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“O analfabeto do século XXI ndo serd aquele que ndo conseguir ler ou

’
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Resumo

Esta dissertacdo tem por base o projeto de implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade e Investigagdo, Desenvolvimento e Inovacdo da STREAM Consulting. O
objetivo desse projeto passa pela obtencdo da certificacdo de um sistema de gestdo
integrada segundo as normas NP EN 1SO 9001:2008, norma ISO para sistemas de gestdo
da qualidade, e NP 4457:2007, norma portuguesa para sistemas de gestdo da investigacéo,
desenvolvimento e inovagdo. S&o apresentados neste relatério o estado da arte da
certificacdo e implementacdo de sistemas de gestdo, focando os casos particulares deste
projeto, a metodologia utilizada na concecdo do projeto e a estrutura documental de
suporte ao sistema de gestdo. Por fim é apresentada uma sintese relativa ao processo de

certificacdo e uma conclusdo baseada na experiéncia de execucéo do projeto.

Palavras-chave: Gestdo, Normalizagdo, Certificagdo Sistemas de
Gestdo da Qualidade (SGQ), Sistemas de Gestdo da
Investigagdo, Desenvolvimento e Inovagao (SGIDI),
Sistemas de Gestao Integrados (SGI).
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Abstract

This dissertation is based on the draft implementation of the Quality and
Research, Development and Innovation Consulting STREAM Management System. The
aim of this project involves the acquisition of certification of an integrated management
system according to NP EN 1SO 9001:2008, ISO standard for quality management
systems, and NP 4457:2007, Portuguese standard for management systems research,
development and innovation. Are presented in this report the state of the art certification
and implementation of management systems, focusing on the particular case of this project,
the methodology used in the project design document and the support structure to the
management system. Finally a summary on the certification process and a conclusion

based on the experience of the project is presented.

Keywords Management, Standardization, Certification of Quality
Management Systems (QMS), Research, Development and
Innovation (RDI) Management System, Integrated
Management Systems (IMS).
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1. INTRODUCAO

1.1. Introducgao

Esta dissertacdo ¢ baseada no projeto de certificagdo de um sistema de Gestdo
Integrado da Qualidade e Investigacdo, Desenvolvimento e Inovacdo para a empresa de
consultoria STREAM. Projeto esse que tem como principais particularidades o facto de
incluir a certificagdo de uma empresa de servigos, a integracdo de sistemas de gestdo
orientados para o cumprimento de duas normas distintas e a implementagao e certificacdo
de um sistema pouco difundido no panorama nacional, sistema de gestdo da investigacao,
desenvolvimento e inovacao (IDI). Assim, dando natural destaque as particularidades do
projeto e, seus principais pontos de interesse, ¢ seguidamente apresentada uma analise ao
estado de arte da certificagdo de sistemas de gestdo, assim como do IDI, e a estrutura
documental de suporte essencial para a implementa¢do do Sistema de Gestdo Integrado da

Qualidade & IDI pretendido pela STREAM Consulting.

1.2. Contexto e Motiva¢ao do Projeto

A importancia da certificacdo de sistemas no contexto atual ¢ uma das principais
motivagoes para a elaboragdo deste projeto, visto que a implementagdo e certificagdo de
sistemas, nomeadamente sistemas da qualidade, se encontram numa fase de grande
implementa¢do no mercado tanto nacional como internacional. Outros fatores importantes
para a decis@o pelo projeto tratado neste relatdrio sdo a particularidade da implementagado
de um sistema inovador como o IDI e pela inclusdo desse sistema no sistema integrado.
Também o facto de que a implementacdo de sistemas de gestdo IDI podera tornar-se uma
tendéncia das empresas num futuro préximo se torna um aliciante para a realizagdo deste
projeto.

O projeto de implementacdo de um sistema de gestdo integrado na STREAM
Consulting nasce da necessidade de certificacio da qualidade e da investigagdo,

desenvolvimento e inovagdo. Esta necessidade surge no seguimento do crescimento
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sustentavel com base no conhecimento e inovagao pretendido pela empresa, uma vez que ¢é
esperado que a implementacao deste sistema seja um fator de impacto positivo na obtencao
de novos clientes e na criagdo e aproveitamento de futuros projetos inovadores. Assim, a
empresa avangou para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade e IDI
aplicado a toda a organizacao.

Aliando as crescentes exigéncias dos clientes em termos de qualidade ao desejo da
STREAM em contar com todos os meios de diferenciacdo, avangou a implementacao de
um sistema de gestao da qualidade seguindo a norma ISO 9001:2007. Atualmente existem
muitos outros aspetos importantes a certificar para além da qualidade, entre eles a
inovacdo. Sendo a inovagdo um fator importante na competitividade das empresas e sendo
a criacao de solugdes inovadoras para os seus clientes um dos pontos fortes da STREAM,
fez assim sentido para a empresa a integracdo de um sistema de gestdo IDI no sistema a
implementar. A implementacdo e certificacdo deste sistema reger-se-4 pela norma NP
4457:2007.

Para além das vantagens ja enumeradas, o arranque deste projeto ¢ apoiado pelo
facto que este funcionard como estratégia de marketing. Visto que a STREAM também
apoia a implementacdo de sistemas de gestdo certificados para os seus clientes, a
implementa¢do do sistema na propria empresa realgca a vantagem que este representa para
as empresas ¢ a capacidade da organizacdo em obter certificacdes nestas areas. Tem
também como vantagem o facto da implementagao deste sistema na empresa possibilitar a
revisdo dos seus processos e percecdo de possiveis necessidades internas. A
implementag¢do de um sistema de gestdo, seja de que tipo for, demonstra a preocupacao da
empresa na busca da melhoria continua, no sentido da evolucdo da organizagdo. Neste tipo
de projeto ficam, por vezes, em evidéncia excelentes possibilidades de melhoria,
possibilidades que podem e devem ser aproveitadas, pelo que, de forma a possibilitar uma
analise mais isenta de todos estes aspetos, foi decidido atribuir a elaboracdo do sistema de

gestdo integrado a um elemento exterior a empresa.
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1.3. Organizagao do Relatorio

ApoOs a introdugcdo e contexto apresentados no capitulo 1, no capitulo 2 ¢
apresentada a revisdo bibliografica ao estado de arte da certificagdo de sistemas de gestao,
dando particular enfoque nos casos particulares presentes no caso em estudo, como os
sistemas de gestdo da qualidade, os sistemas de gestdo em empresas de servigos, os
sistemas de gestao integrados, a inovacao e a gestao do IDI.

No capitulo 3 ¢ tratado o caso pratico que trata este relatorio, com uma descri¢ao do
caso de estudo, isto é, uma apresentacdo da empresa sobre a qual ¢ implementado o
sistema de gestdio, STREAM Consulting, e os métodos de trabalho utilizados nessa
implementagao.

No capitulo 4 ¢ entdo apresentado o Sistema de Gestdo Integrado da Qualidade &
IDI tratado neste estudo, apresentando todos os documentos de suporte ao sistema,
ordenados pela sua hierarquia.

Consta ainda do capitulo 5 a conclusdo sobre a implementacdo de sistemas de

gestdo da qualidade e da gestdo do IDI em geral e do projeto desenvolvido.
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2. ESTADO DE ARTE

2.1. Normalizag¢ao, Sua Origem e Evolugao
Histdrica
“Normalizacdo é a atividade destinada a estabelecer, face a problemas reais ou
potenciais, disposi¢oes para a utilizagdo comum e repetida, tendo em vista a obten¢do do

grau otimo de ordem, num determinado contexto. Consiste de um modo particular, na

formulagdo, edi¢do e implementagdo de Normas.” (IPQ, 2009)

Podemos considerar que a normalizacdo, no seu sentido mais amplo, estaria até ja
presente na criagdo do universo. Encontramos isso evidenciado nas particulas
fundamentais que constituem os elementos da natureza e na forma como este agem ou
reagem. Com a origem do homem surgiu a necessidade de formas de comunicacdo e de
organiza¢cdo da vida em grupos. As respostas a estas necessidades surgiram através da
criacdo de solucdes de normalizacdo, como a linguagem falada ou a escrita. Com a
evolugdo da humanidade foram constantes as necessidades de normalizagdo, algo que se
mantém até aos nossos dias (IPQ, 2009).

Um dos impulsionadores da evolucao foi a revolugdo industrial, durante a qual foi
importante a normaliza¢do da industria a nivel nacional. Outro importante impulso ocorreu
na segunda guerra mundial, onde o facto dos perfis e passos das roscas ndo se encontrarem
normalizados levou a gastos avultados por parte dos Paises Aliados, evidenciando a
necessidade da normalizacio a nivel internacional. E entdo em 1947 que é criada a ISO
(International Organization for Standardization) com o objetivo de disseminar a
normaliza¢do a nivel mundial, facilitando o comércio entre os varios paises (Almacinha,
2005).

Entramos entdo na era da qualidade, era na qual a satisfagcdo do cliente se torna o
principal foco e de onde se criaram as base para a teoria da qualidade total. A evolucdo do
tecido empresarial impulsionou a orientagdo no sentido da exceléncia empresarial,

focando-se na eficiéncia e na eficdcia, na era da competitividade. A normalizagdo
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acompanhou esta tendéncia, estendendo-se a cada vez mais campos, como o ambiente, a
seguranca no trabalho, recursos humanos, a gestao da inovagao e a responsabilidade social.
O objetivo ¢ tornar os modelos de gestdo o mais homogéneos possivel, facilitando o
comércio internacional e a transferéncia de tecnologia e conhecimento. Caracteriza-se,
ainda, por ser voluntaria, representativa, transparente, simplificada e resultado de um
consenso (IPQ, 2009).

Em Portugal, o Sistema Portugués da Qualidade (SPQ) foi criado em Abril de
1983. Em 1986 foi criado o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) que se estabeleceu

como o organismo nacional coordenador do SPQ (IPQ, 2009).

2.2. A Gestao da Qualidade e as Normas ISO

“A qualidade é a nossa melhor garantia da fidelidade do cliente, a nossa mais
forte defesa contra a competi¢do estrangeira e o unico caminho para o crescimento e para

os lucros.” (Jack Welch)

Ao longo dos tempos foram surgindo diversas defini¢des de qualidade, como
qualidade é tudo aquilo que melhora o produto de ponto de visto do cliente (Deming,
1993), qualidade é a auséncia de deficiéncias (Juran, 1992). Crosby analisou que a
qualidade é de graca. Nao é uma oferta, mas é de graga. O que custa dinheiro é a falta de
qualidade: ndo fazer bem a primeira vez.

Assim como as definigdes adotadas também a integragdo da qualidade na gestao foi
variando ao longo do tempo (Figura 1). Numa primeira fase focando-se no produto final,
na era da inspec¢do, passando para o controlo estatistico do processo. Numa fase posterior
passou para a gestdo da qualidade e, mais recentemente, para a gestdo da qualidade total,

onde a qualidade € vista como uma estratégia orientada a todos os sectores da organizagao.
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Figura 1 - Evolugdo da Qualidade
Fonte: (Oliveira, 2003)

2.2.1. ISO: Ontem, Hoje e Amanha

Uma das principais organizagdes internacionais do ramo das normas de qualidade ¢
a ISO (International Organization for Standardization). E uma organizagio ndo-
governamental formada por organismos nacionais de normalizacdo de 159 paises (dados de
2008), contando com um representante por pais, com o seu secretariado central situado em
Genebra, Suica. A ISO abrange no seu dominio toda a atividade econdmica, com excecao
da eletrotecnia e telecomunicagdes. O Secretariado Central da ISO gere um sistema
internacional de normalizacdo, elabora, produz e divulga as normas internacionais e outros
documentos normativos. A ISO nasceu da unido de duas organizagdes, a International
Federation of the National Standardizing Associations (ISA) e a United Nations Standards
Coordinating Committee (UNSCC). A palavra que da nome a organizagdo, “iso”, ¢ um
termo grego que significa igual. Em 1990 a ISO e o CEN (Comité Europeu de
Normaliza¢do) assinaram o “Acordo de Viena”, que contém uma série de mecanismos
processuais que permitem, sempre que possivel, a compatibilidade das Normas
Internacionais e Europeias. Em 2008 a ISO havia ja publicado mais de 16500 Normas
Internacionais, abrangendo os mais diversos sectores de atividade. Entre estas ¢ de
salientar a série ISO 9000, pela sua elevada disseminacdo internacional e pela presenca dos
padrdes mais conhecidos da ISO, padrées que fornecem orientacdo e ferramentas que
auxiliam na obtencao de produtos e servigos que satisfagam as necessidades e expectativas

dos clientes e o continuo aumento da exigéncia de qualidade (IPQ, 2009).
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A familia de normas ISO 9000 foi apresentada pela primeira vez em 1987, sendo
revistas nos anos 1994, 2000 e 2008. A versdo de 1987 e a revisdo de 1994 eram
essencialmente consideradas como “Garantia da Qualidade” e muitas vezes as empresas
adotavam-na apenas por imposicao do mercado sem acreditarem verdadeiramente nas suas
virtualidades. A elevada carga burocratica que a implementacdo da norma representava era
também considerada como um entrave a inovagdo. A versao 2000 das normas ISO 9000
surgiu no sentido de corrigir os erros observados no decorrer da utilizagao da versao 1994
mas também, de modo a proporcionar aos seus utilizadores a oportunidade de acrescentar
valor a sua atividade e de melhorar continuamente a sua performance, através da incidéncia
nos processos chave da cada organizacio (Melo, 2008).

Atualmente a familia da norma 9000 ¢ constituida por:

e [SO 9001:2008- Define os requisitos de um sistema de gestéo da qualidade;

e 1SO 9000:2005- Aborda os conceitos basicos e linguagem;

e [SO 9004:2009- Define formas de elaborar sistemas de gestdo da qualidade
eficientes e eficazes;

e [SO 19011:2011- Estabelece orienta¢bes sobre auditorias internas e externas

de sistemas de gestdo da qualidade.

Os sistemas de gestdo da qualidade regidos pelas normas ISO 9000 baseiam-se nos 8
principios da qualidade (Tabela 1): focalizagdo no cliente, lideranca, envolvimento das
pessoas, abordagem por processos, a gestdo como um sistema, melhoria continua, tomada
de decisdes baseadas em factos e relagbes mutuamente benéficas com os fornecedores
(ISO, 2012c).
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Principios
Focalizagdo no
cliente

Lideranca

Envolvimento
das pessoas

Abordagem por
processos

A gestdo como
um sistema

Melhoria
continua

Tomada de
decisdes
baseadas em
factos

Relagbes
mutuamente
benéficas com os
fornecedores

Tabela 1- Principios da Gestdao da Qualidade e Seus Beneficios

Fonte: (ISO, 2012c¢)

Principais Beneficios
Aumento da receita e participacdo de mercado obtida através de
respostas rapidas e flexiveis as oportunidades do mercado;
Aumento da eficacia no uso dos recursos da organizagédo para aumentar
a satisfacdo do cliente;
Melhoria da fidelidade do cliente que leva a repetir negdcios.
Pessoas motivadas em direcdo as metas e objetivos da organizacao;
As atividades sdo avaliadas, alinhadas e implementadas de forma
unificada;
Falta de comunicacao entre os niveis de uma organizagdo sera
minimizado.
Pessoas motivadas, comprometidas e envolvidas na organizacao;
Inovacéo e criatividade para promover os objetivos da organizacao;
Pessoas sdo responsavel pelo seu préprio desempenho;
Pessoas ansiosas para participar e contribuir para a melhoria continua.
Custos mais baixos e tempos de ciclo mais curtos através do uso eficaz
de recursos;
Melhoria, resultados consistentes e previsiveis;
Focadas e priorizadas as oportunidades de melhoria.
Integracdo e alinhamento dos processos que melhor alcangam os
resultados desejados;
Capacidade de concentrar esfor¢os nos processos-chave;
Proporcionar confianga as partes interessadas quanto a consisténcia,
eficécia e eficiéncia da organizagéo.
Vantagem de desempenho através da melhoria das capacidades
organizacionais;
Alinhamento das atividades de melhoria em todos os niveis para a
intencdo estratégica da organizacéo;
Flexibilidade para reagir rapidamente as oportunidades.
Decis@es informadas;
Um aumento da capacidade de demonstrar a eficacia de decisdes
passadas por meio de referéncia a registros factuais;
Aumento da capacidade de revisar, desafiar e mudar opinides e decisdes.

Aumento da capacidade de criar valor para ambas as partes;
Flexibilidade e velocidade de resposta a evolucéo das necessidades e
expectativas de mercado ou dos clientes;

Otimizacdo de custos e recursos.

Estado de Arte

Presentemente a norma ISO 9001 encontra-se novamente em processo de revisao,
tendo em vista uma nova publicagdo em Novembro de 2015. Em 2012 foi tomada a
decisdo de avangar com a revisao da norma pelos membros da ISO, para que esta possa
refletir as mudangas no ambiente em que a norma ¢ usada e assegurar que a mesma se

mantém adequada para o seu propoésito. Para tal esta revisdo deve:
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o Considerar as mudangas nas praticas de sistemas de gestdo e nas tecnologias, desde
a ultima revisdo da norma em 2008, e providenciar um conjunto estdvel de
requisitos para os proximos dez anos;

o Assegurar que os requisitos desta norma refletem as mudancas no ambiente cada
vez mais complexo, exigente e dindmico em que as organizagdes operam;

o Assegurar que os requisitos desta norma facilitem a sua eficaz implementacao pelas
organizagdes ¢ que, quando aplicavel, permitam a realizagdo de auditorias de 3*
parte de valor acrescentado e eficazes;

e Aumentar a confianca na capacidade da organizagdo fornecer bens e servicos
conformes;

e Melhorar a capacidade da organizacao satisfazer os seus clientes;

o Melhorar a confianga dos clientes nos sistemas de gestao da qualidade baseados na

9001 (APCER, 2013).

O desenvolvimento das normas ocorre através de um processo de consenso entre 0s
membros votantes dos organismos de normaliza¢do nacionais, entre eles o Instituto
Portugués da Qualidade. No caso presente, ap6s a tomada de decisdo de revisdo da norma,
foi criado em 2012 o grupo de trabalho WG 24, responsavel pela redagdo da futura norma

(APCER, 2013). Como principais futuras alteragdes salientam-se:

e A introdu¢do de novos conceitos como a abordagem a gestdo baseada no risco,
gestao da mudanga, conhecimento organizacional, informa¢ao documentada, gestao
de recursos, entre outros;

o Aplicagdo da estrutura de alto nivel e texto comum para as normas de sistemas de
gestao, definida centralmente pela ISO;

e« A eliminagdo do requisito referente as acdes preventivas, passando o proprio
sistema de gestdo, com uma abordagem baseada em risco, a constituir uma
ferramenta preventiva;

e A introdugdo de requisitos associados a identificagdo do contexto da organizagdo e
requisitos relevantes de partes interessadas;

o A revisdo dos principios de Gestdo da Qualidade;
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e Uso de uma linguagem simplificada, capaz de ser compreendida por um numero
amplo de leitores; usando, por exemplo, o termo “bens e servigos” em detrimento
do termo “produtos”;

e A revisao profunda de alguns requisitos, com o objetivo de serem aplicados por
organizagdes de todos os setores de atividade, nomeadamente, o requisito referente
aos equipamentos de medi¢ao e monitoriza¢ao e concegdo e desenvolvimento;

« Eliminacao do conceito de exclusdes sendo agora relembrada a possibilidade de

haver flexibilidade na aplica¢ao, mas nao exclusao (APCER, 2013).

A ISO decidiu definir uma estrutura, texto e defini¢des principais comuns para uso
em todos os sistemas de gestdo, com o proposito de melhorar a consisténcia e o
alinhamento das diferentes normas de gestdo. As organizacdes que implementam um
sistema integrado que abrange diferentes normas sdo aquelas que terdo mais beneficios
com a adog¢ao desta estrutura e texto comum. Na estrutura ¢ texto comum sao introduzidos
novos termos e conceitos, tais como a analise do contexto, determinagdo de requisitos de
partes interessadas, abordagem baseada em risco e informacdo documentada. Na futura
ISO 9001 ¢ reforcado o enfoque no cliente. Os principios de gestdo da qualidade foram
também alvo de revisao, criando uma fusao do principio de abordagem de gestdo como um
sistema com o de abordagem por processos, dando origem a apenas sete principios. Para
além da alteracdo da linguagem para maior clarificagdo dos conceitos, ¢ reforcada a
abordagem por processos como sistema de gestdo, reforcada a necessidade de
comprometimento das pessoas € a gestao de relacionamentos passa ter um significado mais

abrangente do que os fornecedores (APCER, 2013).

Apos a aprovagdo do primeiro draft da norma o objetivo ¢ aumentar o nivel de
consenso, de modo a que o texto se encontre mais estavel e que as objegdes consideradas
relevantes por alguns membros tenham sido resolvidas. Entretanto os responsaveis pela
preparacdo de materiais de comunicagdo e suporte encontram-se a rever os documentos de
suporte e clarificacdo e outros materiais serao preparados para melhor comunicar ao
mercado as alteragdes propostas pela norma e as melhorias que pretendem introduzir nas

organizagdes (APCER, 2013).

10
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2.2.2. CertificagOes ISO: Numeros e Estatisticas
No ano 2012, o nimero de certificagcdes pela norma ISO 9001 em todo o mundo foi
de 1.101.272, o que representou um aumento de 2% em relacdo as certificagdes do ano
anterior. A China liderou a tabela de paises com maior nimero de certificagdes no ano
2012, representando 30% das certificagdes ISO 9001 em todo o mundo (Tabela 2) (ISO,
2012a).

Tabela 2 - Top 10 Paises em Certificagdes em 2012
Fonte: (ISO, 2012a)

Certificacoes ISO 9001 em 2012

1 CHINA 334.032  30%
2 ITALIA 137.390 12%
3 ESPANHA 59.418 5%
4 ALEMANHA 51.809 5%
5 JAPAO 50.339 5%
6 REINO UNIDO 44.670 4%
7 FRANCA 31.631 3%
8 INDIA 29402 3%
9 ESTADOS UNIDOS DA AMERICA 26.177 2%
10 BRASIL 25.791 2%

A Espanha foi o pais com maior aumento de certificacdes relativamente a 2011,
contando com um aumento de 6.361 certificagdes. A China contou com o segundo maior
aumento de certificacBes (5.819) e a Roménia com o terceiro (4.054). De destacar ainda
que Portugal se classificou como o0 sexto pais com maior aumento de certificacfes, com
um aumento de 2.012 certificacdes, relativamente ao ano 2011. Apesar do decréscimo de
certificacbes ocorrido no ano 2011 (Figura 2), 0 nosso pais contou com um elevado
crescimento de certificagbes 1SO 9001 ao longo do ano 2012, com um total de
certificacOes de 6.650, ultrapassando pela primeira vez o patamar das 6.000 certificagOes
(ISO, 2012a).

11
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Figura 2 - Evolugao de Certificagdes ISO 9001 em Portugal
Fonte: (ISO, 2014)
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As trés areas industriais que, a nivel mundial, mais certificacdes 1SO 9001 ao longo

do ano 2012 obtiveram foram os produtos basicos e fabricados em metal, representando

13% das certificacbes, seguidos pela construcdo com 12% das certificacbes e dos

equipamentos elétricos e 6ticos que representam 9% do total (Tabela 3). J& no nosso pais,

contaram com o maior numero de certificacbes o grupo de atividade de comércio por

grosso, a retalho e reparacdo de veiculos a motor, representando 16% das certificacdes de

2012, sequidos pela construcao (9%) e por produtos basicos e fabricados em metal (8%) (

Tabela 4) (ISO, 2012b).

Tabela 3 - Top 5 Areas Industriais em Certificagdes Mundiais em 2012
Fonte: (ISO, 2012b)

: Certificacdes ISO 9001 no Mundo por Areas Industriais em 2012

1 Produtos basicos e fabricados em metal 116.561 13%
2 Construcao 108.631 12%
3 Equipamentos elétricos e 6ticos 86.163 9%
4 Comeércio por grosso e a retalho, reparagéo de veiculos
e ? o 70.428 8%
automaveis, motociclos e bens de uso pessoal e domésticos
5 Maquinaria e equipamentos 63.971 7%

Tabela 4 - Top 5 Areas Industriais em Certificagdes em Portugal em 2012
Fonte: (ISO, 2012b)

Certificacdes ISO 9001 em Portugal por Areas Industriais em .
2012

1 Comérceio por grosso, a retalho e reparag@o de veiculos a motor 1.049  16%
2 Construgao 595 9%
3 Produtos basicos e fabricados em metal 521 8%
4 Outros servigos 448 7%
5 Transporte, armazenagem e comunicagdes 435 7%

12
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2.3. Os Servicos e a Qualidade

No sector dos servigos, a qualidade estd relacionada com o fornecimento do
produto “servico” com qualidade a clientes, proprietarios e funciondrios. Neste sector a
qualidade ndo pode analisar-se apenas relativamente aos clientes externos, sendo
importante levar em conta todos os individuos da organizagdo na busca por esse objetivo
(Tabela 5). Ao contrario do caso industrial, o cliente participa do processo produtivo,
permitindo interagdo direta da empresa com os clientes. Desta forma a qualidade neste

sector foca-se na interagdo com os usuarios (Oliveira, 2003).

Tabela 5 - Gestdo Qualidade em Ambientes Industriais e de Servigos
Fonte: (Oliveira, 2003)

Gestiao da Qualidade em Ambientes | Gestiio da Qualidade em Ambientes de
Industriais Servicos

O esforco pela qualidade aparece no produto

O esforco aparece na interagao com o cliente

Interacdo com clientes através do produto

Interacdo direta com os clientes

Baixa intera¢ao com o cliente

Intensa interacdo com o cliente

Suporte ao produto (Qualidade de produto)

Suporte ao cliente (Qualidade de servigo)

Cliente atua no final do processo produtivo

Cliente presente ao longo do processo
produtivo

Produg@o e consumo em momentos bem

Produg@o e consumo simultaneos

distintos
Feedback pode demorar Feedback imediato
Expectativas menos sujeitas a mudangas Expectativas dinamicas
abruptas
Cliente tende a nao influenciar o processo Cliente participa do processo produtivo
produtivo

Resulta de um conjunto de elementos
(méaquinas e pessoas)

Resulta mais do desempenho dos recursos
humanos

Condigoes favoraveis a padronizacao

Dificil padronizar

Tende a uniformizar-se a médio prazo

Dificil ter um modelo uniforme de execugdo

Bens tangiveis podem ser patenteados

Servigos ndo podem ser patenteados

2.3.1.

Estudos e Modelos da Qualidade nos Servigos

Segundo Gronroos (1984) citado por (Ramos, 2009), a qualidade nos servigos

deriva da percecdo da qualidade, por parte do consumidor, e de como ela pode ser
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influenciada. A qualidade percecionada do servico resulta de um processo de avaliagdo por
parte do consumidor, em que este compara as suas expectativas com 0 servigo que
efetivamente recebe. Nesta dtica, o servigo esperado surge com variaveis como a qualidade
do marketing (por exemplo publicidade), as ideologias, a comunicagdo passa-palavra ou as
experiéncias anteriores com o servigo. Estas variaveis sdo suscetiveis de influenciar o
servigo esperado, por seu lado, o servigo percecionado resulta unicamente da experiéncia
que o consumidor tem do servigo em si.

Segundo (Ramos, 2009), para Gummesson (1987), a qualidade ¢ o resultado de
todas as acdes, desde a concecdo da ideia até a entrega ao cliente, o que passa, também,
pela producao. Com o objetivo de obter a qualidade, a organizagdo deve estar ciente dos
principios do cumprimento adequado as suas atribuigdes ¢ do desenvolvimento de uma
relagdo cliente-fornecedor. Nao obstante, dada a particularidade dos servigos
(simultaneidade da produgdo e do consumo), a qualidade na produgdo e a qualidade na
entrega ndo sdo sempre alvos de avaliagdes diferenciadas. Assim sendo, de acordo com o
modelo de Gummesson, existem quatro tipos de qualidade (Modelo dos 4 Q), a qualidade
na concecdo, a qualidade na producdo, a qualidade na entrega e a qualidade relacional,
suscetiveis de contribuir para um melhor entendimento acerca da qualidade percebida e da
satisfacdo dos consumidores. Ainda na perspetiva de Gummesson (1987) e em
concordancia com Gronroos (1984), a imagem tem um papel fulcral na avaliagdo que o
cliente faz do servigo, podendo mesmo influenciar as suas expectativas e causar
insatisfacdo aquando da ocorréncia de qualquer falha, se a imagem for negativa. Pelo
contrario, o cliente tende a minimizar ¢ mesmo omitir as falhas do servico quando a
imagem que tem deste € positiva. Porém, do modelo de Gummesson (1987) constam,
ainda, as expectativas e as experiéncias como atuantes nessa avaliacdo.

O modelo de Qualidade de Gronroos-Gummesson (Gronroos, 2000), citado por
(Ramos, 2009), foi elaborado com recurso aos dois modelos anteriormente abordados. Este
novo modelo baseia-se nos fatores suscetiveis de influenciar a qualidade percecionada pelo
consumidor, segundo o Modelo dos 4 Q (qualidade da concecdo, qualidade da produgao,
qualidade da entrega e qualidade relacional). Da andlise do Modelo de Gronroos —

Gummesson resulta que:

14
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O cliente pode contribuir para a melhoria da qualidade técnica ao atuar na
concecdo. A entidade prestadora de servicos produz melhorias a nivel da qualidade
funcional ao tentar resolver os problemas dos clientes;

e A producdo do servi¢o (em simultaneidade com o seu consumo), ou seja, 0 modo
como o cliente julga o processo de producéo, influencia a qualidade funcional e
estabelece a qualidade técnica, dado o papel ativo do cliente;

¢ Na entrega sucede -se 0 mesmo que na producdo dada a dificuldade, admitida por
Gronroos (2000), em discernir os dois momentos;

e As relacBes estabelecidas entre os funcionarios da organizacdo e o0s clientes
influenciam a qualidade funcional, sendo que um mais elevado nivel de qualidade
requer maior perspicacia de toda a organizacdo perante os clientes;

e Também a imagem, a par com as expectativas e com as experiéncias vividas
surgem como fatores fundamentais para a qualidade percecionada dos servicos;

e A qualidade percecionada pelo consumidor € consequéncia da avaliacdo do desejo

do cliente e da sua experiéncia, influenciada pela imagem da identidade prestadora

do servigo.

Concluindo, segundo Gronroos (2000), o modelo em questdo evidencia os impactos das
varias areas funcionais das empresas sobre a qualidade e a subsisténcia de fontes da
qualidade distintas, que importa identificar e assimilar, sob pena de ndo se alcancar a
qualidade global dos servigos.

Segundo (Ramos, 2009), Parasuraman et al. (1985), por meio de um estudo
exploratorio, introduziram o Modelo de Analise dos Gap’s da Qualidade. Com o estudo
pretendiam mensurar a qualidade dos servigos sob a premissa de que a satisfagdo dos
consumidores ¢ determinada em funcdo das expectativas e da “desconfirmacdo” de
expectativas, de acordo com o modelo de satisfagdo proposto por Oliver (1980). Portanto,
temos que:

Qi=E —-P (1)
Onde:
Q;— Avaliagao do servico, realizada pelo cliente, relativamente a uma dimensao i ;
E;— Expetativa do cliente para a dimensao i ;

P; — Percecao do servigo para uma dimensao i .
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As dimensdes da qualidade ( i) s@o subdivisdes das caracteristicas gerais do servigo
capazes de, em conjunto e na perspectiva do cliente, representarem o servico na sua
totalidade. Deste modo, a diferenca entre a expectativa do cliente e a percecdo do servico,
ou seja, o Gap, surge como medida da satisfagdo do cliente e, por conseguinte, da
qualidade do servico. A qualidade total do servigo procede das divergéncias entre as
expectativas e as percecdes relativas ao desempenho real da entidade prestadora do
servigo. Essas divergéncias surgem como resultado das quatro lacunas da organizagdo
(Gap 1, Gap 2, Gap 3 e Gap 4), de acordo com o Modelo de Qualidade nos Servigos de

Parasuraman (1985), ilustrado na Figura 3.

Cliente

Necessidades e
carateristicas

Comunicagdo

Experiéncias

anteriores

passa-palavra

pessoais

y

—> Servigo esperado

A
GAP5

A4
Servigo percecionado
-

T
GAP 4

GAP 1
Servigo prestado

A
GAP 3
v

Translagdo de percegGes em especificagdes
da qualidade do servigo

A
GAP 2
A 4

[

Empresa

Comunicagao
externa com o
cliente

Percegdes dos gestores das expetativas dos
—> .
consumidores

Figura 3 - Modelo das Gap's da Qualidade
Fonte: (Ramos, 2009)

Com o intuito de atingir um mais profundo conhecimento acerca das expetativas e

percecdes dos clientes relativamente aos servigos prestados, Parasuraman et al. (1985)
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identificaram as dimensdes determinantes, que servem de base a avaliacdo da qualidade
nos servigos, que sao:
1. Acessibilidade - proximidade e acessibilidade no acesso ao servico;
Comunicacao - saber ouvir e difundir informacédo ao consumidor;
Competéncia - aptidao técnica para a prestacdo do servigo;
Cortesia - educacdo, respeito e simpatia na prestacao do servico;

Credibilidade - honestidade e seriedade do pessoal técnico;

© o~ w D

Fiabilidade - prestar o servico como prometido, bem a primeira vez, de forma

precisa e consistentemente;

7. Capacidade de resposta - assistir os clientes e responder de imediato as suas
solicitacOes;

8. Seguranca - isencdo de risco e incerteza quanto a seguranca fisica, financeira e de
confidencialidade;

9. Tangibilidade - aspeto das instalagfes, equipamentos, pessoal e material de
comunicacao;

10. Conhecimento das necessidades do consumidor - saber o que o cliente deseja

(Ramos, 2009).

2.4. Sistemas de Gestao Integrados

Os sistemas de Gestdo Integrados surgem da ligacéo entre as diferentes normas nos
pontos onde sdo semelhantes ou existem atividades em comum. S&o assim aproveitadas as
sinergias criadas, diminuindo a quantidade de documentos, a burocracia, otimizando o
tempo e os recursos e simplificando ao nivel das auditorias (Neves, 2007).

Para optar por um sistema de gestdo integrado deve existir uma no¢éo exata do tipo
de sistema necessario a organizacao, sendo necessaria a definicdo clara da sua estrutura,
processos, metodos e estabelecer controlos adequados para obter a dindmica desejada
(Neves, 2007). Segundo (Santos, 2013), citando Rebelo (2011), a implementacdo de um
sistema deste tipo deve partir de uma decisdo estratégica da gestdo de topo. Esta deve
formalizar e sustentar essa decisdo em compromissos e objetivos concretos, 0s quais
devem ser comunicados e partilhados com todos os colaboradores. Estes devem ser

envolvidos e motivados, de modo a sentirem-se comprometidos com 0s mesmos. De resto,
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a integracdo de um Sistema Integrado de Gestdo (SIG) s seré efetiva se ou quando tiver o
envolvimento e comprometimento de todos e consequéncias em todos os niveis da
organizacdo: gestdo de topo, intermédio e operacional. A integracdo ndo pode ficar tdo s
ao nivel documental e de um ou outro aspeto de gestdo do préprio SIG. Todos e cada um
dos colaboradores, sem excecdo, sdo agentes dessa integracdo e devem ser capazes de a
operacionalizar e melhorar no dia-a-dia, de forma espontanea, proactiva e coerente. A
integracdo pode ser efetuada por fases e de forma parcial (Figura 4) ou total, identificando

campos de aplicacdo comuns entre sistemas (Santos, 2013).

M | de Cestio Manual de Gestao
~ Mar de Ces o
Marual da Quatidade ponieative da Seguranga e Saude

Ambierital do Trabalho
rocedimentos Combinados yocedimentos C
o (PCC's - QA) ‘ CCs - AS) 1* Fase de Integragio
intemas |
» Documentos Confidenciats @—
» Formagso, Competéncia
i

e Qualincagio

) » Controlo dos Registos
» Methoria Continua » Plano de Emergénca
»

l l

Procedimentos Integrados da Gestio (PIG's) 21 Fase de Integracio
- Integ

Requisitos Auditores » Homologagio de Fornecedores
» Formagio, Competéncia e Qualificacio » Processamento de Procedimentos G—
» Difusio de Documertos » Arazenamento do Produto

A

» Melhona continua » Cestio do Equip. Monit. e Medicao

Figura 4 - Integragdo Faseada de Trés Sistemas de Gestao
Fonte: Santos, 2013

Depois da ISO 9001, outras das normas e especificacbes mais requisitadas sao a
ISO 14001 para sistemas de gestdo de meio ambiente, a OHSAS 18001 para sistemas de
gestdo de salde e seguranca do trabalho e a SA 8000 para responsabilidade social,
tornando-se os sistemas originados pela orienta¢do dessas normas 0s que mais vezes fazem
parte de sistemas integrados. Com o tempo cada vez mais empresas foram implementando
varias combinagdes de sistemas integrados, assim, os sistemas foram sendo revistos de
acordo com modelos que facilitaram a integracdo. As normas tornaram-se assim muito
condizentes. Em todas existe uma fase de planeamento, uma de execucdo, uma de

verificacdo e uma de acdo, que seguem o conceito de melhoria. Assim, neste tipo de
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sistemas, os requisitos da ISO 9001 funcionam como se fossem um vardo de guarda-fatos e
0s sistemas sdo os cabides: tem sempre lugar ali para pendurar mais um. Uma empresa ndo
precisa implementar esses sistemas dessa forma, mas é muito mais facil se ela tiver a base
da ISO 9001 e depois for pendurando os outros cabides (Filho, 2009).

2.4.1.
IDI

Como podemos verificar pela Tabela 6, os referenciais normativos NP EN ISO

Integracao da Gestao da Qualidade e Gestao do

9001:2008 ¢ NP 4457:2007 tém varios pontos em comum e sdo facilmente integraveis,
sobretudo no que toca aos requisitos dos grupos 4 (Sistemas de Gestdo da Qualidade), 5
(Responsabilidade da Gestao), 6 (Gestao de Recursos) e 8 (Medigdo, Andlise ¢ Melhoria).
Ainda assim, a norma relativa a Gestao do IDI naturalmente refor¢a a necessidade de uma
analise mais pormenorizada no que diz respeito a gestdo das atividades de IDI, gestdo das

ideias e avaliacdo de oportunidades e gestdo das interfaces e da produgdo de conhecimento.

Tabela 6 - Integracao das Normas ISO 9001:2008 e NP 4457:2007
Fonte: (IPQ, 2008) e (IPQ, 2007)

Requisitos

NP EN ISO 9001:2008

NP 4457:2007

4.1 — Requisitos gerais
4.2 — Requisitos de documentacao

5.1 — Compromisso da gestao
5.2 — Focaliza¢do no cliente

5.3 — Politica de qualidade
5.4 — Planeamento
5.5 — Responsabilidade, autoridade e comunicagao

5.6 — Revisdo pela Gestao

6.1 — Provisao de recursos

6.2 — Recursos humanos

6.3 — Infraestruturas

6.4 — Ambiente de trabalho

7.1 — Planeamento da realizagido do produto
7.2 — Processos relacionados com o cliente
7.3 — Concegdo e desenvolvimento

7.4 — Compras

7.5 — Produgao e fornecimento do servico
8.1 — Generalidades
8.2 — Monitorizacado e medicao

4.1 — Generalidades

4.4.4 — Documentacao

4.4.5 — Controlo dos documentos e registos

4.2 — Responsabilidades da gestao

4.3.1 — Gestao das interfaces e da producao de
conhecimento

4.2.1 — Politica de investiga¢ao, desenvolvimento e
inovagao

4.3 — Planeamento da investigacao,
desenvolvimento e inovagao

4.2.2 - Responsabilidades da gestao de topo
4.4.3 - Comunicagdo

4.2.3 — Revisdo pela gestao

4.4.2 — Competéncia, formagao e sensibilizagao

4.3.3 — Planeamento de projetos de IDI
4.3.1 — Gestdo das interfaces e da producao de
conhecimento

4.5.1 — Avaliacao de resultados
4.5.2 — Auditorias internas
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Requisitos
NP EN ISO 9001:2008 NP 4457:2007

8.3 — Controlo de produto ndo conforme —

8.4 — Analise de dados —

8.5 - Melhoria 4.5.3 - Melhoria

- 4.3.1 - Gestao das interfaces e da producao de
conhecimento

- 4.3.2 — Gestao das ideias e avaliagao de
oportunidades

— 4.4.1 — Atividades de gestdo da IDI

2.5. A Inovagao como Ferramenta Competitiva e a
Norma NP 4457

As mudangas sdo parte da natureza, da qual o homem é um dos componentes que
adota transformagoes como esséncia da sua propria constitui¢do e continuidade (Maias,
2003).

Um sinal na sociedade atual, que verifica a afirmagao anterior, ¢ a constante aposta
na inovacao, sendo que esta ¢ cada vez mais vista como uma forma importante de garantir
vantagem competitiva e, tal como em qualquer tipo de mudanca a nivel mundial, encontra-
se atualmente como um processo que se altera a um ritmo cada vez mais intenso. Vivemos
atualmente num mundo de cendrios da sociedade em alta mutacdo e, segundo Drucker
(1989), citado por (Mafias, 2003), inovar tornou-se um dos grandes objetivos de qualquer
organiza¢do e mantém a organiza¢do viva, competitiva e, em alguns casos, lhe permite dar
“saltos”, ganhando a lideranga, estabelecendo novos rumos para toda a concorréncia,
clientela e fornecedores de maneira geral. Neste novo contexto econémico (Figura 5), o
conhecimento, seja em tecnologia, mao-de-obra qualificada ou capital intelectual, passou a
ser um recurso estratégico essencial para o sucesso de adaptacdo a um ambiente cada vez

mais competitivo, tanto a nivel das organizagdes como das pessoas.
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Os factores decisivos na evolugao da economia

Industrializagé@o : . Conhecimento

- Geografia - Capital - Conhecimento

- Poderio Militar - Tecnologia - Tecnologia

- Tecnologia - Processos - Mao-de-obra

- Capital - Méo-de-obra semi- altamente qualificada
qualificada - Capital Intelectual

Velocidade e Peso Relativos daulir;;;agéo !

Figura 5 - Evolucdo dos Fatores Decisivos na Evolu¢ao da Economia
Fonte: (Leal, 2010)

As organizacdes passaram a necessitar da formalizagdo do saber e todo o esforgo
em busca de informagdes e conhecimento sO passa a ser a ser valido quando estes
permitem uma acdo. Assim, segundo Jonash e Sommerlatte (2001), citados por (Mafias,
2003), as organizagdes e todas as pessoas que delas fazem parte devem ser instigadas a:

e Criar e capturar novos valores de novas maneiras;
e Fomentar novos produtos, servigos, processos e negocios;
e Criar regras e oportunidades de conseguir vantagem competitiva e

resultados pioneiros.

Assim, foram entretanto criados métodos de sucesso no ambito da inovacédo, de forma a
criar condigdes para estimular a inovagao, mobilizar recursos para sustentar a dindmica de
inovacdo, implementar processos para garantir mais e melhor inovacdo, identificar
resultados de inovacdo e grandes tendéncias de inovacdo. Surgiram assim, inicialmente
como é habito nas organizacdes de grande dimensdo, ferramentas que permitem a
concretizacao desses objetivos (Tabela 7).
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Tabela 7 - Métodos de Inovagdo
Fonte: (COTEC, 2014a)

Aplicado por quem?

Cultura de A Organizagdo apresenta uma cultura de inovagdo sempre que,
Inovacéo na sua natureza, denominada por vezes como DNA, filosofia ou

7 - - ~ 7 7 - __/\‘
estratégia, a inovagdo é uma constante e é assumida como fator w w

determinante no desenvolvimento do seu negdcio. TOYOTA

Lideranca Num processo de inovaco, a lideranga deve fazer-se sentir quer

pelo representante maximo — CEO — quer também pelas funcdes _
organizacionais constituidas para o efeito, tais como o Gestor da

inovacdo, Chefes de equipas de inovacao, entre outros.

Estratégia de Definir o ambito, os objetivos e os limites sobre os quais a
Inovacao Organizacdo ira focalizar o seu programa de inovagao,

envolvendo os Colaboradores na sua formulacéo e execucéo.

Capital Humano | A gestdo de capital humano orientada para a inovacdo engloba
todas as praticas e metodologias que as OrganizagBes deverdo
implementar por forma a garantir que possuem 0s Recursos
Humanos mais indicados e com os niveis de motivacao exigidos

para a operacionalizagdo de programas de inovacéo.

Relacionamento | No ambito da inovacdo sdo vulgarmente designados por
Externo networking. Deverdo ser compreendidos como todos os esfor¢os
promovidos pelas OrganizagBes na identificagdo e dinamizacéo
de parcerias estratégicas com outras Organizagdes ou entidades
do seu meio envolvente. Pretendem atingir uma maior
capacidade de influéncia em redes de conhecimento considerado
relevante para a estratégia e objetivos de inovagdo e o

desenvolvimento de sinergias e criacdo de valor para os varios

parceiros como, por exemplo, no desenvolvimento de um novo

produto ou na implementacdo de processos inovadores.

Estruturas As Organizacfes deverdo criar ou adaptar estruturas flexiveis

capazes de mobilizar recursos rapidamente, para que oS .7- %6 )
SONAE INDUSTRIA

processos de criatividade sejam por um lado dindmicos, e por SETHOBRAS

outro sejam conduzidos de forma organizada e coordenada.
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Aplicado por quem?

Gestdo de Identificacdo das fontes de informacdo essencial para a
Interfaces e do Organizagdo, a partir da analise da sua envolvente externa e
Conhecimento interna (Fornecedores, Parceiros de negdcio, Clientes, entre ‘: ?
outros) e a gestdo dos relacionamentos cooperativos com essas ° Somague
OrganizacBes, no ambito do desenvolvimento de projetos de B" 'SO
IDI. A Gestdo de interfaces pode, por isso, ser percecionada

como um input fundamental para a Gestdo do Conhecimento.

Gestdo de Ideias | O processo de Gestdo de ideias tem por objetivos promover,

identificar, selecionar e implementar ideias que apresentem @
solugdes para problemas defrontados pela Organizagdo, craE e i
responder a necessidades do mercado e promover a inovacao € a
competitividade. Deve ser concebido e aplicado de acordo com

a dimensdo e natureza da prdpria Organizagao.

Gestdo de A Gestdo de Projetos de IDI envolve a identificacdo de

. . I L - Nokia Siemens
Projetos de IDI | necessidades, recolha, avaliacdo, definicdo de prioridades, peroportos Networks

R —

desenvolvimento, monitorizagdo e encerramento de projetos de
IDI.

Gestdo de A aprendizagem e melhoria continua assume-se como uma das
Aprendizagem méaximas para qualquer Organizagdo que pretende desenvolver
programas de inovacdo e reforcar a sua competitividade. A
andlise e a compreensdo das razdes dos sucessos e dos MOTAENGIL
fracassos, por exemplo, no desenvolvimento de novos produtos
ou na sua comercializacio, sio fundamentais para melhorar o EHATRONIC

innovation insight

desempenho futuro da Organizago.

Protecdo e Para tirar partido do seu capital intelectual e dos resultados
Valorizagdo de | conseguidos nas atividades de IDI, as OrganizacBes devem GO Ugle
Resultados dispor de sistemas robustos de protecdo e valorizacdo de
resultados.
Avaliacéo de As OrganizacOes deverdo desenvolver métricas internas que
Resultados Ilhes permitam avaliar os resultados decorrentes das suas

atividades de IDI. A capacidade de medir desempenhos,

permitird a organizacdo gerir melhor aquelas atividades, avaliar

0 grau de satisfacdo dos objetivos e reforgar a contribuicdo
daquelas para o desempenho global da Organizacdo, tendo
impacto ndo sé ao nivel financeiro, operacional e de mercado,

mas igualmente ao nivel da prdpria sociedade em que a
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Aplicado por quem?

organizacéo se insere.

Tipos de

Inovagéo

O desenvolvimento de modelos de gestdo direcionados para a
implementacdo de atividades de inovacdo, quer sejam de
natureza cientifica, tecnologica, financeira ou comercial,
materializa-se em valor acrescentado para as Organizacfes em
quatro grandes tipos de Inovacdo (de acordo com o Manual de
Oslo, OCDE 2005):

Organizacional.

Produto, Processo, Marketing e

Open Inovation

Mudanca de paradigma relativamente aos meios de inovar, em
que se faz o uso propositado de fluxos internos e externos de
conhecimento de forma a acelerar a inovagdo e expandir 0s
mercados para 0 uso externo de inovagdo. Tem por base o
reconhecimento de que nem todos os melhores talentos estdo na
empresa e de que a inovagdo podera ser parcialmente realizada

externamente retirando beneficios econémicos dai decorrentes.

Crowdsourcing

Modelo de produgdo de contetdos ou solucdo de problemas
onde todos podem participar. Mecanismo de solicitacdo da
realizacdo de um determinado projeto ou trabalho para um
elevado numero de pessoas, com capacidades especificas
(técnicos  especialistas, engenheiros, etc.) através de
outsourcing, em vez da solicitacdo deste mesmo trabalho
internamente na Organiza¢do ou apenas a um numero limitado

de Fornecedores externos.

Redes Sociais

No caso especifico da inovacdo, estas permitem a colaboragdo
de um namero elevado de utilizadores para a geragdo de novas
ideias, bem como, por parte das empresas, medir a opinido

sobre os seus produtos e atividades.

£l P26

Gamification

O conceito Gamification refere-se a utilizagdo de elementos e
técnicas de jogos (como o sistema de pontos associados a
diferentes niveis) noutros contextos onde o objetivo ndo seja
apenas o0 de vencer o jogo. No contexto organizacional, a
Gamification pode ser utilizada para resolver problemas de
fidelizacdo de clientes, de produtividade, de vendas, para alterar

comportamentos ao nivel da sustentabilidade, entre outros.

BT Microsoft
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2.5.1. Estado da Inovagao Nacional

Em Portugal, a iniciativa Desenvolvimento Sustentado da Inovacdo Empresarial
(DSIE) foi criada com o objetivo de estimular e apoiar as empresas nacionais, em
particular os Associados da COTEC - Associacdo Empresarial para a Inovacdo, no
desenvolvimento da inovagdo de uma forma sistematica e sustentada, com vista ao reforgo
das suas vantagens competitivas numa economia cada vez mais globalizada e assente no
conhecimento. Numa fase inicial da DSIE, que decorreu entre 2006 e 2008, resultaram
quatro projetos, que levaram a disponibilizacdo de um conjunto de produtos e servicos
ligados a inovacdo empresarial que ajudam a ultrapassar necessidades expressas como
barreiras a inovagdo (Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.): o Modelo de
Interacbes em Cadeia (Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.), o Manual de
Classificacdo das Actividades de IDI, o Innovation Scoring e as primeiras Normas

Portuguesas de Gestdo da IDI.
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BARREIRAS A IHOVA(,'.AO Business Innovation Survey, 2008

FOCO NO CURTO PRAZO/FOCO NAS OPERACOES (.
“WW‘ sasrzmmm . ] 48,1%
Fa.mnsnmumnemia . ] 32,8%
L] 27.5%
aE——
TP —e OO
(RH, TEMPO, DINHEIRD) DENTRO DA ORGANIZACAD 2.9%
INCENTIVOS DA GESTAD NAO ORIENTADOS ———— 17,6%
PaRrA A INOVACAD
DiIMENSAO DO PAIS/MERCADQ L ] 137%
—
FALTA DE INCENTIVOS/ MEDO DO INSUCESSO -_—_— 9,2%
Qutra - 69%
CONSIDERAR A INOVAGAO UM GRANDE RISCO -_— 6,9%
Wnonzmmmm - 61%
FALTA DE INCENTIVOS POBLICOS - 46%
A APRENDIZAGEM NAO £ VALORIZADA
NA ORGANZAGAD - 38%
LD (A ESPERA POR POUCD REALISTAS @D 38%

Figura 7 - Estudo Sobre Barreiras a Inovagao
Fonte: (Leal, 2010)

K“'w-m“"w

Figura 6 - Modelo de Intera¢bes em Cadeia
Fonte: (IPQ, 2007)
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Desde 2008 a aposta da DSIE faz-se no reforco das capacidades de gestdo de IDI
de um numero cada vez maior de empresas que operam em Portugal, visando, por isso,
generalizar a utilizacdo de um conjunto de ferramentas desenvolvidas na fase inicial da
Iniciativa (COTEC, 2011).

Um dos eixos de intervengdo desta segunda fase da Iniciativa é o Barometro de
Inovacdo. Criado com o objetivo de dar resposta a necessidade de disponibilizar
informacbes, de modo acessivel e simplificado, sobre as atividades de inovacdo, o
Barometro de Inovacéo atua de acordo com o0s seguintes objetivos:

e Divulgar, dando-lhes, maior visibilidade, indicadores e estatisticas de IDI e,
através deles, desenvolver analises e apresentacfes agregadas;

e Apresentar informacdo sobre a inovacdo empresarial, em particular praticas
de gestdo de inovacao;

e Criar e manter um painel de “lideres” que, com regularidade, emitam as

suas opinides sobre questdes de inovagdo (COTEC, 2011).

Neste contexto, e em colaboracdo com a Everis, foram consultadas diversas fontes de
informagdo que possibilitaram a identificagdo de dimensdes, pilares e indicadores de
andlise da inovacdo, apresentando analises sobre o posicionamento de Portugal e sua
compara¢do com outros paises ou grupos de paises, sobre os diferentes perfis de
desempenho de paises assim como sobre a perspetiva empresarial. Globalmente, no
relatdrio relativo a Janeiro de 2014, Portugal encontra-se na 292 posicdo, de entre 52 paises
analisados, tendo subido duas posic¢Ges relativamente a 2012 (ver Figura 8). O valor do
indice global acompanhou esta tendéncia, tendo subido 0,11 pontos para os 3,62, huma
escala de 0 a 7 pontos. Esta recuperacdo permite a Portugal voltar a aproximar-se da média
global e superar Espanha e a média dos paises PECO (Paises da Europa Central e
Ocidental) (COTEC, 2014b).
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Figura 8 - Indicadores de Posicionamento Relativo de Portugal

Fonte: (COTEC, 2014)

A construcdo deste ranking ¢ feita através da analise de um conjunto de indicadores

relativos a 4 dimensdes (condigdes, recursos, resultados e processos), divididas em 10

pilares da inovacao (Figura 9).
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Aplicacéo de
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Impactos da

Inovacéo Incorporagéao de
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Figura 9 - Modelo de Indicadores de IDI
Fonte: (COTEC, 2014b)

Apos a quebra verificada no ano anterior, Portugal evidencia no ano de 2013 uma

recuperagdo ligeira, mantendo, ainda assim, uma tendéncia decrescente & medida que se

caminha de Condi¢des a Resultados (Condigdes > Recursos > Processos > Resultados). Ha

a salientar a subida nos pilares Financiamento e Investimento, sustentada pelo inicio da

recuperagdo econdémica, € no pilar Networking ¢ Empreendedorismo, que evidencia o

crescimento da vontade e da confianga dos portugueses na retoma da economia. Em

sentido contrario tém-se os pilares Aplicacdo de Conhecimento e Capital Humano (Figura

10). Entre os motivos para as melhorias registadas por Portugal estao:

Envolvente Institucional: bom posicionamento nos indicadores ‘“Nivel de

restricdo judicial referente a entrada de capitais”, “Tempo para criacdo de Novas

Empresas” (no qual Portugal é 2°, ex-aequo com a Austrélia, e sendo apenas

superado pela Nova Zelandia), “Qualidade do Sistema de Educagdo” e

“Qualidade das Institui¢des de Investigacdo Cientifica;

Impactos da Inovacdo: apesar de o pilar ter-se mantido virtualmente inalterado, é

de notar o crescimento do indicador “Vendas New-to-Firm (% do volume de

negodcios)” — compensado pela quebra do indicador “Introducdo de produtos ou

processos inovadores pelas PME’s em percentagem do total de PME’s.
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No entanto Portugal surge com dificuldades nos pilares:

e Capital Humano: a dificuldade na atracéo e retengéo de talentos em Portugal a
ser acompanhada por uma descida drastica do indicador “Doutorados em
Ciéncias & Engenharia e Ciéncias Sociais e Humanidades entre os 25 e 34
anos”;

e Financiamento: apesar da melhoria verificada, Portugal queda-se ainda longe
dos valores registados em 2011, fruto da enorme quebra registada em 2012 —
no entanto, a subida dos indicadores “Concessdo de Crédito Doméstico ao
Setor Privado em percentagem do PIB” e “Capital de Risco (Venture Capital)
em percentagem do PIB” sdo indicadores positivos no ambito da recuperacao
econémica nacional,

e Impactos Econdémicos: mantém-se como a pior classificacdo de Portugal nas
estatisticas do Bardmetro de Inovagdo, tendo descido para o 48° posto.
Destaque para: Uma fraca capacidade exportadora de alta tecnologia,
consubstanciada no fraco posicionamento do indicador “Exportagdes de alta
tecnologia em % percentagem do total de exportacdes de produtos”; Pouco
emprego relativo em sectores de média e alta tecnologia e servigos de
conhecimento intensivo, longe da média global; Uma excessiva concentragdo
das exportacdes num numero reduzido de empresas e uma limitada dimensao
das empresas - a dimensdo das PME nacionais € menor do que a dimensao

média na generalidade dos paises europeus (COTEC, 2014a).
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Figura 10 — Comportamento dos Pilares da Inovagdo em Portugal (2012/2013)
Fonte: (COTEC, 2014a)
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Relativamente ao desempenho, no qual s3o levados em conta a relagdo entre
Condigdes + Recursos com Processos + Resultados, os paises sdo classificados com nomes

de animais: Formiga, Caracol, Cigarra, Abelha, Lagarta ¢ Aranha (ver Figura 11).
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Figura 11 - Perfis de Dempenho
Fonte: (COTEC, 2014)

Portugal ¢ classificado como um pais Cigarra, porque apresenta o conjunto
Condicdes + Recursos com uma melhor pontuagdo global do que o conjunto Processos +
Resultados. Os paises que se enquadram neste perfil, tipicamente apresentam um valor
médio de Condi¢des + Recursos, que ndo se materializa num valor no mesmo nivel para o

conjunto de Processos + Resultados, ou seja, ¢ considerado um pais desperdigcador

(COTEC, 2014a).
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2.5.2. Implementa¢ao da Gestao do IDI em Portugal

Uma das formas de melhorar a transformagao de condigdes + recurso em processos
+ resultados em Portugal ¢ a implementacao de sistemas de gestdo em conformidade com a
norma NP 4457:2007- Certificacdo de Sistemas de Gestdo da Investigacdo,
Desenvolvimento e Inovagdo. Norma essa que se baseia no Modelo de Interagdes em
Cadeia (Figura 7) criado pela COTEC. Modelo que ¢ suportado por interfaces e interagdes
entre o conhecimento cientifico e tecnoldgico, o conhecimento sobre a organizagao e o seu
funcionamento, ¢ o mercado ou a sociedade em geral (APCER, 2014). Entre as
organizac0es ja certificadas nesta area encontram-se algumas com elevada importancia na

economia do nosso pais (Figura 12).
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Figura 12 - OrganizagGes Portuguesas Certificada em IDI
Fonte: (Leal, 2010)

A norma NP 4457:2007 possibilita a defini¢do dos requisitos relevantes para a
eficicia de um sistema de gestdo da investigagdo, desenvolvimento e inovagdo para
qualquer organizacdo que tenha ambigdes nesta area. A conceptualizagdo de inovagao
nesta norma € a de inovagdao como mecanismo potenciador de riqueza e de beneficios para
a empresa e para a sociedade, ndo se aplicando apenas a empresas com o objetivo de
originar novos produtos ou servigos, mas também a criagdo de novos métodos de trabalho,
marketing ou organizacionais. O sistema em causa segue uma abordagem PDCA (Planear
— Executar — Verificar - Atuar) e ¢ orientado para a melhoria continua (IPQ, 2007).

Fazem parte da implementac¢ao de um sistema deste tipo as normas:

e NP 4456 - Gestdo da Investigacao, Desenvolvimento e Inovacéo (IDI) —

Terminologia e defini¢des das atividades de IDI
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e NP 4457 - Gestdo da Investigacdo, Desenvolvimento e Inovacdo (IDI) —
Requisitos do sistema de gestdo da IDI
e NP 4458 - Gestdo da Investigacdo, Desenvolvimento e Inovacdo (IDI) —

Requisitos de um projeto de IDI

A implementacdo de um sistema de gestdo IDI segundo os requisitos da norma NP

4457 permite & organizacao:

Sistematizar atividades de IDI para aproveitar o “saber fazer” interno;

Estabelecer objetivos e metas que contribuam para o controlo de recurso associados
as atividades;

Planear, organizar e monitorizar as unidades IDI;

Melhorar a imagem organizacional e competitividade perante outras organizacgdes;
Acompanhar o desenvolvimento tecnoldgico de forma a antecipar o mercado e
identificar oportunidades de melhoria;

Integrar a gestdo de IDI com outros sistemas de gestdo implementados na empresa;
Estabelecer a interacdo da IDI com outros departamentos e divisdes da
organizacao;

Obter tecnologia patenteada que permita a sua posterior licenca para venda;
Demonstrar a administracdo publica e a todos os organismos que avaliam projetos
de IDI para possivel financiamento, a transparéncia desta atividade na organizacgéo;
Monitorizar, identificar oportunidades de melhoria e implementar ac6es corretivas,
de acordo com os resultados obtidos nas suas atividades de investigacao,

desenvolvimento e inovacdo (APCER, 2014).

Apesar de a norma NP 4457 se aplicar a qualquer empresa, independentemente da

sua dimensdo ou area de negocio, ndo é no entanto garantido que todas as organizacdes

consigam a implementacdo eficaz de um sistema de gestdo IDI, visto que esta & uma area

com elementos muito particulares. Um desses elementos, fundamental para o sucesso de

um projeto de IDI, é a capacidade da organizacdo manter vinculos eficazes entre as

diferentes etapas do mesmo. Outra particularidade deste tipo de projetos consiste no facto

de que os resultados finais do projeto serem diferentes dos resultados projetados
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inicialmente ndo é sindénimo de fracasso, na medida em que existem aprendizagens feitas

ao longo do projeto.

Os principais requisitos de um sistema de gestdo IDI sdo:

Generalidades — A organizagdo deve estabelecer, documentar, implementar e

manter um sistema de gestdo de investigacdo, desenvolvimento e inovacéo e

melhorar continuamente a sua eficacia, de acordo com 0s requisitos

estabelecidos na Norma;

Responsabilidades da Gestao

o

Politica de IDI — Define as intences e principios da organizagdo em relacéo
as suas atividades de IDI, em consonancia com os seus objetivos e metas de
IDI, tendo como finalidade ultima a criacdo de valor para a organizacdo ou
para os utentes dos seus produtos (bens ou servicos);

Responsabilidade e Autoridade — O sistema de gestdo da qualidade e IDI
requer o envolvimento e a identificacdo de responsabilidades da gestdo de
topo, do representante da gestdo e eventualmente de outros intervenientes
no sistema de gestdo;

Reviséo pela Gestdo — A gestdo de topo deve rever o sistema de gestdo da
IDI da organizacdo a intervalos planeados, de modo a assegurar que
continua adequado, suficiente e eficaz, permitindo avaliacdo de
oportunidades de melhoria e possiveis alteracfes ao sistema de gestdo da

IDI, politica de IDI incluida;

Planeamento da Investigacdo, Desenvolvimento e Inovacgéo

o

Gestéo das Interfaces e da Producdo do Conhecimento - A organizagdo deve
estabelecer um processo para gerir as interfaces tecnoldgica, de mercado e
organizacional do processo de inovacdo, que assegure a circulacdo e
transferéncia de conhecimento entre a atividade inovadora da organizacgéo e
0 seu ambiente.

Gestdo das Ideias e Avaliagcdo das Oportunidades — A organizagdo deve
estabelecer procedimentos para a captacdo, anélise, avaliacdo e pré-selecao
de ideias com vista a avaliar quais as que se podem constituir como

oportunidades de inovacgao.
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O

Planeamento de Projetos de IDI — Para cada projeto, a organizagdo deve
estabelecer um plano de projeto, contemplando as fases: invencdo, desenho
basico ou concecdo do servico; desenho detalhado ou piloto; redesenho,

demonstracdo ou teste e producéo; comercializacdo ou implementacéo;

e Implementacdo e Operacgéo

©)

Atividades de Gestdo da IDI — Devem ser identificadas as atividades de
gestdo necesséarias para o processo de IDI, nomeadamente: gestdo e
coordenacdo do portfolio de projetos; gestdo da propriedade intelectual;
gestdo do conhecimento; identificacio e analise de problemas e
oportunidades; criatividade; gestdo das ideias; anélise, avaliacdo, selecédo e
gestdo de projetos; outras identificadas pela organizacao;

Competéncia, Formacdo e Sensibilizacdo — A organizagdo deve assegurar
que o pessoal que realiza atividades de investigacdo, desenvolvimento e
inovacao possui as competéncias necessarias ao exercicio das atividades em
causa, tomando como referéncia a escolaridade, a formagéo e a experiéncia
profissional apropriadas, deve providenciar formagao ou desenvolver outras
acOes para responder a essas necessidades e impulsionar a criatividade
dentro da organizacdo, promovendo a competéncia para abandonar vias
estruturadas e os modos de pensar habituais, para chegar a uma ideia que
permita solucionar um determinado problema ou para potenciar
oportunidades.

Comunicacdo — Deve ser assegurado o estabelecimento de processos de
comunicacgédo apropriados para a comunicacao interna e externa;
Documentacdo — A documentacdo do sistema de gestdo da IDI deve incluir
a politica e os objetivos de IDI, a descricdo do ambito das atividades de IDI,
a descricdo dos principais elementos do sistema de gestdo da IDI e suas
interacOes e referéncias a documentos associados, documentos, incluindo
registos, requeridos pela Norma, definidos como necessarios pela
organizagdo para assegurar o planeamento, a operagéo e o controlo eficazes
dos processos e atividades de IDI;

Controlo de Documentos e Registos — Os documentos requeridos pelo
sistema de gestédo da IDI e pela norma NP 4457 devem ser controlados e a
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organizagdo deve estabelecer e manter registos na medida em que estes
sejam necessarios para demonstrar os resultados obtidos, a conformidade
com 0s requisitos do seu sistema de gestdo da IDI e da Norma, mantendo
sempre 0s esses registos legiveis, identificaveis e rastreaveis;

e Avaliagdo de Resultados e Melhoria

o Avaliacdo de Resultados — A organizagdo deve estabelecer um ou mais
procedimentos para documentar e avaliar, de modo regular, os resultados de
IDI, sejam inovacbes de produto, processo, de marketing ou
organizacionais, ou uma combinacdo destas, contemplando a componente
financeira, as vantagens competitivas para a organizacdo e os beneficios
alcancados.

o Auditoria Internas - Devem ser realizadas auditorias internas a intervalos
planeados para determinar se o sistema de gestdo da IDI esta conforma com
as disposicdes planeadas, com os requisitos da Norma e dos estabelecidos
pela organizacdo e se estd implementado e mantido com eficacia.

o Melhoria — A organizacdo deve melhorar continuamente a eficacia do
sistema de gestdo da IDI através da utilizacdo da politica de IDI, da revisao
pela gestdo, da avaliacdo de resultados, dos resultados das auditorias e da

comunicacdo interna e externa (IPQ, 2007).

2.6. Processo de Certificacao

Existe uma variedade de empresas de certificacdo disponiveis no mercado mas,
todas elas se regem pelos mesmos 8 passos (ver Figura 13). De salientar que o processo de
certificacdo ndo € um processo finito, visto que um dos pontos importantes em qualquer
um dos sistemas de gestdo certificaveis € a melhoria continua, pelo que compete a empresa
a realizagdo de auditorias, sejam internas ou externas, com vista a detegcdo de possiveis
acOes corretivas ou de melhoria, até porque o Certificado de Conformidade apenas sera
valido por um periodo pré-estabelecido, podendo ser renovado apos esse periodo (APCER,
2014).
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Pedido de Certificagdo

Planeamento da Auditoria

Realizagao da Auditoria

Desenvolvimento de AgGes Corretivas

Decisao Nao
Favoravel

Auditoria de Certificagdo/ Decisdo
‘ Decisao
Favoravel

Emissdo do Certificado de Conformidade

Uso da Marca de Empresa Certificada

Auditorias

Figura 13 - Processo de Certificacdo
Fonte: (Portal da Empresa, 2014)
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3. METODOLOGIA

3.1. Caso de Estudo
A STREAM tem como area de

atuacdo o apoio ao desenvolvimento STREANAN / CONSULTING

da criacdo de solucdes tecnologicas

Figura 14 - Logotipo STREAM Consulting
Fonte: (STREAM, 2014)

ocorreu a 24 de Fevereiro de 2010 através da associacdo de 3 socios, sendo que em 2011

inovadoras (Figura 14). A sua criagdo

ocorreu uma reestruturagdo passando a contar com 4 sécios, todos eles com elevada
experiéncia e conhecimento nas areas de atuacdo da empresa. A STREAM encontra-se
situada em Milagres, junto a zona industrial de Leiria, onde dispde de modernas
instalagdes e esta organizada da forma apresentada na Figura 15.

A sua aposta visa o desenvolvimento de solugdes com elevado valor para o cliente
através de uma metodologia de trabalho assente no diagnostico detalhado dos processos, na
identificacdo dos problemas operacionais € na implementa¢do de ferramentas e solugdes
que permitam melhorar a rentabilidade do negocio dos seus clientes.

Em termos de servigos prestados, destacam-se a area de gestdo e controlo de
processos, a area de qualidade e inovacdo (apoio a implementacdo de sistemas), a area de
consultoria e formagdo em metodologias inovadoras (tais como LEAN, Seis Sigma, Design
For Six Sigma, entre outros) e a area de apoio ao desenvolvimento de projetos de criacao
de solucdes inovadoras de engenharia. E importante notar que embora a empresa tenha ja
iniciado a prospecdo de mercados internacionais, ainda ndo concretizou em termos efetivos
essa aposta. Contudo, destaca-se que o nivel de exportagdes indiretas ¢ de

aproximadamente 85% (STREAM, 2014).
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Figura 15 - Organigrama STREAM Consulting
Fonte: (STREAM, 2014)

3.2. Método de Elaboracao

Foram vérios os métodos de elaboracdo utilizados na parceria estagiario/STREAM
para a realizacdo deste projeto. Uma das formas usadas foi o benchmarking, através da
adaptagdo de trabalhos prévios a realidade e necessidade da empresa. Na elaboracdo do
mapa de processos € dos processos da empresa foi de elevada importancia a discussao dos
métodos utilizados na empresa e as suas necessidade entre os membros imputados a
concecao do sistema de gestdo e os responsaveis pelos processos. Outra das formas usada
para aperfei¢oar a realizagdo de processos, em particular os processos relativos ao core
business, e uma maior perce¢ao das atividades importantes para o sistema de gestdo, foi a
realizagdo prévia de algumas dessas atividades, através do suporte técnico de alguns dos
colaboradores da STREAM. Apoés a realizagdo de qualquer tipo de documentagdo de
suporte, esta foi sendo revisada e alterada até obter validacdo pelo Gestor da Qualidade &

IDI da empresa.
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4. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE & IDI

4.1. Estrutura Documental de Suporte

Da estrutura documental de suporte a um sistema de gestdo fazem parte a politica, o

manual, os processos, os procedimentos, os impressos € os registos (Figura 16).

eDeclaragdo documentada da politica e dos
objectivos da organizagdo

eDocumento que especifica o Sistema de Gestao

eDocumentos que descrevem os processos da
organizagao

Processos

eDocumentos que descrevem métodos e
objectivos de actividades chave para o sistema de

‘ Procedimentos I

gestao
|mpre5505 e eDocumentos que permitem o registo de dados
. requeridos pelo sistema de gestdo e apresentam
Reglsto evidéncias das actividades realizadas.

Figura 16 - Documentos de Suporte aos Sistemas de Gestao
Fonte: (IPQ, 2008)

Para o caso do sistema implementado na STREAM, que ¢ tratado neste relatdrio,
trata-se da integracdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade com um de Gestdo do IDIL.
Sao entdo varias as alteracdes feitas a estrutura documental de suporte que seria elaborada
para a implementa¢do dos sistemas de gestdo em separado. Uma dessas alteragdes ¢ a
elaboragdo de uma unica politica que abrange a qualidade e a IDI, passando a denominar-
se Politica da Qualidade & IDI. Também um unico manual da qualidade ira funcionar
como suporte do sistema integrado, para evitar a realizagdo de dois manuais com
conteudos idénticos e, dessa maneira, conteudos repetidos. Esse manual ficard assim com a
denomina¢ao de Manual da Qualidade & Inovagdo. No Manual da Qualidade & IDI

constard um sé mapa de processos da empresa que integrara os processos que servirdo de
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suporte a ambas as dreas, qualidade e IDI. Existe ainda simultaneidade de alguns
procedimentos, como o controlo de documentos e registos ou auditorias internas, os quais
servirao como suporte a ambas as areas. Também nos impressos e registos existirdo casos
de documentos de suporte necessarios a ambos os sistemas, que, também nesse caso, serdo
elaborados uma unica vez. A hierarquia dos documentos de suporte ao sistema (Figura 17)

¢ liderada pela Politica da Qualidade & IDI, seguido do Manual da Qualidade & Inovacao

e dos Processos.

 Politica da Qualidade |
L & 1DI ‘»

Manual da Qualidade |
L_m:ﬁm_a
\ Processos ‘\

Procedimentos da |
\ Qualidade & ID1__
\ Impressos e Registos |

Figura 17 - Hierarquia da Estrutura Documental de Suporte ao Sistema de Gestao Integrado
da STREAM
O controlo dos documentos de suporte € feito através do uso de um codigo formado
pelas iniciais da designacdo do documento, pelo niimero sequencial, ou edi¢do no caso do
Manual da Qualidade & Inovacdo, e pelo nimero de revisdo (ver Tabela 8). No caso dos
Impressos, estes encontram-se divididos por 3 cddigos distintos, IG para impressos do tipo
gestdao, IQI para os do tipo qualidade e inovacdo e IP para impressos de suporte aos

restantes processos, como a Formacao ou a Gestao de Projetos.
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Tabela 8 - Controlo de Documentos e Registos STREAM
Fonte: (STREAM, 2014)

Documentos Origem Cadigo Descri¢ao
Manual da Qualidade & Interna MQ LY | — N2 Edicdo em Numeragao
Inovagao Romana

Y - N2 da Revisao

Procedimentos da Interna PQ XX.Y
Qualidade & IDI
Impressos Interna IG XX.Y
1QI XX.Y XX- N2 sequencial
IPXX.Y Y- N2 da Revisdo
Processos Interna P XX.Y
Catalogos Externa CAT XX.Y

4.1.1. Politica da Qualidade & IDI
Foi definida como Politica da Qualidade & IDI:
Na STREAM assumimos a Gestdo da Qualidade, Investigacdo, Desenvolvimento e
a Inovacdo como areas estratégicas. Estamos assim empenhados em implementar e gerir o
sistema de gestdo de modo a que, de forma sistematica e sustentada, seja possivel a
execucdo de projetos de grande valor para a empresa, para 0s nossos clientes, para os
nossos colaboradores, e outros parceiros de negécio.
A realizacdo deste compromisso devera ser assegurada através dos seguintes
principios:
« Implementar um sistema de gestdo que responda aos requisitos da NP EN
ISO 9001 e NP 4457, que permita atingir os resultados planeados e a melhoria continua
dos processos;
 Promover a gestdo das interfaces tecnolégica, de mercado e
organizacional, de forma a assegurar a endogeneizacgdo e transferéncia de conhecimento
entre a STREAM e a sua envolvente;
« Incentivar a motivacdo, a criatividade e a qualificagdo dos seus
colaboradores de forma a promover continuamente uma cultura de rigor e um ambiente

gerador de conhecimento cientifico e tecnolégico;
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« Melhorar de forma continua a eficacia das suas atividades, ndo sé reagindo
adequadamente as falhas, mas também promovendo oportunidades de melhoria
(STREAM, 2014).

4.1.2. Manual da Qualidade & Inovagao

O Manual da Qualidade & Inovacao estabelece as bases do Sistema de Gestédo da
Qualidade e da Inovacdo, Desenvolvimento e Investigacdo (IDI) da STREAM e é de
cumprimento obrigatorio. O Manual da Qualidade & Inovacgdo satisfaz os requisitos da
norma NP EN 1SO 9001:2008 e da NP 4457:2007 e aplica-se a prestacdo de servicos em
SolucBes de Engenharia e Gestdo. O Manual da Qualidade & Inovacdo estabelece os
compromissos da STREAM no dominio da Qualidade & IDI pelo que é um documento
referencial para uso interno e na relagdo com os seus Clientes e Fornecedores. O conteido
do manual é de cumprimento obrigatorio para todas as funcBes. As chefias sdo
responsaveis por garantir que a politica e o0s procedimentos sejam entendidos e
implementados a todos os niveis da empresa (STREAM, 2014).

O Manual da Qualidade & Inovacdo da STREAM é composto por nove capitulos,
distribuindo contetdos conforme o apresentado na Tabela 9 (STREAM, 2014).

Tabela 9 - Contetido do Manual da Qualidade & Inovagao
Fonte: (STREAM, 2014)

Capitulo Tema Contetido

1.1 — Indice

1 DT 1.2 — Promulgacao do Manual da Qualidade
1.3 — Politica da Qualidade & IDI da Empresa
1.4 — Objetivo, Organizacao e Controlo do Manual da
Qualidade & Inovagao
1.5 — Defini¢des e Abreviaturas
2.1 — Apresentagdo Geral da Empresa

. Apresentagio da Empresa 2.2 — Fluxograma do Processo
3.1 — Organigrama

I Estrutura Organizacional da 3.2 — Descrigho de Fungdes

Empresa
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Capitulo Tema
v Sistema de Gestao da
Qualidade
\% Responsabilidade da Gestao
VI Gestiao de Recursos
VII Realizacao do Produto
VIII Medicio, Analise e Melhoria
IX Investigacdo, Desenvolvimento
e Inovacao

Conteudo

4.1 Requisitos Gerais

4.2 — Requisitos da Documentagdo

5.1 — Comprometimento da Gestao

5.2 — Focalizac¢ao no Cliente

5.3 — Politica da Qualidade

5.4 — Planeamento

5.5 — Responsabilidade, Autoridade e Comunicacao
5.6 — Revisao pela Gestao

6.1 — Provisdo de Recursos

6.2 — Recursos Humanos

6.3 — Infraestruturas

6.4 — Ambiente de Trabalho

7.1 — Planeamento da Realizagao do Produto

7.2 — Processos Relacionados com o Cliente

7.3 — Concecgao e Desenvolvimento

7.4 — Compras

7.5 — Produgao e Fornecimento do Servigo

7.6 — Controlo de Dispositivos de Monitorizagdo e
Medicao

8.1 — Generalidades

8.2 — Monitorizagao e Medicao

8.3 — Controlo do Produto Nao Conforme

8.4 — Analise de Dados

8.5 — Melhoria

9.1 — Generalidades

9.2 — Responsabilidade de gestao

9.3 — Planeamento da Investigagcdo, Desenvolvimento e
Inovacao

9.4 — Implementagdo e operagao

9.5 — Avaliagdo de resultados e melhoria

O Manual da Qualidade & Inovacdo da STREAM tem por objetivo descrever:

+ As caracteristicas da Empresa e 0s seus processos;

» A Organizagéo da Empresa e as Responsabilidades das diversas funcoes;

+ O Sistema de Gestdo da Qualidade & IDI implementado na Empresa.
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4.1.3. Processos
Os Processos identificam uma atividade ou um conjunto de atividades que utilizam
recursos e sdo geridas de forma a permitir a transformacdo de entradas em saidas. Para o
caso da STREAM, os seus processos sao distribuidos de acordo com o fluxograma de
processos apresentado na Figura 18.

pagamentos a fornecedores, impostos).

I ~ !
| Gestdo !
! ~ . ~ P !
! Gestdo Comercial Gestdo Operacional Gestdo Estratégica }
| -Identificagdo de necessidades e clientes; -Recrutamento / Selecgdo / Formago; -Politica e objectivos; |
} -Prospecgdo; -Aquisico de recursos (compras); -Plano Estratégico; }
| -Orgamentagéo. -Contabilidade interna (recebimentos, - Plano de Qualidade e Inovagdo. }
|

| |
| !
! !
L |

DUNSEEETEEEEEEEEE N TNY U | ~. i
| Gestdo de Projectos w A | 1 Formagéio }
I I !
| | |
| | = |
1 -Anilise / Elaboragdo / Verificagdo; Forma,;ao por }
} -Acompanhamento e execugdo técnica; | Catalogo |
| -Acompanhamento e execugdo financeira. ) }
1 ! !
|

| . 1 |
} Gestdo e Qualidade e Inovagdo e : Formagio a i
|

| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |

Controlo de Inovagdo Desenvolvimento | : Medida
P i
Processos Tecnolégico ‘ }
|
|
|
|
|
i
|
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, |
Gestdo da Qualidade I I Gestdo da Inovagdo
Qualidade Mercado Vigilancia Organizacional Promogdo e
-Controlo de documentos e registos; —Ana’lis'e.de potencinais .clientes; Tecnolégica fldentit‘lcar novos Ca ptagﬁo de ldeias
-Auditorias internas; -Andlise de tendéncias de -Vigilancia tecnolégica; m.etoc‘kJs . -Promogdo e captagdo de
-Acgdes correctivas, preventivas e de . mercadg; ~ _Cooperagio tecnologica; organizacionais. dei
melhoria; -Andlise da satisfagdo e o o ideias.
-Controlo de produto ndo conforme; expectativas dos actuais clientes. -Previsdo tecnolégica.
-Avaliagdo da satisfagdo dos clientes.

Figura 18 - Fluxograma de Processos da STREAM
Fonte: (STREAM, 2014)

Assim, os processos da STREAM encontram-se divididos em 5 processos
principais: Gestdo, Formagdo, Gestdo de Projetos, Gestdo da Qualidade e Gestdo da
Inovagdo. Quando nos referimos ao documento relativo a algum destes processos
principais utilizamos a denomina¢do macro, sendo que nem sempre é relevante para a
empresa a criacdo destes processos macro. Isto sucede porque grande parte desses
processos foram divididos, na sequéncia da necessidade de um maior detalhe, da elevada
importancia ou dificuldade das atividades relativas a esses processos, originando

subprocessos. A andlise & necessidade da elaboracdo de subprocessos ou dos processos
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macro, assim como o nivel de detalhe na sua elaboracdo, foi previamente decidida pelos

responsaveis pelos processos em causa, levando em conta varios fatores. Dando como

exemplo o processo mais particular do conjunto de processos, a Gestdo da Inovacéo, foi

decidido pelo responsavel pelo processo a criagdo de 4 subprocessos (Mercado, Inovacgdo

Organizacional, Vigilancia Tecnoldgica e Captacdo de Ideias), enquanto a norma ndo exige

essa divisdo. E mais habitual constar do fluxograma de processos apenas a Captacdo de

Ideias e a Gestdo de Interfaces, mas essa decisdo foi tomada para que fosse possivel fazer

um aproveitamento mais eficaz do know-how existente na STREAM, alocando

responsabilidades do membro mais adequado a cada uma das interfaces (Figura 19).
A listagem e codificacdo de processos e subprocessos é feita da seguinte forma:

P1.0-

P2.0 -
P3.0 -

P4.0 -
P5.0 -

Gestéo

P1.1.0 — Gestdo Comercial

P1.2.0 — Gestdo Operacional

P1.3.0 — Gestdo Estratégica

Formacao

Gestao de Projetos (Anexo 1)

P3.1.0 — Estudo de Viabilidade Econdmico-Financeiro
P3.2.0 — Projeto Inovacgéo

P3.3.0 — Projeto SI I&DT

P3.4.0 — Analise e Acompanhamento Financeiro
Gestdo da Qualidade

Gestéo da Inovagdo (Anexo 1)

P5.1.0 — Mercado (Anexo I11)

P5.2.0 — Inovacdo Organizacional (Anexo 1V)
P5.3.0 — Vigilancia Tecnolégica (Anexo V)

P5.4.0 — Promocéo e Captacédo de Ideias (Anexo VI)
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Macro e Micro Envolventes

Mercado Vigilancia Tecnoldgica Inovagdo Organizacional Y,
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Tecnoldgico & IDI
( ,ye A ( . . ~ ) ( N\

e Andlise de e Participacdo em
potenciais clientes eventos e e Participagio em

e Anilise de formagdes eventos e e Orientagdoe
tendéncias de e Vigildncia formagdes incentivo dos
mercado tecnolégica . colaboradores

i~ ~ e |dentificar novos .

e Andlise da e Cooperagao i para a partilha
e L métodos .
satisfacao e tecnoldgica e de ideias

. L organizacionais
expectativas dos e Previsao
| actuais rllentes ) L tecmléfica ) L | )L | )
4 1\
Reunido

o Sele¢do de projetos a
. Semestral
implementar

e Planeamento e gestdo de

projectos IDI
e Acompanhamento de
projectos em andamento

S

Promogdo e
Captacdo de ldeias

Ficha de Projeto

e Avaliacdo dos projectos
concluidos

v v v J

IS

Gestdo Comercial Gestdo Operacional Y,

Gestdo Estratégica

Figura 19 - Funcionamento do IDI na STREAM
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4.1.3.1. Enquadramento e Objetivos dos Processos da STREAM

Os processos e subprocessos da STREAM podem ser divididos em 3 grandes tipos
de processo consoante a sua funcéo: processos de suporte, processos de core business e
processos da gestdo da qualidade & IDI. Assim, a origem dos processos € notoriamente
distinta entre estes 3 grupos. Enquanto os denominados processos de core business (Tabela
10) sdo os processos principais da empresa, isto €, a razdo de existéncia da empresa, 0S
processos de suporte (Tabela 11) consistem em atividades de apoio a essas mesmas
atividades principais. Os processos relativos ao grupo restante surgem na sequéncia da
implementacdo das atividades para cumprimento das normas ISO 9001:2008 e NP
4457:2007 (Tabela 12). Apesar da natural importancia atribuida aos processos de core
business, todas as atividades referentes aos restantes processos sdo bastante importantes
para o adequado funcionamento e para a criacdo de valor desejada pelos colaboradores da
STREAM.

Tabela 10 - Enquadramento e Objetivos dos Processos de Core Business
Fonte: (STREAM, 2014)

Processos de Core Business

Formacao
Formacio (Macro)
O processo de Formagdo devera ser capaz de planear e desenvolver todas as intervengdes ou
atividades formativas com base no levantamento/diagnostico de necessidades de formagao.
Tera igualmente de efetuar o acompanhamento e avaliagdo da formagdo e da pds-formacao e
propor ac¢des de melhoria.

Gestao de

Projetos

Gestao de Projetos (Macro)

O processo Gestdo de Projetos serve como suporte a elaboragdo, submissdo e apoio a gestdo
de projetos de inovagdo, I&DT, entre outros promovidos pelos clientes.

Estudo Viabilidade Economico-Financeira

O processo Estudo de Viabilidade Economico-Financeira devera ser capaz de realizar todas
as atividades necessarias para a conclusdo de relatorios relativos aos estudos de viabilidade
economico-financeiros. Tera igualmente de propor possiveis agdes de melhoria.

Projeto Inovacio

O processo Projeto Inovagdo devera ser capaz de planear e desenvolver todas as
intervencdes ou atividades necessarias para a elaboragdo de projetos de inovagdo. Este
processo devera também propor possiveis agdoes de melhorias.
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Projeto SI I&DT

O processo Projeto SI I&DT devera ser capaz de planear e desenvolver todas as
intervengoes ou atividades necessarias para a elaboragdo de projetos SI I&DT. Este processo
devera também propor possiveis agdes de melhorias.

Analise e Acompanhamento Financeiro

O processo de Analise e Acompanhamento Financeiro devera ser capaz de planear e
desenvolver todas as intervengdes ou atividades necessarias para a obtengdo, por parte de
projetos de inovacdo ou projetos SI I&DT, de beneficios financeiros proporcionados por
fundos de apoio ao desenvolvimento tecnologico.

Tabela 11 - Enquadramento e Objetivos dos Processos de Suporte
Fonte: (STREAM, 2014)

Processos de Suporte

Gestao

Gestao Comercial

O processo Gestdo Comercial visa identificar as necessidades e expectativas dos clientes, atuais
e novos, no sentido de conseguir planear ¢ implementar a sua concretizagdo. Este processo
define ainda os meios de comunicacdo a estabelecer com os clientes. Por tltimo, face ao contacto
permanente e informal com os clientes, ¢ ainda objetivo deste processo avaliar a satisfacdo dos
clientes da STREAM.

Gestao Operacional

O processo Gestdo Operacional visa gerir a aquisi¢do de servigos pela STREAM e a gestdo de
pessoal, ao nivel da formacao, recrutamento e selecdo e contabilidade.

Gestiao Estratégica

Este processo visa, de uma forma eficaz, estabelecer e implementar todas as atividades
consideradas necessérias ao nivel do planeamento estratégico da STREAM com o objetivo de
melhorar continuamente a eficacia dos seus processos e da satisfacdo dos seus clientes.

Tabela 12 - Enquadramento e Objetivos dos Processos da Gestdo da Qualidade & IDI
Fonte: (STREAM, 2014)

Processos da Gestao da

Gestao da
Qualidade

Qualidade

O processo Qualidade estabelece, documenta, implementa e mantem um sistema de gestdo
da qualidade, melhorando continuamente a sua eficicia de acordo com os requisitos da
norma ISO 9001:2008.
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Gestao da

Inovacao

Gestao da Inovacao (Macro)

O processo de Gestdo da Inovagdo devera ser capaz de analisar a envolvente externa para
identificar os atores que com ela interagem ou podem interagir na troca da informagao
considerada necessaria pela organizacdo para a produgdo do conhecimento, bem como para
a detecdo de oportunidades e ameagas. Esta analise deve abranger a mico envolvente da
organizagdo na medida do que for relevante: fornecedores, consultores, parceiros,
distribuidores, clientes e concorrentes. Deve abranger ainda a sua macro envolvente: sistema
de educagdo e formagdo, sistema cientifico e tecnoldgico, infraestrutura informacional,
reguladores, financiadores e sistemas sectoriais.

Mercado

O processo Mercado devera ser capaz de identificar as atividades de andlise interna e
externa, propriedade intelectual e analise de novos clientes (observagdo e analise de
potenciais clientes e de novos mercados de utilizadores), necessarias para assegurar a troca
de informagdo/ produgdo de conhecimento sobre o mercado, suas necessidades, valores e
preferéncias, assegurando que as mesmas sdo planeadas, implementadas, mantidas e
atualizadas.

Inovagao Organizacional

O processo Inovagdo Organizacional devera ser capaz de identificar os novos métodos de
inovacdo organizacional garantindo a transferéncia de conhecimento necessario para o seu
planeamento e implementagao.

Vigilancia Tecnolégica

O processo Vigilancia Tecnoldgica deverd capaz de identificar as atividades de vigilancia
tecnoldgica, cooperacdo tecnoldgica e previsao tecnoldgica, necessarias para a troca de
informagdo sobre conhecimentos cientificos e tecnoldgicos, assegurando que as mesmas sao
planeadas, implementadas, mantidas e atualizadas.

Promociao e Captacio de Ideias

O processo Promogdo e Captagdo de Ideias devera ser capaz de identificar as atividades de
criatividade interna e ferramentas de gestdo do conhecimento, necessarias para assegurar a
troca de informacao/ produgdo de conhecimentos organizacionais, assegurando que as
mesmas sdo planeadas, implementadas, mantidas e atualizadas.

Os documentos relativos aos processos da STREAM sdo constituidos pela

descricdo do Enquadramento e objetivos do processo, dos Responsaveis e intervenientes no

processo, dos Instrumentos e documentos e a Caracterizagdo do processo. Servem estes

campos deste tipo de documentos para descrever o processo, imputar responsabilidades e

associar os documentos e instrumentos necessarios no ambito do processo. J& na

Caracterizagao do processo, de forma a descrever as atividades principais associadas ao

processo, identificar os documentos e/ou instrumentos associados a cada atividade e

identificar os indicadores de desempenho do processo de forma mais exata e percetivel

possivel, sdo incluidos fluxogramas dessas atividades (Figura 20).
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Politica da Qualidade

= Qualidade e Inovagao
e Inovagao

Revisao pela Gestao

v

Dados para a Revisdo ao
Efectuar Revisdo ao Sistema da Qualidade & IDI Sistema

1G 03.0- Acta de
Planear Melhoria e Projectos Reunido

Plano Estratégico

Elaborar Plano Estratégico

Politica da Qualidade e

Rever Politica da Qualidade e Inovagao Inovagdo Revista

Figura 20 - Fluxograma Subprocesso Gestdo Estratégica
Fonte: (STREAM, 2014)

Para além das descri¢des presentes nos processos, foi considerada necessaria a
criacdo de alguns relatorios de apoio. Foram assim criados os relatoérios Apoio a
Plataforma Teamwork e Guia de Preenchimento de Formuléario Pedido de Reembolso. O
primeiro servindo de suporte ao subprocesso Gestdo Comercial, contendo uma explicacao
do uso da plataforma informatica de trabalho da STREAM para facultar aos novos clientes.
O Guia de Preenchimento de Formulario Pedido de Reembolso serve de suporte ao
subprocesso Analise € Acompanhamento Financeiro e explica a forma de execugao de uma
das atividades mais importantes e complexas da empresa, o preenchimento de formularios

para pedidos de reembolso de projetos financiados através de fundos europeus.
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4.1.4. Procedimentos da Qualidade & IDI

Os Procedimentos da Qualidade & IDI descrevem em pormenor a maneira como a
empresa responde aos requisitos das fungdes do Sistema de Gestdo da Qualidade & IDI.
Assim, os procedimentos necessarios de forma a cumprir o exigido pelas normas em causa
sd0 o Controlo de Documentos ¢ Registos, A¢des Corretivas, Preventivas e de Melhoria,
Auditorias Internas, Controlo de Produto Nao Conforme ¢ Avaliagdo da Satisfagdo do
Cliente. Parte destes procedimentos sao exigéncias tanto da norma ISO 9001 como da NP
4457, casos dos procedimentos de Controlo de Documentos e Registos, do procedimento
das Ac¢des Corretivas, Preventiva e de Melhoria (Anexo VII) e do procedimento relativo as
Auditorias Internas. Assim, ¢ necessario apenas a elaboracdo de um documento relativo a
cada um destes procedimentos, procedendo apenas a algumas adaptagdes, quando
necessarias.

De forma a descrever detalhadamente os procedimentos em causa, constam da
estrutura destes documentos uma descricdo dos objetivos, o ambito de aplicagdo, os
documentos associados e abreviaturas, uma descricao das atividades e a distribuicao de
responsabilidades. Também no caso dos Procedimentos da Qualidade e IDI, de forma a
transmitir de forma mais clara as atividades relativas a cada procedimento, sdo
apresentados, sempre que possivel, fluxogramas no campo Descricdo de atividades (ver

Figura 21).
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Necessidade de
criar documento

Necessidade de

Necessidade de

alterar

rever documento

documento

Informar da
rejeicao

Pedido de criagdo/
alteracdo/revisdo
de documento

Anidlise e decisdao de
criagdo/alteracdo/
revisao

Pedido aceite?

Recolha da
informagdo
necessaria

Elaboragao,
alteragdo ou revisao g g
de documento

Verificagao de
correspondéncia
com as pretensdes
do solicitador

Aprovado?

Arquivamento do
documento no
DQ&IDI e
actualizagao da lista
de documentos

1Ql 01.0- Lista de
Documentos

Figura 21 - Fluxograma de Procedimento Controlo de

Documentos e Registos
Fonte: (STREAM, 2014)
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4.1.5. Impressos e Registos

Os impressos e registos servirdo como suporte e/ou input dos varios processos
implementados na STREAM. Devido a necessidade de uma grande quantidade de
impressos, foi tomada a opcdo de os dividir em 3 grupos de impressos: Qualidade e
Inovagdo, Gestdo e Processos. Esta decisdo foi tomada com o objetivo de facilitar a
identificacdo e controlo, ficando assim os impressos de gestdo identificados com um
codigo constituido por IG, para o caso dos impressos do grupo Gestdo, como IP no grupo
Processos e 0s impressos do grupo de Qualidade e Inovacdo com o cddigo 1QI, seguidos
pela numeracdo sequencial e pelo numero de revisdo, por exemplo IP 01.0 — Dossié
Técnico Pedagogico.

Quantos aos registos sdo de destacar, pela sua importancia, o0 Registo de
Revisdo ao Manual da Qualidade & Inovacdo, a Lista de Impressos e a Matriz de
Indicadores. Estes trés documentos foram criados de forma a responder a exigéncias das
normas I1SO 9001 e NP 4457. A exigéncia comum do controlo de documentos e registos é
cumprida através da Revisdo ao Manual da Qualidade & Inovacéo e da Lista de Impressos
e as exigéncias da I1SO 9001:2008, monitorizacdo e medicdo e da NP 4457:2007, avaliacédo

de resultados, sdo cumpridas pelo registo Matriz de Indicadores.

Com a integracdo dos sistemas de Gestdo da Qualidade e de Gestéo de IDI,
foi possivel a criagdo de alguns impressos que cumprirdo requisitos tanto da norma ISO
9001:2008 como da NP 4457:2007. Este aspeto permite a utilizacdo de um impresso criado
para servir de suporte tanto para um dos restantes processos, como de suporte as varias
atividades necessarias para 0 Processo da Gestdo da Inovacdo. Esta situagdo ocorre com o
impresso 1QIl 07.0 - Relatério de Accdo — Sugestdo, também utilizado em atividades
relativas aos processos de Gestdo da Qualidade, com o 1QI 15.0 — Plano de Eventos —
Formacdo, que serve de suporte ao Processo de Gestdo e o impresso IG 03.0 — Actas de
Reuni&o que é utilizado em varios dos Processo da STREAM (ver
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Tabela 13). Servem também de suporte ao IDI os impressos 1QI 13.0 - Ficha de Projecto
(Anexo VIII), 1QI 14.0 - Relatério de Interfaces de Inovacdo (Anexo IX) e IQI 16.0 -
Avaliacéo de Propostas (Anexo X).

Tabela 13 - Processos e Impressos de Suporte
Fonte: (STREAM, 2014)

Processos Impressos \ Codificacao

Ficha de Cliente 1G 04.0

Gestao Comercial Requisitos do Cliente 1G 07.0

. Proposta de Prestag@o de Servigo IG 08.0
Gestio . Critérios de Avalia¢do de Formadores 1G 06.0
Operacional Plano de Eventos - Formacao 1QI 15.0

Estratégica Ata de Reunifio IG 03.0

Dossié Técnico Pedagogico IP 01.0

Ficha de Inscri¢do Formagao 1P 04.0

Pedidos de Formagdo a Medida 1P 05.0

Justificagdo de Faltas 1P 06.0

Ficha de Ocorréncias 1P 07.0

Ficha de Reclamacdes-Sugestdes IP 08.0

Programa de Formagao 1P 09.0

. . Sumarios e Presencas IP 11.0

F ormag¢ao Formagio (Macro) Avaliagdo da Accdo pelo Formador 1P 13.0
Avaliagdo da Ac¢do pelo Formando 1P 14.0

Cronograma Actividades Formacao IP 15.0

Plano de Sessao 1P 16.0

Contracto de Formagao IP 17.0

Plano de Actividades de Formacgao IP 18.0

Catalogo de Formagéo 1P 19.0

Ata de Reuniio IG 03.0

Auxiliar Candidatura Inovagao 1P 23.0

Gestdo de Projetos Auxiliar Candidatura SI I&DT IP 24.0

(Macro) — P~

Analise de Mérito 1P 28.0

5 Relatério Técnico Final 1P 29.0
Gestio de Estudo Viabilidade Estudo de Viabilidade Econdémico- 1P 22.0

P I‘Oj etos Econémico-Financeiro Financeira

Projeto Inovacio Projeto Inovagéo 1P 20.0

Projeto SI I&DT Projeto SI I&DT IP 21.0

Analise e Check-List Validagao de PTR 1P 27.0

Acompanhamento
Financeiro
Lista de Documentos I1Q101.0
Gestao da Registo de Agdo 1QI 06.0
. Qualidade = = =

Qualidade Relatério de A¢io - Sugestio 1QI 07.0
Lista de Verificag@o para Auditoria 1QI09.0
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Processos Impressos Codificacao

Plano de Auditoria 1QI 10.0

Relatério de Auditoria IQI11.0

Ata de Reuniio 1G 03.0

Relatério de Ac¢ao — Sugestio 1QI 07.0

Ficha de Projeto 1QI 13.0

Gestdo da Inovacio Relatério de Interfaces de Inovagao IQI 14.0

(Macro) Plano de Evento-Formacao 1QI 15.0

Avaliagdo de Propostas 1QI 16.0

Ata de Reuniio 1G 03.0

Ficha de Projeto IQI 13.0

Gestao da Mercado Relatorio de Interfaces de Inovagdo IQI 14.0
Inovacio Ficha de Projeto 1QI'13.0
Inovacdo Organizacional | Relatorio de Interfaces de Inovagio IQI 14.0

Plano de Evento-Formacéo IQI 15.0

Ficha de Projeto IQI 13.0

Vigilancia Tecnologica Relatorio de Interfaces de Inovagéo IQI 14.0

Plano de Evento-Formacao 1QI 15.0

Promocio e Captagio de | Relatorio de A¢ao — Sugestio 1IQI 07.0

Ideias Ficha de Projeto 1Q1 13.0
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5. CONCLUSOES

5.1. Conclusao: Sistemas de Gestao da Qualidade e
de Gestao do IDI

Apos a realizacao do projeto de implementacao do sistema de gestdo integrado da
STREAM fico claramente com a opinido de que um sistema deste tipo pode ser bastante
interessante, principalmente quando corretamente aplicado. Esta ¢ uma das principais
ilagdes que retiro sobre este tipo de sistemas, de que o seu sucesso depende imenso de
como este ¢ implementado e gerido. Assim, todas as implementa¢des podem e devem ser
distintas entre si, fazendo um melhor aproveitamento dos meios que cada instituigdo possui
e adaptando o sistema de gestdo a cada uma das realidades evidenciadas.

Enquanto, no caso da gestdo da qualidade, ¢ ha muito tempo reconhecida a sua
utilidade e mais-valia para as organizacdes certificadas, no caso da gestdo do IDI ainda se
encontra numa fase de divulgacdo no mercado, encontrando-se maioritariamente
implementado em empresas de grande dimensao. No entanto os sistemas de gestao do IDI
acabardo por ser recorrentes nas instituigdes portuguesas, principalmente em empresas que
apostam na inovagdo como fator competitivo, isto porque a inovagdo €, no plano atual,
bastante importante para a maioria das empresas. Este tipo de sistema de gestdo permite
acima de tudo criar uma nova perspetiva aos colaboradores das empresas, incentivando a
busca por novas ideias, tanto nas tarefas diarias como no exterior, o que, para além da
possivel criagdo de projetos de IDI, devera também aumentar o nimero de agdes corretivas
e de melhoria na empresa. Também o reconhecimento dado aos colaboradores pelas ideias
geradas podera funcionar como um fator motivacional importante.

No caso particular da STREAM, assim como nas empresas de consultoria em geral,
0 projeto em causa enquadra-se perfeitamente. Fazendo este tipo de empresas do
conhecimento e da formacdo dos seus colaboradores a sua principal “for¢a” e, sendo a
gestdo do IDI um mecanismo que proporciona o aumento do aproveitamento de todos os
tipos de origem de inovagdo, a implementacdo de um sistema eficiente de IDI pode ser

bastante importante para a competitividade da empresa. Na STREAM, tendo o apoio ao
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desenvolvimento da criagdo de solugdes tecnolodgicas inovadoras como principal area de
atuacao, acrescentando o facto de larga maioria destas solugdes serem implementadas com
recurso a fundos de apoio ao investimento de projetos de inovacao e I&DT, os sistemas de
gestdo do IDI permitem que os organismos que avaliam esses projetos atestem com maior

facilidade a transparéncia e validade dessas atividades.

5.2. Conclusao: Projeto Implementacao de Sistema
de Gestao da Qualidade & IDI da STREAM

Quanto a conceg¢do do projeto que deu origem a esta dissertacdo, houve
naturalmente algumas dificuldades. O primeiro dos quais relacionado com os meus
conhecimentos sobre a area de sistemas de gestdo. Estes se baseavam apenas nos
conhecimentos adquiridos na disciplina de Gestdo da Qualidade, na qual apenas foi
referenciado o sistema de gestdo da qualidade e, mesmo nesse caso, apenas de forma pouco
pormenorizada. Assim, tive necessidade de me inteirar o mais rapido possivel da
composi¢ao de ambos os sistemas, qualidade e, principalmente, IDI. Nao foi no entanto um
obstaculo muito dificil de ultrapassar, principalmente devido ao indispensavel auxilio da
minha coordenadora na STREAM. Assim, penso que auxiliou bastante, tanto para a
realizagdo do sistema de gestdo da STREAM como para a minha formagdo profissional
nesta drea, a minha participacdo em a¢do de formacao sobre sistemas de gestdo do IDI, em
reunides de implementacdo de sistema de gestdo do IDI em outra organizagdo e auditoria
interna de IDI. Este tipo de atividades ajudou a criar uma perspetiva diferente deste tipo de
sistemas, do seu funcionamento e de como este ¢ aceite pelos colaboradores. Outra
dificuldade encontrada foi o natural desconhecimento por minha parte dos processos da
STREAM. Com vista a criagdo dos documentos de suporte ao sistema de gestdo, mais
concretamente os processos, existia uma necessidade de conhecimento dos métodos de
trabalho em cada um dos processos empresa. Neste aspeto fui auxiliado, para além da
minha coordenadora na empresa, pelo colaborador STREAM responsavel pelos processos
em causa, através da minha inclusdo em alguns dos projetos da organizagdo, tendo assim

acesso a informagao necessaria para essa tarefa.
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No entanto, o trabalho relativo a implementa¢do do sistema de gestdo da qualidade
& IDI ndo se encontra terminado. O tempo disponivel ao longo do estagio realizado
revelou-se insuficiente e ficaram ainda tarefas por realizar. Entre estas tarefas estdo
descri¢des mais pormenorizadas de tarefas em alguns dos processos, defini¢do de varios
indicadores, elaboracdo de um procedimento da qualidade & IDI e validagdo de outros
dois, e mais alguns impressos que serdao relevantes. Com a adi¢cdo destes documentos em
falta, ficard entdo também concluido o manual da Qualidade & Inovagao, sendo que, apos
a realizacdo destes itens em atraso, decorrera a certificacdo do sistema de Gestdo da

Qualidade & IDI.
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ANEXO |

1. Enquadramento e objectivos do processo

O processo Gestdo de Projectos serve como suporte a elaboragdo, submissdo e apoio a gestdo de
projectos de inovacao, I&DT, entre outros promovidos pelos clientes.

2. Responsdveis e intervenientes no processo

O responsavel pelo processo Gestdo de Projectos é a Geréncia da STREAM, sendo posteriormente
designado um gestor responsavel pelo projecto em causa. A parte administrativa é da
responsabilidade da técnica administrativa (Adm.) da STREAM.

3. Instrumentos e documentos

-Ficha Levantamento de Dados

-Aviso de Abertura

-Referenciais de Mérito

-Andlise de Mérito (IP 28.0)

-Auxiliar Candidatura Inovacao (IP 23.0)
-Auxiliar Candidatura SI 1&DT (IP 24.0)
-Comprovativo Entrega/ N2 Projecto (IAPMEI)
-Contracto (Decisdo de Elegibilidade)
-Plataforma de apoio a projectos da STREAM
-Actas de Reunido (1G 03.0)

-Relatérios Intermédios

-Relatério Técnico Final (IP 29.0)

4. Caracterizagdo do processo

Ficha Levantamento
de Dados

\/_\

Gestao Comercial (P 1.1)

Aviso de Abertura IP 28.0 - Andlise de

] Levantamento e Defini¢ao o S
— -l Andlise de Exequibilidade Mérito
dos Itens do Projecto

Referenciais de I i
Mérito — i i

\/_\

Elaborado por: Aprovado por:
Data: _ /__/ Data: _ /_ / 1QI03.0
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Definir Gestor de Projecto STREAM

IP 23.0- Auxiliar
Candidatura Inovagdo

\/_\

IP 24.0- Auxiliar
Candidatura SI ID&T

\/_\

Elaboragdo e Revisdo da Candidatura

Validagdo pelo Cliente

Candidatura Validada?

Alteragao da Candidatura

Comprovativo Entrega/
Submissdo da Candidatura Ne Projecto (IAPMEI)

P 3.1.0 - Elaboragao de
Estudo de Viabilidade
Econémico-Financeira

P 3.2.0 - Elaboragdo de P 3.3.0 - Elaboragdo de
Projecto Inovagao Projecto SI ID&T

Contracto (Decisdo de
Elegibilidade)

Rever Mapas e Actividades xiste Necessidade de Alteracoes?

do Projecto

Criar Projecto na Plataforma e Definir Suas Actividades
e Milestones

Andlise e Desenvolvimento de P 3.4.0 - Andlise e
Acompanhamento Actividades Acompanhamento
Técnico Complementares Financeiro

1G 03.0- Actas de
Agendar Reunides Periddicas Reunido

¥/\

Relatdrios Intermédios

¥/\

Garantir Outputs e Elaborar Relatérios Intermédios

Elaborado por: Aprovado por:
Data: _ /__/ Data: _ /_ / 1Q103.0
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1P 29.0 - Relatdrio
Elaborar Relatério de Fecho de Projecto Técnico Final

Elaborado por: Aprovado por:
Data: _ /__/ Data: _ /_ / 1Q103.0
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ANEXO Il

1. Enquadramento e objectivos do processo

O processo de Gestdo da Inovacdo deverd ser capaz de analisar a envolvente externa para
identificar os actores que com ela interagem ou podem interagir na troca da informacao
considerada necessdria pela organizacdo para a produc¢do do conhecimento, bem como para a
deteccdo de oportunidades e ameacgas. Esta analise deve abranger a microenvolvente da
organizacao na medida do que for relevante: fornecedores, consultores, parceiros, distribuidores,
clientes e concorrentes. Deve abranger ainda a sua macroenvolvente: sistema de educacdo e
formacdo, sistema cientifico e tecnolégico, infra-estrutura informacional, reguladores,
financiadores e sistemas sectoriais.

2. Responsdveis e intervenientes no Processo

A responsavel pelo processo de Gestao da Inovacdo é o Gestor da Qualidade & IDI. A parte
administrativa é da responsabilidade da técnica administrativa (Adm.) da STREAM e todos os
colaboradores da STREAM sao intervenientes neste processo.

3. Instrumentos e documentos

-Ficha de Projecto (1Ql 13.0);

-Plano de Evento-Formacao (1Ql 15.0);
-Relatorio de Acgdo — Sugestdo (1Ql 07.0);
-Relatorio de Interfaces de Inovagao (1Ql 14.0);
-Avaliagdo de Propostas (1Ql 16.0);

-Actas de Reunido (IG 03.0).

Elaborado por: Aprovado por:
Data: __ /__/ Data: __ /__ / 1Q1 03.0
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4. Caracterizag¢do do processo

Mercado

3

Vigilancia

Técnoldgica

Métodos/

Eficiéncia Interna

Promogdo e

Captacdo de Ideias

Gestdo de Inovagao

Anadlise da Proposta de Projectos a Explorar

Selecgdo dos Projectos a Realizar

-

Planeamento

P

Gestao de Projectos

B

Avaliagao

v

Salvaguardar
Propriedade
Intelectual?

Ficha de
Projecto

\/_\

Avaliagdo de
Propostas

\/_\

Atas de Reunido

\/_\

Ficha de
Projecto

\/_\

Elaboragdo e Submissao
de Patentes

Elaborado por:

Data: __ /__/

Aprovado por:

Data: __ /__ /
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Anadlise da proposta de projectos a realizar

Durante a reunido realizada semestralmente para esse efeito (nomeadamente em Dezembro e
Julho de cada ano), sdo analisadas pela geréncia todas as propostas que constem das fichas de

projecto preenchidas ao longo do semestre anterior.

Seleccdo dos projectos a realizar

Nessa reunido é feita ainda, através da “Avaliacdo de Propostas (IQl 16.0)”, a selec¢do dos
projectos propostos. Com base nos critérios, sdo seleccionados os projectos com maior

classificacdo.

Planeamento e gestdo de projectos IDI

Resulta também desta reunido semestral destinada a Gestdo de Inovacdo o planeamento e a
gestdo dos projectos seleccionados. Serdo decididos e registados em acta o lider e a data de
arranque dos projectos a realizar. Serd feito ainda o preenchimento do campo Gestao de Projecto

no impresso “Ficha de Projecto (IQl 13.0)” para o caso de projectos em fase de inicio.

Avaliacdo

Consta também da agenda de trabalhos o acompanhamento de projectos em andamento,
fazendo uma verificagdo a evolugdo desses projectos. Apds a determinagao do cumprimento das
Milestones que constam da “Ficha de Projectos”, procede-se ao preenchimento da Verificagdo e
das Alteragdes a Efectuar, caso se aplique. Sera ainda feita a avaliacdo dos projectos concluidos
no semestre anterior. Para tal, devera ser preenchido o campo avaliacdo do impresso “Ficha de
Projecto” relativo ao projecto em causa. Caso os objectivos ndo tiverem sido alcancados devera
ser feito uma re-avaliacdo ao projecto em causa e determinar a necessidade de replanificar o
mesmo. Para os projectos concluidos com sucesso, deverd ser equacionada a necessidade de

iniciar um processo de protec¢do de propriedade intelectual .

Elaborado por: Aprovado por:
Data: __ /__ / Data: _ /__/ 1Q1 03.0
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1. Enquadramento e objectivos do processo

O processo Mercado devera ser capaz de identificar as actividades de analise interna e externa,
propriedade intelectual e andlise de novos clientes (observacao e analise de potenciais clientes e
de novos mercados de utilizadores), necessarias para assegurar a troca de informacdo/ producio
de conhecimento sobre o mercado, suas necessidades, valores e preferéncias, assegurando que
as mesmas sado planeadas, implementadas, mantidas e actualizadas.

2. Responsdveis e intervenientes no processo

7

O responsavel pelo processo Mercado é o Gestor Comercial. A parte administrativa é da
responsabilidade da técnica administrativa (Adm.) da STREAM e todos os colaboradores da
STREAM sdo intervenientes neste processo.

3. Instrumentos e documentos

-Relatdrio de Interfaces de Inovagao (1Ql 14.0);

-Ficha de Projecto (l1Ql 13.0).

4. Caracterizagdo do processo

Analise de Potenciais

Clientes

Analise de Tendéncias de
Mercado

Andlise da Satisfagcdo e
Expectativas dos Actuais
Clientes

Elaborar Relatério de
Interface de Inovagao

Apresentar Propostas
de Projectos

IQl 14.0- Relatdrio de
Interface de Inovagdo

QI 13.0- Ficha de
Projecto

Elaborado por:
Data: __ /__
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Aprovado por:
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Durante este processo resultard um relatério descritivo da actividade desenvolvida neste ambito
semestralmente. Assim, o relatdrio do 12 semestre devera ser entregue em Julho e o do 22
semestre em Dezembro.

Analise de potenciais clientes

De forma a obter um elevado nimero de novos clientes serd importante uma permanente andlise
de potenciais clientes, permitindo uma selec¢cdo dos clientes com maior potencial para a
empresa.

Andlise de tendéncias de mercado
Através da realizacdo de estudos das tendéncias de mercado, a STREAM tenta obter uma
vantagem sobre possiveis concorrentes ao oferecer aos seus clientes exactamente aquilo que eles
irdo precisar num futuro proximo.

Analise da satisfacao e expectativas dos actuais clientes

Com base no inquérito de satisfacdo realizado aos clientes e nos contactos informais
permanentes, deverd ser analisado se a STREAM esta a corresponder as expectativas dos clientes,
assim como identificar oportunidades de melhoria ao nivel dos servigos prestados pela STREAM.

Elaborar relatério e apresentar propostas de projectos

Antes da reunido semestral realizada no ambito da Gestdo de Inovacdo, serdo preenchidos os
impressos “Relatdrio de Interfaces de Inovagdo (IQl 14.0)” e o campo Inicio Processo em “Ficha de
Projecto (l1Ql 13.0)”, com o intuito de estes serem apresentados e avaliados nessa reuniao.

Elaborado por: Aprovado por:
Data: __ /__ / Data: _ /__/ 1Q1 03.0
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de Engenharia e

ANEXO IV

1. Enquadramento e objetivos do processo

O processo Inovagcdo Organizacional deverd ser capaz de identificar os novos métodos de
inovacdo organizacional, garantindo a transferéncia de conhecimento necessdrio para o seu
planeamento e implementacao.

2. Responsdveis e intervenientes no sub-processo

O responsavel pelo processo Inovagcdo Organizacional ¢é o Gestor de Projectos. A parte
administrativa é da responsabilidade da técnica administrativa (Adm.) da STREAM e todos os
colaboradores da STREAM sdo intervenientes neste processo.

3. Instrumentos e documentos

-Ficha de Projecto (1Ql 13.0);
-Relatdrio de Interfaces de Inovagdo(lQl 14.0);

-Plano de Eventos-Formagdo (IQl 15.0).

4. Caracterizagdo do sub-processo

IQl 15.0- Plano de
Eventos - Formacao

Identificar Novos
Métodos Organizacionais

IQl 14.0- Relatério de
Interfaces de Inovagdo

Elaborar Relatdrio de
Interfaces de Inovagao

QI 13.0- Ficha de

Apresentar Propostas de )
Projecto

Projectos

Elaborado por: Aprovado por:
Data: __ /__/ Data: /1 1QI 03.0
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Durante este processo resultarda um relatério descritivo da actividade desenvolvida neste ambito
semestralmente. Assim, o relatério do 12 semestre devera ser entregue em Julho e o do 22
semestre em Dezembro.

Identificar novos métodos organizacionais

A participacdo dos diversos colaboradores da empresa nos diversos eventos e formacgdes
planeados potenciara a identificacdo de novos métodos organizacionais que, apds andlise a sua
importancia para a empresa, poderdo ser implementados internamente ou definidos como
interessantes para explorar junto dos actuais clientes.

Elaborar relatério e apresentar propostas de projectos

Antes da reunido semestral realizada no ambito da Gestdo de Inovacgao, sera preenchido o
impresso “Relatério de Interfaces de Inovacdo (IQl 14.0)”, no qual registar-se-do informacgdes
relevantes sobre os eventos ou formagdes a explorar. Caso nesses eventos sejam apresentados
métodos de possivel interesse para a STREAM, serd entdo necessdrio preencher o campo Inicio
Processo no impresso “Ficha de Projecto (IQl 13.0)”. Na reunido semestral ambos os documentos
deverdo ser apresentados e avaliados.

Elaborado por: Aprovado por:
Data: __ /__ / Data: _ /__/ 1Q1 03.0
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ANEXO V

1. Enquadramento e objectivos do processo

O processo Vigilancia Tecnoldgica deverd capaz de identificar as actividades de vigilancia
tecnoldgica, cooperacdo técnoldgica e previsdo tecnoldgica, necessdrias para a troca de
informacdo sobre conhecimentos cientificos e tecnoldgicos, assegurando que as mesmas sdo
planeadas, implementadas, mantidas e actualizadas.

2. Responsdveis e intervenientes no processo

O responsavel pelo processo Vigilancia Tecnoldgica é o Gestor do Desenvolvimento Tecnolégico. A
parte administrativa é da responsabilidade da técnica administrativa (Adm.) da STREAM e todos
os colaboradores da STREAM sdo intervenientes neste processo.

3. Instrumentos e documentos

- Ficha de Projecto (lQl 13.0);
-Relatério de Interfaces de Inovacgdo(lQl 14.0);

-Plano de Eventos-Formagdo (IQl 15.0).

4. Caracterizagdo do processo

Vigilancia Tecnoldgica

IQl 15.0- Plano de
Eventos-Formacao

Previsao

Vigilancia

Cooperagao
Tecnologica

Tecnoldgica Tecnoldgica

1Ql 14.0- Relatério de
Interfaces de Inovacgdo

Elaborar Relatério de
Interfaces de Inovagao

Apresentar Propostas IQl 13.0- Ficha de Projecto
(Projectos/ Colaboragdes)

Elaborado por: Aprovado por:
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Vigilancia tecnolégica, cooperacao tecnoldgica e previsao tecnoldgica

Cabera aos diversos colaboradores da empresa a participacdo nos diversos eventos e formacoes
planeadas, que constardo do “Plano de Eventos-Formacdo (IQl 15.0)”, no ambito da vigildncia
tecnolégica, cooperacao tecnoldgica e previsao tecnolégica, que permitirdo o conhecimento das
mais avangadas e inovadoras tecnologias.

Elaborar relatério e apresentar propostas de projectos/ colaborac&es

Aquando da participacdao em eventos ou formacgdes, o colaborador que participa fica encarregue
do preenchimento de um impresso “Relatdrio de Interfaces de Inovagdo (IQl 14.0)”, no qual
registar-se-ao informacgdGes relevantes sobre o evento ou formacgdo. Caso desses eventos surjam
possiveis projectos inovadores ou colaboragdes interessantes para a STREAM serd entdo
necessario preencher o campo Inicio Processo no impresso “Ficha de Projecto (IQl 13.0)”. A
responsabilidade pela elaboracdo destes relatérios semestrais é do Gestor de Desenvolvimento
Tecnoldgico. Nas reuniGes semestrais sdao apresentados e avaliados os projectos constantes dos
relatdrios.

Elaborado por: Aprovado por:
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STREAM /~,ﬁ°}f,s,!:5T‘!zNﬁ PROMOCAO E CAPTACAO DE IDEIAS

ANEXO VI

1. Enquadramento e objectivos do processo

O processo Promocdo e Captacdo de Ideias devera ser capaz de identificar as actividades de
criatividade interna e ferramentas de gestdo do conhecimento, necessarias para assegurar a tro
de informacdo/ producdo de conhecimentos organizacionais, assegurando que as mesmas sio
planeadas, implementadas, mantidas e actualizadas.

2. Responsdveis e intervenientes no processo

Ca

O responsavel pelo processo Promogdo e Captac¢do de Ideias é o Gestor da Qualidade & IDI. A
parte administrativa é da responsabilidade da técnica administrativa (Adm.) da STREAM e todos
os colaboradores da STREAM sdo intervenientes neste processo.

3. Instrumentos e documentos

-Relatorio de Acgdo — Sugestdo (1Ql 07.0);
-Ficha de Projecto (lQl 13.0).

4. Caracterizagdo do processo

IQl 07.0- Relatério de
Acgdo-Sugestao

Promocgao e Captacao
de Ideias

Acgao Imediata?

IQl 13.0- Ficha de
Projecto

Preencher Ficha

. Sim
de Projecto

mmm g Apresentar Proposta g

Elaborado por: Aprovado por:
Data: _ /__/ Data: _ /_ /

1Q1 03.0



P5.4.0

STRE/\/V\/ N e PROMOCAO E CAPTACAO DE IDEIAS

Promocdo e captacao de ideias

De forma a evitar o ndo aproveitamento de ideias originarias do interior da empresa, o processo
Promocdo e Captacdo de Ideias orienta e incentiva os colaboradores da STREAM a partilha-las.
Assim, através do preenchimento do impresso “Relatério da Acgdo-Sugestdo (IQl 07.0)” estas
serdo tratadas em tempo oportuno pela Gestora de Qualidade e Inovagdo, que ira analisar se
estas poderao ser exploradas.

Preencher ficha de projecto e apresentar proposta

Quando a acgdo/sugestdo for entendida como de facil resolugdo, sera suficiente esta ser tratada
como uma Accdo Correctiva, Preventiva e de Melhoria. Para tal, serd necessario abrir, para cada
ideia considerada promissora, o “Relatdrio de Accdo — Sugestdo (IQl 07.0)”. Caso a ac¢do a
desenvolver seja de maior complexidade, o colaborador em causa deve preencher
posteriormente o campo “Inicio Processo” do impresso “Ficha de Projecto (IQl 13.0)”. Nas
reunides semestrais no ambito da Gestdo da Inovacgdo serdo avaliadas as propostas definidas na
“Ficha de Projecto”.

Elaborado por: Aprovado por:
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STR E/\N\/_“?_O'ﬂ,?'HET_':".'_E ACGOES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS E DE MELHORIA

ANEXO VII

1. Objectivos

Definir as directrizes para o desenvolvimento de ac¢Bes correctivas, preventivas e de

melhoria.

2. Ambito

Este procedimento aplica-se a toda a empresa STREAM.

3. Documentos associados e abreviaturas
GQ&IDI- Gestor da Qualidade & IDI
Registo de Acgdo (1Ql 06.0)

Relatoério de Acgdo — Sugestdo (1Ql 07.0)
Ficha de Ocorréncia (1Ql 08.0)

4. Descricido de actividades

Niio Oportunidade Etapa 1- A origem da necessidade de
conformidade de melhoria uma ac¢do correctiva, preventiva ou
de melhoria podera surgir através de
uma analise de dados, da revisdo do
sistema, de auditorias internas ou
externas ou de reclamagdo por parte

Detecgio de de cliente, entre outras. Qualquer
necessidade de acgdo uma destas situacoes ira desencadear
correctiva/preventiva/ a intervencdo sobre causas reais ou

MERIEE potenciais.
Etapa 2- Apesar de a identificacdo da
necessidade de acgdo corretiva,
preventiva ou de melhoria poder
Andlise da reclamaciio/ caber a qualquer colaborador, cabera
é?ﬁ;iiﬂ;;gg n3o conformidade/ a0 GQ&IDI analisar a situacdo e
oportunidade de proceder a identificacdo de possiveis

Reclamagdo

melhoria causas de ndo conformidade/
reclamagdes e das oportunidades de
melhoria.
Elaborado por: Aprovado por:
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STREANAMN /CO'fSUL”“C ACGOES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS E DE MELHORIA

Etapa 3- Caso a accdo for proveniente

Origem em de uma reclamacao existira necessidade
reclamagao? de averiguar a necessidade de um plano
de contigéncia e apesentd-lo no campo
respectivo presente no impresso relativo
a reclamacgdo “Ficha de Ocorréncia”(IP

08.0).
IP 08.0 — Ficha de Averiguar
Ocorréncia necessidade de
Nl Plano de contigéncia Etapa 4- Identificar as acg¢Bes que

permitam a corre¢do/melhoria do
sistema, que devem dar origem a

QI 07.0- Relatério Identificar acGes abertura de um “Relatério de Acgdo”(1Ql
de Acgdo correctivas/melhoria 3 g 07.0). Estas accdes devem  ser

- adequadas documentadas e aprovadas pelo

GQ&IDI.

Etapa 5- Realizar as acgBes correctivas/

Realizacdao das
melhoria identificadas.

accdes correctivas/
melhoria

Etapa 6 - Apos a realizacdo das acgles é
Avaliagao de efectuada a avaliagdo de resultados.
resultados da Caso as accbes ndo forem eficazes o
accao GQ&IDI procede ao levamento das
causas e intervém sobre o processo de
implementacdo das ac¢Oes a realizar.

Accao Levantamento
eficaz? de causas

Etapa 7- Caso a detecgdo de

Sim Negativo necessidade de acg¢do seja de origem
interna e se a avalia¢do de resultados for

Aguardar adequada, procede-se de imediato ao

feedback do fecho da acgdo. No caso de esta acgdo

cliente nascer de uma reclamag¢ado, aguarda-se

um meés pelo feedback da acg¢do. Caso
este seja positivo, procede-se entdo ao
fecho e arquivo da acgdo, sendo
procede-se ao levantamento de causas.

<4+—Positivo

1Ql 06.0- Registo de
Acgdo

\/\

Fecho da acgdo
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CONSULTING
STR EAM/ o FICHA DE PROJECTO

ANEXO VI NN / AAAA

Inicio processo ‘

Origem: [ Mercado [ Vigilancia Tecnoldgica [0 Métodos Organizacionais [0 Captagao de Ideias

Descrigao:

Beneficios Expectaveis:

Estimativa do Investimento (Opcional) :

Realizagdo: [0 Imediata [0 Médio-Longo Prazo

Rubrica: Data: / /

Proposta aceite? [ Sim [ Nao, porqué? Rubrica: Data:

Gestdo de projecto

Lider do Projecto:

Constituicao de Equipa:

Recursos a Adquirir:

Data Inicio: / / Data Prevista Fecho: / / Custo:
CRONOGRAMA MILESTONES VERIFICACAO
(Projectos Médio Longo Prazo) (OK/NOK)

1Q1 13.0



CONSULTING
STREAM/‘“ o FICHA DE PROJECTO

Alteragoes a Efectuar:

Rubrica Lider: Data: / /
Avaliagao do projecto
Data de Fecho Efectiva: / / Custo Efectivo:

Os objectivos/ resultados foram atingidos? [0 N3o [ Sim

Se ndo, porqué? Se sim, é necessario salvaguardar propriedade
intelectual?
[0 Nao [ Sim - Reunir documentagdo e remeter para

processo “Elaborag¢do e Submissdo de Patentes”.

Geréncia: Data: / /

1Q1 13.0



STREAM/ S0 el AT6RIO DE INTERFACES DE INOVAGAO

NN / AAAA

ANEXO IX

Origem:
O Mercado

O Vigilancia Tecnoldgica

O Métodos Organizacionais

Descricao

Observacoes

Documentacgio de Apoio

Rubrica: Data: / /

1QI 14.0



STREAM/ consutrine

ANEXO X

Avalia¢ao de Propostas

Ano

AAAA

Exequibilidade

Beneficios Expectaveis

Alinhamento com a Estratégia

Investimento a Realizar

O |INfojLn(HA|IWIN|F

[y
o

[N
[

=
N

[y
w

[y
Iy

[y
(%)

[y
(<))

[
N

[y
o]

=
(o)

N
o

Rubrica:

Data: / /
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