempa & vidy, JAmnsa 2 Todem -
om TR Y
VemScaslo pelon usiirudones ou -
Aucnorias, aaEa T

6.7 Comirele de Decumentes provemienres do Exterior
| --."_";. | Ehlbarasd geg: Agpmravada pex
—
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PROCEDIMENTO DE GESTdo | =™
INTEGRADA
Ty CONTROLD DE DOCUMENTOS EREGISTOS Pg. 0508

PROCEDIMENTO DE GESTdo | "
INTEGRADA
Ty CONTROLD DE DOCUMENTOS EREGISTOS Pg. 0508

O docmmenios & dados provemiemes do exesior & relacicmdos direcmenie com o SEI0A sla:

Decumentes

1. Neermas Nacicrass os Imenmaciomadc

1 Legichcio aphcave] ao secior

3. Docmmemios foroecidos pelo Chiemie

4. Docmmemios fornecidos pelo Fonnecedor

0 comtrole efecima-ze da seguinte forma:

L. Comirolo & realimado semennalmeme pelo DOA atraveés de conmala do

PO
2 Coamirolo & realimdo semesiaimems pads RO & R
3. Ceemirolo reatimado por RPE, R e RA

65 Comirole de Diades

Todos ox dados axicamies m smpren, redavantss rara ambior o san desampanho & g malhor gasir o
BEI0A, seporiados =m gape] on am medos snformiticos slo anguivados am comdigBes qoe assezmama
s acemibibdades & segoanca 3o tambim efectmdas, diaramene copias de semranca pana todos oz
dados prlo Fmem Informatico pam wm divpositive de Armazesamenio de Bade (WAS) ¢ seammimems,
pelo Técamico de Lnfinmitica para Disco Rigido Amovivel

As regpommbibidades relativas & ehboragdo & aprovaglo dos diferemes docmmenics selevamies paa a
Qrealidads & Ambieme slo atribaidas de acordo com o quadno seguime:

AEEEIGA « BRI RL DQA
Documenics Evpectficos ¢ Impressos D Laa

618 Frequencia de Revisie
EnAs Elatarada gag: Agravada g

As mevisbes ao MEGIQA, acs PGI's ¢ aos resmes docmmesmios slo efecoadas sempee goe =
mecarcirin aheragles melavames no sen desampenho. Foox reviches remsloem de remnides com a

.11 Fermatacie de decumentos

Todos o docmmemios da crgaedzacio, slo smgresoos com mm cabegatho & rodapd onde o= $ncloem ox
alemaraor da sdemificacdo, @i comoe

- e

- ginlp do docmmesmo;

- iR do docmmemio;

Sendo o texio dmprmido ma drea vl dispontve] (ver figena 1)

e

]
——

.11 Codificacio « mmeracie de documentos

Folhay dpo'modskes
MODxooory
MOD - isiciak S modedo (Gmpresa];
T — digio memdico asribuido por cndemn sequencial
— digtio mmmeico que indica o mimero da ediglo do docmmenio
HNota: a primesn revislo do modelo connesponds & revigdo mm 17

Procadimensy dr rente fnsrprads, Procedmmeney (paradves o fragdey dr Trabale
PGI/PO: xxify
PEL PO - nncudospmcedunemdegeﬂ.nm—gﬂahwwedﬂmmapeﬂmm
xx - digfios memdricos atrdbaidos por ondem sequencal;
v = digiio memdrico goe indica o mmero da ediglo do docmmemo.

IT 'y

Ehlmarada peg: Apravada pex
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Figura 19 - Excerto PG102: Verifica¢cdo da conformidade legal e normativa.

PROCEDIMENTO DE GESTAp | ™81 PROCEDIMENTOQ DE GEST.dp | ™F%!
INTEGRADA INTEGRADA

WADE LECAL E NORMETIVE o

Dt CONFORMIDADE

1. Objective 6.
Definir 2 metodologin de idemificacio, reginio, actmlimgdo = wesificagio do comprimemo dos
regoitiios Jagaks & regulimastaces aphicdveds 3 emoresy Mirase & Nova Lishoa, assim como owiros
sagaitiios qot sohocrevam
Prasanda-se carantic qoe o avaliagio damas requiciios o
= Ambodo e avaladas as implicagles ma acthvidade & m v eovohems;

# Periodicameme avaliados quaso 3 s cooformidads;
#* Mhasidos regivios desor avafagia.

1. Amhite

Aplica-zr 2 todos ox reqguisiios lgak o regulamestares aglicavels iz doralagles, acthidades, produios &
servigos 00 dmbin do fabrico de produios aimesianes de coafedacia, doces, compotas, geleias, manmeladas e
babidas comcantradas pasa 3 ampresy Mirane & imnortagio & comescialimagio de produios alimantanes paraa
emonesa Nova Lishoa

3. Decumentos de Referéncia

NP EN I50 2001 — Simemuas de gesdo da qualidade. Begoitiion.
NP EN IS0 14001 - Simemmas d: gesto ambizoal Requisiios o liokas d= criestagdo @ a ==

milmgdo
MEEI0A - Mammal do Ftemm de Gesdo [Imegrado de Cralidade & Ambieme.
M3A - Mamsml de Segoranga Alimeniar

4. Defimiches
E3GE] - Responsive] prdo Simem de Gesdo Imegrado
ANCIPA - Associaglo Naciom] de Comasciames & Indusiriais d= Produios Alimsstases

Sisema, ds Gesto Imegrado (35T Sisema d= gesio imeprado pan divigir & comtrolar a crmanizacho
00 goe respeia & Qmalidads & a0 Ambizme

|

Procediments

A docmmantacio refaseme acs regoisios Jagak 4 recebids avaves de om sarvigo seboomnatado, (a3
dafinir), o gual gasasie vern actsabizagio saooea] de doda 3 fagilagio sacioma] & commeiacia, da drea
alimantar, ambianta] = soda oira Jegiclacio ineseme a0 secior de actividads G emmresa, amvianda

Este seqvigo, aleria as sevogagdes o as aliemqdes ocornidas. Apos os alemas da recepiio da kegilacioa
mezma ¢ ambnda imercamenie pelo BSGI que fard as respecinas abemagles caso oecessicio o
COMIENCA PO G-Epadl as respeciias aherages aos imereznados.

Em caso Je dificaldade sobre regras e legilagio de prodvis a2k %, SXMACOEnA

recorremeos a0 ANCIPA.

A doczmentaglo refereme 3 requitios sormathvor & adguinida o actmlzada asravds dr praguin
s=mesinal a0 gin do IPG), seado exas verificagles devidamente regiiadas oo dmonesso Mo, 0006 -
Acmalizagdo g Normas.

A rasame docomestacdo, como aheragles a acordos o coovatos calbrados, acs gmiE a
QONFEITARIA MIBENE = NOVA LIZEOA smjam albedis, 2 acrplimsin ¢ da respoonabilidads de
iqoam afectsa as aberaglas

Com basze oo diplemas dentificados como aplicaveds, mas Borogas = astorizagdes exismemes, o B3GI
segiva no Miod 0007 - Lagidagdo Aplicavel & expeciBca os requisiios relevames 3 cumperiz, ehborando
e acimalizasdo as Faclas de Anilive de Bequisio (Jdod. 0008) = o Chegi-Lin Ambieaie ¢ Alimesiar
(Mod. 0008 Os smprexsos Migd, 0008, Mod. 0007, Mod, 0008 ¢ Mod 0009 glg dhvalzados por o
madl acs responsiveds das dreas implicadas oo 2o em guesdo

Sememnadmente o RSGI verifica a validade & ox requitios das Boengas, aviorizagles ¢ conificades
(operadores de gesdo de remidecs, haboratdrios, formecedores, e, oo Checkldn Ambieme o

Elaborado 9o Aprovado oL

Elabarada gy Apravada g
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Figura 20 - Excerto PG103: Gestédo da formagéo.

PROCEDIMENTO DE GESTAQ
INTEGRADA

PROCEDIMENT(Q DE GESTAD
INTEGRADA

1. Objective
Esmbelecers regras pan o phosamemo de formagio contiosa de odos os colaboradores.

Ganmtir goe ods oo colaboradores goe desempesiam tatalho que afeca 2 gmalidade do prodoo
teskom compedtacia com base em escolaridade, formagdo, mber fazer & experitaci apropriada.

1. Ambite

Aglicave] a todos ox colaboradores com fangles no dmbio o fabwico de produios alimestares de
confeiasia, doces, componas, geledas, masmeladas e bebidas concemnadas pan a3 empres Mirese o

imporiagdo & comercializagio de produios aimestares para a emoresa Nova Lishoa.

3. Decumentes de Referdncia
NP EN IS0 2001 - Simemas de gesdo da galidade. Reguisiion

NP EN IS0 14001 - Simemmas de gesdo ambieotal Requisiios & lokax de onisoagdo paq 2 ma wiilizagdo
Aumbiene.

MEGIQA - Masmal do Smem de Gesdo Imegrado de Gralidade o
MEA - Mamal de Segoranga Almestar,

4. Defimigles

I. Respomsabilidade

Do acordo coem o definido oo posio 5

Ehkarada go: Aprarada g

6 B &
Accia Drezcriciie Fezpemive] Dt
limefou zmmnddn s Eomck 0
Il b o
’| [FETPPTER ey exkbeeoe mmainm: o ampe qus D Med. 2012
o= o plme de Somcic do asmsis A Med 0013
com oz eocoaadad ey dotocead
Plaerad s Pt d.
Tommis de decide quamse oo pl=c de AL Mad 0013
R —
h
Sgraes bt
: Commom m msdimin Eowmdcm s )
[N T ——— el A defaz
eraparand dan enian fmmcis 3 ogprmmds
e d
I e o B R
Fgia g .
Arvter bt Reogias o aopdcy de Eomgic oo Bcia .
l pomdomts de cxia oo ADO BH A defai
Viesfien me £maldn serier de
re e Sk et DOA/RH  [Med o013
|:.===.—==‘=W: Apravads g
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Figura 21 - Excerto Lista de controlo de documentos.

LISTA DE CONTROLO DE DOCUMENTOS o
DATA: 1 1
TiTULO:  MODELOS
Identificacio . B N . Elzboragio ] Capias Controladas Remogio do
o .. Arquive do original | Revisio Motrvo . .. | Aprovacdo | Data _ Data da L
Codigo Designagio /Revisdo Ne Distribaicio Destinatirio| obsoleto

MOD. 0001 Procedimento de Gestdo Integrada Dossier 1 Elatoragio de Documento Original T.Q. RQA 06-07-2011
MOD. 0002 Organigrama Dossier 1 Elaboragio de Documento Original T.Q. RQA. 06-07-2011
MOD. 0003 Lista de controlo de documentos Dossier 1 Elaboragdo de Documento Original T.Q. RQA 06-07-2011
MOD. 0004 Lista de Abreviaturas Dossier 1 Elaboragio de Documento Original T.Q. RQA 06-07-2011
MOD. 0003 Lista de controlo de registos Dossier 1 Elaboragdo de Documento Original TQ. RQA 06-07-2011
MOD. 0006 Aptualizagio Normas ou Legislaco Dossier 1 Elatoragdo de Documento Oniginal TA RQA 29-06-2011
MOD. 0007 Legislacio Aplicavel Dossier 1 Elatkoragio de Documento Original TA RQA 20-06-2011
MOD. 0008 Ficha de Analise de Requisito Dossier 1 Elatoragio de Documento Original TA RQA 20-06-2011
MOD. 0009 Check-list ambiente e alimentar Dossier 1 Elaboragio de Documento Original TA RQA. 29-06-2011
MOD. 0010 Descrigdo de Fungdes Dossier 1 Elaboragdo de Documento Original T.Q. RQA 29062011
MOD. 0011 Ficha de Cadastro Elaboragio de Documento Original
MOD. 0012 | Levantamento Necessidades de Formagdo Dossier 1 Elaboragdo de Documento Original T.Q. RQA 16-08-2011
MOD. 0013 Plano de Formagdo Dossier 1 Elatoragdo de Documento Oniginal TQ. RQA 16-08-2011

79



4.2 VERIFICAGAO DA CONFORMIDADE LEGAL E NORMATIVA
Na Figura 22 é possivel observar um excerto de um documento relativo a listagem de legislacdo alimentar relevante referente, por exemplo,

aos acgucares.

Figura 22 - Excerto Lista Mestre de Legislacdo Aplicavel Alimentar.

LEGISLAGAO APLICAVEL pata: |/
Aplicabilidade/
Ambito Tema SubTema Acto Diploma Data Sumario Informative Observagbes
v v v v v v v Al v
Altera o Decreto-Lei n.® 290/2003, de 15 de Novembro, que transpds para a ordem
, . , juridi ional a Directiva n.® 2001/111/CE, d Iho de 20 de Dezembro, .
Alimentar Agucares Geral Decreto - Lei 188/2005 4-Hov - |l|:a nacona ﬂ reean ' \U cEclnse UM "2 g8 Bezem rq A Altera o Decreto-Lein.* 260/2003.
relativa a determinados acucares destinados a almentacae humana e que foi
publicade com algumas incorreccies.
Tranzpde para a ordem juridica nacional a Directiva n®2001/111/CE, do Conselho, de
Alimentar Aclicares Geral Decreto - Lei 290/2003 | 15-Nov |20 de Dezembre, relativa a determinados aclcares destinados 4 alimentacdo A Rectificado pela Dec. Rect. n.2 10/2004.

humana.

Relativa a determinados aclicares destinados a alimentacdo humana, veio reformular
a Directiva n.°73/437/CEE, tornando mais acessivels as regras relativas as condicies
Alimentar Aclicares Geral Directiva 2001M11ICE | 20-Dez |de fabrico e comercializacdo de certos aclcares destinados 3 alimentacio humana, A Reformula a Directiva n.°73/437/CEE.
adaptando-as 4 legislacie comunitaria geral aplicavel aos géneros alimenticios,
especialmente a relativa a rotulagem, aos corantes e outros aditivos autorizados.

Estabelece as caracteristicas & regula o acondicionamento & a rotulagem de
determinados aclcares constiuidos por sacarose, glucose e frutose destinados a
Alimentar Aclicares Geral Decreto - Lei 3021985 | 2%-Jul |alimentacdo humana, adoptando algumas disposicies da Directiva n.*T3/437/CEE, do
Conselho, de 11 de Dezembro, relativa & aproximacdo dos Estadoes Membros
respeitantes a determinados aclcares destinados 4 alimentacée humana.




Na Figura 23 encontra-se representado um exemplo duma FAR (Ficha de Analise de
Requisito) relativo ao tema alimentar “agucares”, presente na Lista Mestre de Legislagao

Alimentar Relevante.

Figura 23 - FAR: 39/1; Tema: Acgucares.

. i FAR: 39/1
W FICHA DE ANALISE DE REQUISITO
7 Data:; 02/01/12

TEMA: AcUcares SUBTEMA: Geral

DIPLOMA SUMARIO

Altera o Decreto-Lei n.° 290/2003, de 15 de Novembro, que transp6s
para a ordem juridica nacional a Diretiva n.° 2001/111/CE, do conselho
de 20 de Dezembro, relativa a determinados aglcares destinados a
alimentacdo humana e que foi publicado com algumas incorre¢es.

Decreto-Lei 188/2005 de 4 de Novembro

TranspOe para a ordem juridica nacional a Diretiva n°2001/111/CE, do
Decreto-Lei 290/2003 de 15 de Novembro | Conselho, de 20 de Dezembro, relativa a determinados aglcares
destinados a alimentacdo humana.

Relativa a determinados acucares destinados a alimentacdo humana,
veio reformular a Diretiva n.°73/437/CEE, tornando mais acessiveis as
regras relativas as condicBGes de fabrico e comercializacdo de certos
aclcares destinados a alimentacdo humana, adaptando-as a legislacao
comunitaria geral aplicavel aos géneros alimenticios, especialmente a
relativa a rotulagem, aos corantes e outros aditivos autorizados.

Diretiva 2001/111/CE de 20 de Dezembro

Requisitos:

Decreto-Lei 188/2005 de 4 de Novembro

e Artigo 1.°: Alteragdes ao anexo | do Decreto-Lei n.° 290/2003, de 15 de Novembro
Os n.” 3 e 8 da parte A do anexo I do Decreto-Lei n.° 290/2003 séo alterados de acordo com 0 anexo ao presente

decreto-lei e do qual faz parte integrante.
ANEXO
Parte A

Denominacdes de venda, defini¢des e caracteristicas

Denominacdes de venda e definigdes Caracteristicas
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Requisitos:

No minimo 99,70 Z.

b) Teor de agucar
invertido............

No méaximo 0,04%, em massa.

c) Perda por secagem

No méaximo 0,06%, em massa.

Produto cujo nimero de pontos, determinado conforme previsto na
parte B deste anexo, ndo ultrapasse o total de 8, nem exceda:

e 4, no que se refere ao tipo de cor;

e 6, no que se refere ao teor de cinza;

e 3, no que se refere a cor da solugdo.

Denominagdes de venda e
definicbes

Caracteristicas

8 — Xarope de glucose
desidratado:
Xarope de glucose
parcialmente desidratado.

a) Matéria seca..................

No minimo 93%, em massa.

b) Equivalente em
dextrose.....

No minimo 20%em massa, da matéria seca,
expressos em D-glucose.

¢) Cinza sulfatada...............

No maximo 1% em massa, da matéria seca.

Decreto-Lei 290/2003 de 15 de Novembro

e Artigo 1.°: Objeto

O presente diploma transpGe para a ordem juridica interna a Diretiva n.° 2001/111/CE, do Conselho, de 20 de
Dezembro, relativa a determinados agucares destinados a alimentagdo humana.

e Artigo 2.°: Ambito de aplicagéo
1. O presente diploma estabelece as caracteristicas e regula o acondicionamento e rotulagem dos agucares
definidos e caracterizados na parte A do anexo | ao presente diploma, do qual faz parte integrante.

2. Nao sédo abrangidos pelo presente decreto-lei os produtos definidos na parte A do referido anexo | que se
apresentem sob a forma de agUcar impalpével, aglcar candi ou pao de agucar.

e Artigo 3.°: Acondicionamento

1. Os agUlcares na venda a retalho devem apresentar-se pre-embalados.

2. O material em contacto com os agUcares deve ser inerte e indcuo em relacdo ao contetdo e garantir uma
adequada conservacdo, conforme previsto na legislagdo relativa aos materiais destinados a entrar em
contacto com os géneros alimenticios.
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Requisitos:

ANEXO |

PARTE A

Denominacdes de venda, definicdes e caracteristicas

Denominagdes de venda e definigcdes

Caracteristicas

2. Agucar ou agucar branco

Sacarose purificada e cristalizada, de boa
qualidade, garantida e comercializavel.

a) Polarizacédo

no minimo 99,5° Z

b) Teor de agucar
invertido

no maximo 0,04 %, em massa

c) Perda por secagem

no maximo 0,06 %, em massa

d) Tipo de cor

no maximo 9 pontos,
determinados conforme previsto
na alinea a) da parte B deste
Anexo

7. Xarope de glucose

Solugéo aquosa purificada e concentrada
de sacarideos nutritivos obtida a partir de
amidos e/ou féculas e/ou inulinas.

e) Matéria seca

no minimo 70 % em massa

b) Equivalente em
dextrose

no minimo 20 % em massa, da
matéria seca, expressos em D-
glucose

¢) Cinza sulfatada

no maximo 1%, em massa, da
matéria seca

11. Frutose

D — frutose purificada e cristalizada.

a) Teor de frutose

no minimo 98%

b) Teor de glucose

no maximo 0,5%

¢) Perda por secagem

no maximo 0,5%, em massa

d) Cinza
condutivimétrica

no maximo 0,1%, em massa,
determinado conforme o previsto
na alinea b) da parte B deste
Anexo

Diretiva 2001/111/CE de 20 de Dezembro

e Artigo1.°

A presente diretiva aplica-se aos produtos definidos na parte A do anexo.

ANEXO

A. DENOMINACOES E DEFINICOES DOS PRODUTOS

Sacarose purificada e cristalizada, de boa qualidade, garantida e comercializavel, com as seguintes caracteristicas:

a) Polariza¢do no minimo 99,5 °Z

b) Teor de agUlcar invertido no maximo 0,04 %, em massa

83




Requisitos:

c) Perda por secagem no méaximo 0,06 %, em massa

d) Tipo de cor no maximo

7. Xarope de glucose

Solucdo aquosa purificada e concentrada de sacarideos nutritivos obtida a partir de amidos e/ou féculas e/ou
inulinas, com as seguintes caracteristicas:

a) Matéria seca no minimo 70 %, em massa

b) Equivalente em dextrose no minimo 20 %, em massa, da matéria seca, expressos em D-glucose
c) Cinzas sulfatadas no maximo 1 %, em massa, da matéria seca

11. Frutose

D-frutose purificada e cristalizada com as seguintes caracteristicas:

Teor de frutose no minimo 98 %

Teor de glucose no maximo 0,5 %

Perda por secagem no méaximo 0,5 %, em massa

Cinzas condutimétricas no maximo 0,1 %, em massa, determinado conforme previsto na alinea b) da parte B

No cumprimento do SGQ relativamente a verificacdo da conformidade legal, a
Confeitaria Mirene, S.A. contratou os servigos de uma entidade externa de forma a que
esta lhe forneca, regularmente e sempre que necessario, toda a legislacao de interesse para

a empresa, bem como a suas respetivas atualizacdes.
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4.3 GESTAO DE FORMACAO

A Confeitaria Mirene, S.A. passou a preocupar-se, de forma mais cativa, em promover
a formacdo dos seus colaboradores, pelo que foi realizada uma Ficha levantamento das
necessidades de formacdo que pode ser verificado na Figura 24, que a empresa definiu

como fundamentais para garantir a competéncia dos seus colaboradores.

Com base neste documento foi elaborado um Plano de Formagdo, que é possivel
observar na Figura 25, no qual constam:

e Os despectivos temas a abordar em formagéo;

e A entidade formadora;

e A quem a Acdo se destina;

e A calendarizacédo da Acdo.

A eficacia das acOes de formacéo é avaliada com recurso ao documento Avaliacdo da
eficicia da formacdo, presente na Figura 26 onde sdo avaliadas as competéncias

adquiridas pelos colaboradores, bem como a opinido dos mesmos em relagéo as agoes.
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Figura 24 - Ficha de levantamento das necessidades de formagao.

. FICHA DE LEVANTAMENTO LNF01/1
W DAS NECESSIDADES DE FORMAGAO Data__ /[

Periodo (ano) 2012
Descricao das Necessidades
Formandos
Acéo de Formacéo Competéncias a Adquirir ADM RD RS ADMi op
Sistemas de Qualidade e Ambiente (NP EN 1SO 9001 | Adquirir conhecimento sobre as normas NP EN ISO X X
9001 e NP EN ISSO 14001 para implementacdo do
e NP EN I1SO 14001) despectivo sistema integrado
Conhecer o organigrama, a politica bem como o sistema
L . S ) i~ . . X X X X X
Sensibilizacdo para o sistema de certificagdo implementado e as préticas a considerar o sistema
implementado e as praticas a considerar
Higiene e seguranga Alimentar Rever contetidos
Notas/Observagoes

MOD.0012/1




Figura 25 - Plano de formacao.

22077,

PLANO DE FORMACAO

PF 01/1

Data: [/ [/

PLANEAMENTO
FORMANDOS
TEMA (CURSO) SOzl HoRAS
FORMADORA
ADM | RD | RS | ADMi | op | J J|J|A| S| O|N|D
Sistemas de Qualidade e CTIC
Ambiente (NP EN ISO 9001 4 H X X
NP EN 1SO 14001) CTIC
Sensibilizacdo para o sistema
de Gestdo de Qualidade e CTIC 4 H X X X X X
Ambiente X
Higiene e seguranga Alimentar A definir 30H X
X — Data Prevista "1 - Data de Realizacao
MOD.0013/1
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Figura 26 - Avaliacdo da eficicia da formacéo.

Q . i . AEF 01/1
W AVALIACAO DA EFICACIA DA FORMACAO
: Data [/ |
DEPARTAMENTO SECCAO FUNCAO
CURSO ENTIDADE DATA DE CONCLUSAO FORMANDO
1 — O curso contribuiu para uma melhor execu¢do das tarefas?
MuiTo Pouco S MulTo
POUCO UFICIENTE
2 — Como avalia a melhoria de desempenho, apds a A¢édo de formacédo?
0% - 25% 25% - 50% 50% - 75% 75% - 100%

3 — Como avalia a satisfacdo manifestada pelo formando, em relacdo a realiza¢éo do curso?

POSITIVA

NEGATIVA

NuLA

4 — Em relacdo as tarefas que o formando desempenha, o programa do curso estava:

ADEQUADO

MUITO ADEQUADO POUCO ADEQUADO

5 — Considerou o curso adequado as necessidades praticas do formando?

SIM

Se ndo indique porqué:

NAO




6 — Indique as matérias que gostaria que tivessem sido contempladas ou mais desenvolvidas:

7 — Comentarios e sugestoes:

MOD.0015/1
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CAPITULO 5: CONSIDERACOES FINAIS

Decorrente da realizacdo do estagio, estava prevista, para o presente trabalho,
uma participacdo maioritaria na verificacdo da conformidade legal e normativa, controlo
documental e gestdo de formacdo, associadas a implementacdo da NP EN ISO
9001:2008.

Perante as tarefas realizadas e descritas é possivel concluir que a maior parte do
trabalho realizado incidiu no controlo documental, onde foi necessario elaborar e
adaptar toda a documentacéo relevante ao SGQ, da empresa.

Neste sentido, é possivel destacar que 0s objetivos tracados no inicio do estagio
foram alcancados, nomeadamente, a compreensdo da importancia da qualidade no
sector alimentar, de um SGQ, das vérias fases envolvidas na implementagdo de um
SGQ, bem como a capacidade de organizacdo de uma estratégia de implementacao de
um SGQ. Durante o processo de implementacdo da norma foi registado tudo o que foi
realizado, o que ird funcionar como um histérico de todas as atividades realizadas,
contribuindo para a obtencdo de dados importantes para tomadas de decisdes, aléem de
facilitarem a programacao das atividades futuras, melhorando o desempenho de toda a
equipa, trabalhando de forma a ir de encontro com 0s objetivos da qualidade e a
necessidade de melhoria da qualidade.

Apesar de o processo de implementacdo ndo estar ainda concluido, durante o
trabalho que se realizou, foi desde logo possivel verificar uma melhoria da organizacao
e gestdo a nivel interno e externo, bem como para a melhoria do ambiente de trabalho,
onde todos agem tendo como principal preocupacéo e objetivo, a qualidade, sendo uma
ferramenta fundamental neste processo, uma vez que é necessario o0 envolvimento,
dedicacdo e consciencializacdo de todos os funcionarios da empresa de que cada acao €

fundamental na obtencédo de resultados positivos e satisfatorios.
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Contudo, também ¢é possivel destacar algumas dificuldades que interferiram com
a realizacdo do projeto, nomeadamente, a falta de experiéncia e a situacdo econdémica
atual em que 0 nosso pais se encontra, que exerce um impacto negativo ao nivel das
empresas, dificultando o avanco e desenvolvimento do trabalho de implementacdo do
SGQ, maioritariamente relacionado com os custos inerentes a sua realizagdo. Verificou-
se, ainda, um contributo positivo do estagio e do trabalho realizado, conferindo diversas
vantagens a empresa, facilitando as atividades ligadas ao controlo documental, passando
o0 sistema documental a ser mais organizado e simplificado, facilitando a realizacdo das

tarefas, inerentes a implementacdo e manutencao do SGQ.

‘ o 7. r A ) 2
‘A mudanga tem inicio quando alguém vé a proxima etapa

(William Drayton)
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