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RESUMO

O presente relatério resulta do estagio curricular efetuado no ambito do Mestrado
em Gestdo da Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra. O estdgio foi realizado
na empresa Polisport Plasticos S.A., no departamento da Qualidade, e decorreu entre 4 de

Fevereiro e 12 de Junho de 2019.

Os mercados encontram-se em constante desenvolvimento e sdo cada vez mais
complexos, o que coloca desafio sérios a competitividade das empresas. Os clientes, tendo
acesso a uma oferta a escala global, exigem qualidade acrescida nos produtos e servigos
gue procuram. Contudo, ndo é possivel ter qualidade nos produtos e servigos que sao
produzidos, a menos que se gira cuidadosamente 0s processos e as rotinas que estao na
sua origem. Surgem entdo os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), que ao clarificarem
responsabilidades, formalizarem procedimentos, exigirem que se fixem objetivos e
requerem formas de monitorizacdo, permitem atingir qualidade, de forma consistente, em
tudo o que a empresa faz. No entanto, esses sistemas devem ser certificados para garantir
que sdo eficientes e que os mercados reconhecem a confianga que esta a ser gerada. A
norma que define os requisitos dos SGQ é a ISO 9001, com a ultima revisao feita em 2015.
E nesta norma que as empresas se devem basear aquando a implementagdo do SGQ e
também na sua manutenc¢do. Apds a implementacdo e certificacdo do SGQ deverao
continuar a ser feitas auditorias internas, com o objetivo de testar o sistema
continuamente. As auditorias internas permitem detetar anomalias no SGQ e assegurar

gue os requisitos da ISO 9001 continuam a ser cumpridos.

O presente relatério assume a forma de um ensaio tedrico que tem como objetivo
demonstrar a importancia da obtencdo de um SGQ certificado pela ISO 9001 e da sua
manutengao, por qualquer tipo de empresa nos mercados tao competitivos da atualidade.
A Polisport Plasticos, onde foi efetuado o estagio, j4 contém um SGQ certificado (muito
importante para este tipo de empresas industriais), no entanto, o mesmo requer

manutencdo e melhoria, tendo sido essas as principais fungdes do estagiario na empresa.

Palavras-chave: Qualidade; Sistemas de Gestdo da Qualidade; ISO 9001; Certificacao.
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ABSTRACT

The following report is the result of the curricular internship carried out under the
Masters in Management of the Faculty of Economics of the University of Coimbra. The
internship was done at the company Polisport Plasticos S.A., in the Quality department,

and took place between February 4™ and June 12" of 20109.

Markets are constantly evolving and increasingly complex, which poses serious
challenges to business competitiveness. Customers, having access to a global offering,
demand increased quality in the products and services they are looking for. However, it is
not possible to have quality in the products and services that are produced unless the
processes and routines are managed carefully. The Quality Management Systems (QMS)
appear, which by clarifying responsibilities, formalizing procedures, requiring objectives to
be set and monitoring, allow companies to achieve quality, consistently, in everything that
they do. However, these systems must be certified to ensure that they are efficient and
that the markets recognize the trust that is being generated. The standard that defines the
requirements of QMS is ISO 9001, with the last revision made in 2015. It is in this standard
that companies should base themselves on the implementation of the QMS and also on its
maintenance. Following the implementation and certification of the QMS, internal audits
should continue to be carried out to continuously test the system. Internal audits make it
possible to detect anomalies in the QMS and to ensure that the requirements of ISO 9001

continue to be met.

This report takes the form of a theoretical essay aimed at demonstrating the
importance of obtaining and maintaining an 1ISO 9001 certified QMS for most companies in
today's most competitive markets. Polisport Plasticos, where the internship took place,
already has a certified QMS (especially important for this type of industrial companies),
however, it requires maintenance and improvement, which were the main functions of the

intern in the company.

Keywords: Quality; Quality Management Systems; ISO 9001; Certification.
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CAPITULO | - INTRODUCAO

O presente relatério surge da realizagcdo de um estdgio curricular para a obtencdo
do grau de Mestre em Gestdo pela FEUC, que decorreu entre o dia 4 de Fevereiro e o dia

12 de Junho.

A entidade de acolhimento foi a Polisport Plasticos S.A, com sede em Carregosa.
A Polisport dedica-se ao desenvolvimento de pecas plasticas para veiculos de duas rodas,
e é atualmente o maior fabricante portugués de acessdrios plasticos para bicicletas e

motociclos.

Durante o periodo de estdgio, as principais atividades desempenhadas foram
relacionadas com a melhoria e a organizacao de documentos no SGQ. No entanto, também
foram realizadas outras tarefas ndo relacionadas com o SGQ, sendo as mais relevantes o
desenvolvimento do Relatdrio de Sustentabilidade da Polisport Plasticos S.A para 2018, a
atualizacdo de leis e normas, a auditoria a procedimentos obrigatdrios e o auxilio na

transicdo para um novo software de gestdo de processos e de documentos da empresa.

Assim, este relatdério tem como foco principal apresentar as tarefas desenvolvidas
no estagio e discutir, num plano mais tedrico e genérico, as fungcdes e componentes de um
SGQ. E dificil chegar a uma definicdo de qualidade que corresponda a verdade e seja
totalmente objetiva, no entanto, ha autores que, ao longo dos anos, desenvolveram ideias
no sentido de tornar o conceito menos subjetivo. Uma das ideias foram os SGQ que,
quando sdo funcionais e eficientes, tornam possivel obter um nivel de qualidade

consistente porque as decisdes tornam-se mais racionais e sistematicas.

O tema abordado no relatério foi uma temdtica proposta pela supervisora de
estdgio (Diretora da QAS), aquando o primeiro contacto com a empresa. O tema é de uma

natureza importantissima para todo o tipo de empresas, entdo decidi aceitar a proposta.

A implementacao e certificacdo de um SGQ pela norma ISO 9001 é uma decisao
gue a maioria das empresas (considerando as mais variadas industrias existentes, ha
algumas em que o SGQ ndo tem tanta relevancia) deve fazer mais cedo ou mais tarde, se

aspira competir em mercados tdo competitivos. Muitos clientes apenas fazem negdcios



com empresas que sejam certificadas por esta norma, aumentando a competitividade
daquelas que o sdo e diminuindo a competitividade das que ndo sdo certificadas. Assim, a
adocdo de um SGQ certificado é de grande importancia para uma empresa que queira ser

competitiva.

O relatério encontra-se dividido em quatro capitulos. O primeiro capitulo
corresponde a presente introducdo, onde se contextualiza o trabalho e se apresenta a

relevancia do tema tratado, bem como a estrutura do documento.

O segundo capitulo diz respeito a revisdo bibliografica. Comeca com um
enguadramento histdrico da qualidade, com o objetivo de mostrar de que forma é que o
conceito da qualidade evoluiu até aos dias de hoje. Seguidamente é explicado o conceito
do SGQ e a sua importancia, é apresentada a ISO 9001 (mais especificamente a ultima
revisdo de 2015) que é a norma que define os requisitos de um SGQ. Na ultima revisdo da
norma existem conceitos importantes que devem ser introduzidos, sendo eles a
abordagem por processos, a metodologia PDCA, o pensamento baseado em risco e o
modelo de SGQ da ISO 9001:2015. De seguida, é explicada a certificacdo segundo esta
norma, bem como os beneficios e custos/dificuldades associados com a mesma, e é
demonstrado, numa vertente mais pratica, o processo de implementacao de um SGQ. O
ultimo ponto refere-se as auditorias internas da qualidade, onde se explica o que sdo e

como se devem fazer.

O terceiro capitulo refere-se a descricdo do estagio, onde é apresentada a
entidade de acolhimento, expostos os objetivos do estdgio e a apresentagao das tarefas e
responsabilidades assumidas durante o estagio. Ainda neste capitulo, é feita uma analise

critica sobre o estagio curricular e efetua-se a ligacao do tema escolhido ao estagio.

Por fim, o capitulo quatro é respeitante as conclusdes, onde se faz uma andlise
critica do percurso académico e se reflete sobre a aprendizagem retirada do estagio, mas

também sobre o tema tratado neste relatério.



CAPITULO Il — REVISAO BIBLIOGRAFICA

1. Enquadramento Histdrico da Qualidade

Nos dias de hoje, poderd haver uma tendéncia para pensar em qualidade relativa
a produtos e servicos. Somos expostos diariamente a iniUmeros produtos e servicos, e
aqueles com maior qualidade serdo aqueles que compramos. No entanto, a qualidade nao
estd restrita apenas a produtos e servicos. Pode falar-se em qualidade da vida que vivemos,
a qualidade das pessoas com que interagimos, a qualidade das relagbes laborais, a
gualidade do jantar. A possibilidade de se poder usar o termo das mais variadas formas
torna-o muito subjetivo. Além disso o que tem qualidade para uma pessoa podera ndo ter

para outra.

Mesmo quando se fala em qualidade em termos empresariais, ha discrepancias
no seu entendimento. Para uns pode estar associada a atributos intrinsecos de um bem
(desempenho técnico ou durabilidade) e para outros pode referir-se a satisfacdo dos

clientes quanto a adequacdo do produto ao uso (Carpinetti, 2017, p. 13).

A sua subjetividade torna dificil chegar a uma definicdo que seja capaz de explicar
em poucas palavras o que significa ter qualidade. Ainda que seja muito dificil ou até mesmo
impossivel medir com precisao a qualidade, é necessario ser objetivada e quantificada do
ponto de vista empresarial (ao nivel do controlo da qualidade, da garantia da qualidade ou
da gestdo da qualidade). S6 assim sera possivel monitorizar e medir um determinado
produto ou servico. Sem uma objetivacdao da qualidade, as tentativas de a controlar sao

dispensaveis (Pires, 2016, p. 30).

Um enquadramento histérico da qualidade ajudard a entender como este
conceito evoluiu ao longo do tempo, especialmente no século XX quando comegaram a

aparecer os “gurus” da qualidade, que procuraram clarificar este conceito.

Alguns dos aspetos da gestdo da qualidade atual podem ser encontrados em
civilizac®es antigas, como as técnicas de planeamento, organiza¢ao e controlo usadas pelos

sumérios, egipcios, babilénios, chineses e gregos (Pinto e Soares, 2018, p. 15).



Na Europa medieval, no final do século Xlll, encontram-se movimentos baseados
na qualidade. Nessa altura, os artesdos comecavam a organizar-se em guildas® que eram
responsdveis pelo desenvolvimento de regras rigidas para a qualidade de produtos e
servicos. Para além das guildas, os comités de inspecdo reforcaram a implementacao das
regras, marcando as mercadorias em bom estado com uma marca especial. Da mesma
forma, os artesdos colocavam uma segunda marca usada para rastrear a origem de
produtos defeituosos, mas ao mesmo tempo serviam como prova de qualidade para os
clientes, que ja na altura eram exigentes. Esta foi a pratica dominante até a Revolucdo

Industrial no inicio do século XIX (ASQ, 2012).

O sistema fatorial, que comecou na Gra-Bretanha um pouco apds a metade do
século XVIII, estendeu-se para a revolucdo industrial no inicio de 1800. Antes deste sistema,
os artesdos eram responsaveis pelo processo completo do produto, desde a producdo até
a sua venda. Com o sistema fatorial e a necessidade de producdo em massa, os artesdos
viram-se forcados a tornarem-se trabalhadores de fabricas com tarefas especializadas. Os
vendedores das lojas passaram, também, a ser supervisores de producdo. Até este ponto,

a qualidade era baseada na inspecdo do produto (ASQ, 2012).

O inicio do século XX é marcado pela inclusdo dos processos? de producdo nas
praticas da qualidade. Walter Shewhart apercebeu-se que os processos industriais geram
dados, e que esses dados podem ser analisados estatisticamente para verificar se os

processos estdo sobre controlo (ASQ, 2012).

A pratica do controlo da qualidade mudou consideravelmente no inicio do século
XX. Com a introduc¢do da producdo em massa e as teorias de Administracao Cientifica da
Producao de F. W. Taylor, o controlo da qualidade passou a ser realizada por inspetores da
gualidade. Assim, os produtos bons eram separados dos defeituosos, antes de serem

enviados para os consumidores (Carpinetti, 2017, p. 16).

Outro marco importante para a qualidade foi a segunda guerra mundial. Era

importantissimo que o equipamento militar tivesse qualidade. Assim, as forcas militares

1 As guildas eram associacbes de artesdos e comerciantes que supervisionavam as praticas do seu oficio.

2 De uma forma sucinta, processos s3o “sequéncias de atividades interligadas, com uma entrada e uma saida
claramente definidas e com resultados quantificaveis (quantidades, prazos, tempos de execucdo, etc)” (Pires,
2016, p. 185).
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dos Estados Unidos comecaram por inspecionar produto a produto, mas chegaram a
conclusdo que era impensavel e ineficiente. Desta forma, foi criada a inspecdo por

amostragem que era possivel devido a ajuda de consultores de industria. (ASQ, 2012).

O conceito da qualidade pode ser dividido em duas fases. Até ao inicio dos anos
cinquenta, a qualidade focava-se no aperfeicoamento de produtos e processos tendo por
referéncia o cumprimento das especificagdes. Depois da primeira metade do século XX, a
gualidade ganhou uma nova dimensdao com os ensinamentos de Juran. O foco passou a ser
a satisfacdo do cliente, relativamente a adequacdo do produto ao uso (Carpinetti, 2017, p.

13).

Esta nova visdo da qualidade de adequacdo ao uso pode ser expandida em vdrias
carateristicas: o desempenho técnico, a confiabilidade e durabilidade, mas também a
facilidade do uso, instalacdo, assisténcia pds-venda, estética, imagem da marca, impacto

ambiental, entre outros (Carpinetti, 2017, p. 1).

Figura 1 — Uma perspetiva do desenvolvimento da Qualidade

[e)
3 1200-1799  1800-1899  1900-1940  1941-1945  1946-Presente
Q Guilds Orientacao Orientagao Qualidade Nascimento
D da Europa do produto do processo durante da qualidade total
e Medieval a ll Guerra
< Mundial

@ ¢ @ @ &
o
E g Inspec¢ao Inspec¢éao Inspec¢ao Inspec¢ao
z =) do produto do produto do produto  por amostragem
e S Controlo Controlo
§ g estatistico estatistico
g ° da qualidade da qualidade

Fonte: Gestdo da Qualidade — de Deming ao modelo de exceléncia da EFQM (Anténio, Teixeira e Rosa,
2016, p. 21).

Outros “gurus” da qualidade para além de Juran, que também influenciaram
significativamente a histéria da qualidade foram: W. Eduards Deming, Philip Crosby, Kaoru

Ishikawa e Genichi Taguchi (Mainardes, Lourenco e Tontini, 2010, p. 282).

A partir de 1950, o conceito da qualidade foi muito influenciado pelo

entendimento dos “gurus” referente ao mesmo. Eles definiram alguns aspetos importantes



da qualidade que tornou o conceito da qualidade mais objetivo, como (Pires, 2016, p. 45-

46):

) “Aptiddo ao uso” de Juran;

) “Conformidade”, “qualidade ndo custa nada” e “zero defeitos” de Crosby;

° O conceito de “controlo total da qualidade”3 criado por Feigenbaum;

° Trabalho em grupo e as ferramentas que |hes estdo associadas, acentuado
por Ishikawa;

° O conceito de JIT (Just in Time) de Ohno, o qual teve influéncia naquilo a que
hoje se chama producdo magra (lean production) através das suas técnicas de producao;

. Custos causados a sociedade pelos produtos defeituosos, definido por

Taguchi.
Essencialmente, a qualidade é o que:

torna possivel a um consumidor ter uma paixao pelo produto, ou servico. Dizer
“mentiras”, diminuir o pre¢o, ou acrescentar propriedades pode criar um
entusiasmo temporario. Isto permite a qualidade sustentar a paixao.

O amor é sempre instavel. Portanto, é necessario mantermo-nos préximos da
pessoa cuja lealdade pretendemos manter. Devemos estar sempre alerta, no
sentido de entender o que agrada ao cliente, porque somente o cliente define o
que constitui a qualidade. O namoro ao cliente nunca acaba. (Tribus, 1990 apud
Pires, 2016, p. 34)

Foi também na segunda metade do século XX que apareceu o conceito da gestdo
da qualidade total (GQT), usado primeiramente por Feigenbaum e depois por outros
“gurus” da qualidade, como Deming, Juran, Crosby, Taguchi e Ishikawa (Fonseca, 2015, p.
168). A GQT pode ser vista como uma estratégia de fazer negdcios com o propdsito de
maximizar a competitividade de uma empresa, através de um conjunto de conceitos
fundamentais de gestdo e técnicas de gestdo da qualidade. As contribui¢des de diversos
autores nesta matéria apontam como fator de sucesso para a GQT “uma cultura
organizacional que valorize a melhoria continua, a abordagem cientifica, o foco no cliente,
a educagao, o treinamento, o envolvimento e o comprometimento de todos, come¢ando

pela alta geréncia” (Carpinetti, 2017, p. 24).

3 Segundo Feigenbaum (1994, p. 8) apud Cardoso (2017, p. 6), a qualidade definia-se como “a combinacdo de
carateristicas de produtos e servicos referentes a marketing, engenharia, producdo e manutencao, através
das quais produtos e servicos em uso corresponderdo as expetativas do cliente”.
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2. Sistema de Gestao da Qualidade

Um sistema, em termos gerais, pressupde que varios componentes
independentes interagem entre si e formam um todo coerente, com um objetivo comum.
Quando se juntam os conceitos de sistema e qualidade, este passa a ter um significado
concreto e tangivel (Pires, 2016, pag. 48). A frase “o todo é maior do que a simples soma

das suas partes” tem relevancia neste contexto.

Um SGQ é entendido como:

A filosofia e pratica de gestdao que se traduz no envolvimento de todos os que
trabalham na Organizagdo num processo de cooperagdo que se concretize no
fornecimento de produtos e servicos que satisfacam as necessidades e
expetativas dos clientes. E, portanto, a cultura da Organizacdo que permite
fornecer produtos e servigos capazes de satisfazer as necessidades e expetativas
dos clientes. (Pinto e Soares, 2018, p. 21)

Um ponto de vista diferente, transmitido por Pires (2016, p. 49), é que “um
sistema da qualidade é o conjunto de medidas organizacionais capazes de transmitirem a
maxima confianca de que um determinado nivel de qualidade aceitavel estd sendo

alcancado ao minimo custo”.

No entanto, para que um SGQ funcione, é fundamental que a alta geréncia esteja
envolvida no processo, que crie uma cultura que valorize a gestdao da qualidade, a
implementacdo e a manutencao do sistema de gestdo. Mais especificamente, deve
disponibilizar os recursos fisicos e humanos necessdrios, conscientizar e capacitar os
recursos humanos, comunicar eficazmente e documentar as atividades e resultados

(Carpinetti, 2017, p. 51).

Segundo Pires (2016, pdg. 49), um sistema de gestdo é importante porque as
decisdes passam a ser racionais e sistemdticas, com uma abordagem cientifica. O autor

elenca, resumidamente, os principais objetivos de um sistema da qualidade:

° “Fornecer uma abordagem sistematica de todas as atividades que possam
afetar a qualidade desde a concec¢do ao fabrico, desde o estudo de mercado até a
assisténcia pds-venda;

° Privilegiar as atividades de prevencdao em vez de confiar apenas na inspecao;



° Fornecer uma evidéncia objetiva de que a qualidade foi alcancada.”

Num primeiro momento, é de esperar que o SGQ ndo consiga atingir os objetivos
planeados, visto que o sistema abrange todas as atividades envolvidas na realizacdo do
produto. A sua implementacdo requer visdo de processos, um grande esforco de
planeamento e revisdo do progresso. Assim, os efeitos do SGQ comecam a sentir-se quando
é estabelecido um ciclo virtuoso de medicdo, analise dos resultados e acdes de melhoria

(Carpinetti, 2017, p. 51).

A implementacdo de um SGQ demonstra a aptiddo da empresa para produzir,
consistentemente, produtos ou servigcos que estdo de acordo com os requisitos do cliente
e melhorar a satisfacdo do cliente, através da melhoria continua da eficacia do sistema
(Pinto e Soares, 2018, p. 22). Essencialmente, ter um SGQ eficaz e certificado é um

indicador de que os produtos ou servigos tém qualidade.

2.1. 1SO 9001:2015

A 1SO* é uma organizacdo independente, ndo-governamental e internacional com
mais de 165 economias nacionais como membros. A organizac¢do foi fundada em 1947, com
o objetivo de facilitar a coordenacgdo internacional e a unificagdo de padrdes industriais.
Desde entdo, publicaram por volta de 22654 normas internacionais que cobrem quase
todos os aspetos da tecnologia e producdo (dados retirados do site oficial da ISO). Por
exemplo, abrangem areas como a qualidade, o ambiente, a seguranca alimentar,
dispositivos médicos e seguranca de informag¢do. A missdo da ISO é, essencialmente,
“facilitar o comércio mundial promovendo a harmonizagdo global”. Por exemplo, teria sido
bastante mais simples se ha 100 anos atras tivesse sido feito um consenso internacional no

formato das fichas e tomadas elétricas (APCER, 2015, p. 24).

4 Ao contrério do que é o pensamento habitual, ISO n3o é um acrénimo para International Organization for
Standardization, mas sim um nome abreviado da palavra grega ISOS que significa algo uniforme ou
homogéneo como em isobar, isotérmico ou tridngulo isdsceles (APCER, 2015, p. 24).
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A ISO 9001 foi publicada pela primeira vez em 1987 e desde entdo sofreu varias

alteragdes, tendo sido a ultima feita em 2015. Esta norma define os requisitos de um SGQ

empresas certificadas mundialmente (APCER, 2015, p. 24).

e é a mais reconhecida para a gestdo da qualidade, contando com mais de um milhdo de
Figura 2 - Numero de Certificagcdes da 1ISO 9001 (Mundialmente)
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Fonte: Elaboragdo prépria com dados oficiais da I1SO (The ISO Survey of Management System Standard
Certifications, 2017).
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Embora tenha havido um declinio no nimero de certificagdes da ISO 9001 de 2016
para 2017, este deveu-se as mudangas na forma como sdo reportados os resultados (em
paises como a Alemanha, Brasil, india, Jap3o, entre outros) e as empresas que sdo
certificadas mas que ndo participaram no questionario (EUA, Japdo, Viethame, Espanha,
Russia, entre outros) (ISO Survey of Certifications, 2018). Foi em 2009 que se atingiu pela
primeira vez um milhdo certificagdes da ISO 9001, e desde entdo os numeros tém-se

mantido estaveis.

Portugal tem acompanhado a tendéncia mundial ao nivel das certificagdes da ISO
9001, como se pode verificar através da figura 3. Em 2017, registaram-se mais de 7000

empresas certificadas segundo esta norma.



Figura 3 - Namero de Certificagcdes da 1ISO 9001 (Portugal)
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Fonte: Elaboragdo propria com dados oficiais da ISO (The ISO Survey of Management System Standard
Certifications, 2017).

E importante realcar que a 1ISO 9001:2015 permite a certificacdo de um SGQ, no
entanto, ndo estd diretamente relacionada com a demonstra¢ao da qualidade de um
produto ou servigo. Ao invés, esta norma demonstra a capacidade da organizagdo para

garantir a qualidade do produto ou servigo (Pinto e Soares, 2018, p. 44).

A ISO 9001 é baseada num conjunto de principios de gestdao da qualidade,
desenvolvidos nos anos 90 pelos “gurus” da qualidade, como Juran, Deming, Crosby,
Ishikawa, Feigenbaum, entre outros. Estes principios foram revistos pela ISO antes do inicio
da revisdao de 2015 da I1SO 9001, no entanto, sdo principios que resistem a passagem do
tempo e apenas requerem pequenos ajustes (APCER, 2015, p. 28). Os setes principios de

gestdo da qualidade sdao (APCER, 2015, p. 28; Pinto e Soares, 2018, p. 25-28):

° Foco no cliente: a satisfacdo dos requisitos dos clientes (incluindo as suas
necessidades explicitas e implicitas) e o esforco em exceder as suas expetativas é o foco
principal da gestdao da qualidade. Assim, entender as necessidades atuais e futuras dos
clientes, atrair e reter a sua confianca vai contribuir para o sucesso sustentado da
organizagao;

. Lideranga: os lideres estabelecem unidade, tanto no propdsito como na

orientacdo. Também criam condi¢cGes que possibilitam o comprometimento das pessoas
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nos objetivos da organizacdo. A empresa consegue, desta forma, alinhar as suas
estratégias, politicas, processos e recursos para atingir os seus objetivos;

° Comprometimento das pessoas: a existéncia de pessoas comprometidas e
competentes (em termos de experiéncia, formacao profissional e habilitacdes académicas)
é essencial para aprimorar a capacidade de criar e proporcionar valor. E importante
respeitar e envolver todas as pessoas a todos os niveis;

° Abordagem por processos (em detalhe no ponto 2.1.1.): apenas quando as
atividades sdo compreendidas e geridas como processos inter-relacionados é que
resultados consistentes e persistentes comecam a aparecer. Com esta abordagem é
possivel ter uma grande visibilidade e controlo sobre as pequenas partes da organizacao,
isto é, os processos;

. Melhoria: o foco na melhoria deve ser permanente se as organizagées
aspiram ter sucesso;

° Tomada de decisoes baseada em evidéncias: quando as decisdes sado
fundamentadas na andlise e avaliacdo de dados e informacdo, é de esperar que se
alcancem os resultados desejados. A tomada de decisGes tem sempre alguma incerteza
envolvida, mas hd uma maior objetividade quando uma empresa se baseia em factos,
evidéncias e analise de dados;

° Gestdo de relacionamentos: as empresas gerem as suas relacdes com os
stakeholders’, que influenciam bastante o desempenho de uma organizacdo, da mesma
forma que todos os fornecedores o fazem. O sucesso sustentado é mais facilmente atingido

guando a organizac¢do faz a gestao das relagdes com todas as suas partes interessadas.

Na ISO 9001:2015 estdo explicitas acdes especificas que as empresas podem
implementar em cada um destes principios, facilitando e tornando mais reais e praticos

cada um dos conceitos.

Segundo Fonseca (2012, p. 17), um dos “3 pilares” da gestdo da qualidade sdo as
normas I1SO 9000. O autor sugere ainda que o sucesso da ISO 9001 trouxe consigo duas
novas profissdes nas empresas, o de “Gestor da Qualidade” e por consequéncia o “Auditor

da Qualidade”.

5 Qualquer grupo ou individuo que é afetado ou que pode afetar a realizagdo dos objetivos de uma
organizacdo (Freeman e McVea, 2001).
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Relativamente aos auditores, estes acham que a revisdo de 2015 da I1SO 9001 é
mais dificil de auditar dos que as versdes anteriores. Isto poderd dever-se aos novos
conceitos introduzidos nesta revisdao, como o pensamento baseado no risco, a necessidade
de contextualizar a atividade desenvolvida, a identificacdo das partes interessadas
relevantes, oportunidades e ameacas. No entanto, os auditores também afirmam que, em
geral, serd uma mais-valia as empresas certificarem-se por esta norma e que os requisitos
sdo claros, tanto para as empresas como para os auditores (Domingues e Fonseca, 2016, p.
32). Auditores de SGQ registados afirmam que a ISO 9001:2015 esta alinhada com os
negdécios modernos e com os conceitos de gestdao da qualidade, e serd uma ferramenta util

para todo o tipo de empresas (Fonseca e Domingues, 2017, p. 156).

Embora a 1SO 9001 seja a norma mais difundida pelo globo, tem havido um
aumento de empresas certificadas a revoga-la por diversas razées. No seu estudo, baseado
em empresas da Poldnia, Kafel e Simon (2017, p. 77) apontam como maiores razdes para
as empresas deixarem de ser certificadas por esta norma: problemas financeiros; falta de
valor acrescentado; mudancas organizacionais (incluindo reestruturagdo interna); a
certificacdo segundo a ISO 9001 foi exigida por um cliente cuja empresa ja ndo faz mais

negocios, ndo havendo necessidade da certificacdo apds esse momento.

A Ultima revisdo da ISO 9001 apresenta uma nova visdo, focada no
desenvolvimento organizacional. E exigido as empresas que facam uma abordagem por
processos, a utilizagdo da metodologia PDCA (Plan-Do-Check-Act) e que utilizem um
pensamento baseado em risco na definicao do grau de planeamento e controlo necessarios

(APCER, 2015, p. 22).

2.1.1. Abordagem por Processos

A abordagem por processos € um dos sete principios de gestdao da qualidade e
requer um maior aprofundamento dada a sua importancia. Embora o conceito ja existisse
nas versdes anteriores da I1SO 9001, na ultima revisdao é feito um destaque a esta

abordagem.
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Um processo pode ser definido como o “conjunto de atividades interrelacionadas
ou interatuantes que utiliza entradas para disponibilizar um resultado pretendido” (NP EN

ISO 9000:2015 apud Pinto e Soares, 2018, p. 22).

Os processos, em termos das organizacdes, sdo as unidades funcionais das
empresas que comegam a ser vistas como grupos flexiveis e interligados de fluxos de

informacgdes que atravessam horizontalmente as unidades de negdcio (Pires, 2016, p. 181).

Existem vdrios tipos de processos dentro de uma organizac¢do. Os processos da
gestdo de recursos (humanos, financeiros, materiais) ndo pertencem a atividade principal
da empresa, isto é, sdo processos de suporte ou base. Nos processos que estdo
relacionados com a atividade da organizacdo pode incluir-se o processo comercial e podera
haver um processo por cada tipo de produto ou servico fornecido pela empresa. Os
processos de melhoria (relacionados com a implementacdo do SGQ) e os de topo
(processos que dizem respeito a gestdo de topo) sdo outros dois possiveis grupos de
processos. Assim, a “abordagem por processos” significa aplicar um sistema de processos
na organizacdo, bem como identificar e gerir as intera¢des desses processos (Pinto e
Soares, 2018, p. 23). Através desta abordagem “resultados consistentes e previsiveis sdo
atingidos de modo mais eficaz e eficiente quando as atividades sdo compreendidas e
geridas como processos inter-relacionados que funcionam como um sistema coerente” (NP

EN ISO 9001:2015 apud APCER, 2015, p. 66).

A gestdo por processos tem relevancia nas empresas multinacionais. Estas sao
empresas que tencionam homogeneizar os servigos oferecidos em qualquer parte do
mundo onde operam, havendo a preocupacgao da normalizagdao de processos onde o gestor

dos processos tem um papel chave (Pires, 2016, p. 182).

Quando a abordagem por processos é aplicada num SGQ, permite a (NP EN ISO

9001:2015 apud APCER, 2015, p. 66):
° “Compreensao e a satisfagdo consistente dos requisitos;
° Consideracgao dos processos em termos de valor acrescentado;
° Obtencdo de um desempenho eficaz dos processos;

° Melhoria dos processos baseada na avaliacao de dados e de informacao.”
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Essencialmente, a abordagem por processos torna possivel ter maior visibilidade
e controlo sobre pequenas partes da empresa, isto é, sobre os processos. Assim, o objetivo
desta abordagem consiste na ideia que ao controlar as partes, consegue-se controlar o todo
de forma mais eficaz (Pinto e Soares, 2018, p.23). E um novo estilo de gestdo que deve ser

incluido na cultura da organizacdo pelos gestores responsaveis (Pires, 2016, p. 184).

2.1.2. PDCA ou Ciclo de Deming

A metodologia PDCA potencia a melhoria continua, visto que se repete de forma
permanente com o objetivo de aprender com cada ciclo e melhorar no préximo. Esta
metodologia pode ser aplicada a cada processo individualmente ou a todo o sistema,

desenvolvendo-se em 4 fases (Pinto e Soares, 2018, p. 24):

° P (Plan): Planear os objetivos e processos para atingir os resultados
esperados;
° D (Do): Executar o que foi planeado;

° C (Check): Medir os processos e os produtos ou servicos, e reportar os

resultados;

° A (Act): Implementar a¢des tendo como base a melhoria continua. Inclui a

revisao total do sistema.

O ciclo PDCA permite dois tipos de a¢des corretivas, tempordrias ou permanentes.
As temporarias focam-se nos resultados e sdo diretamente aplicadas ao problema em
guestdo. Por outro lado, as a¢des corretivas permanentes consistem em ir a raiz do
problema e elimind-lo de vez, contribuindo para uma maior sustentabilidade do processo

(Sokovic, Pavletic e Pipan, 2010, p. 478).
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A figura 4 mostra de que forma é que um processo do SGQ pode ser gerido pelo

ciclo PDCA.

Figura 4 — Um processo do SGQ a ser gerido pela metodologia PDCA
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Fonte: Pires (2016, p. 71).

2.1.3. Pensamento Baseado em Risco

O conceito de pensamento baseado em risco sempre esteve implicito na ISO 9001,
particularmente no destaque dado a prevengao e na proporcionalidade das medidas de
controlo e gestao, estabelecidas segundo as consequéncias das falhas. A ultima edi¢ao da
norma torna este conceito explicito, de forma a integrd-lo na totalidade do SGQ (Pinto e

Soares, 2018, p. 47; Pires, 2016, p. 71-72).

A abordagem baseada no risco consiste em considerar o risco de forma qualitativa
(ou de forma quantitativa, conforme o contexto da empresa) “quando se tiver de definir o
rigor e o grau de formalidade necessaria para planear e controlar o sistema de gestao da
qualidade, bem como os seus processos e atividades que o compdem” (Pires, 2016, p. 72).
Essencialmente, riscos e oportunidades que poderao afetar o SGQ e os seus resultados

esperados, devem ser identificados e geridos pela organizacao.
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O pensamento baseado em risco estd associado com (Pinto e Soares, 2018, p. 48):

melhoria na gestao; estabelecimento de uma cultura de melhoria proativa; contribuicao

para a conformidade; qualidade dos produtos e servicos; satisfacao e confianca do cliente.

2.1.4. Modelo de Sistema de Gestao da Qualidade da 1SO 9001:2015

O modelo de SGQ definido na revisdao de 2015 da ISO 9001 é baseado nos

principios de gestdo da qualidade, bem como na experiéncia do comité da ISO encarregue

pela revisdo do sistema®.
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Figura 5 — Estrutura e Modelo da ISO 9001:2015
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O modelo é composto por sete clausulas, e cada uma delas faz referéncia a varios

processos de gestdo que sdo requisitos na certificacgdo segundo a ISO 9001:2015

5 TC 176 (Technical Committee 176) é o comité responsavel pela gestdo da qualidade e pela garantia de

qualidade, ou seja, responsavel pela familia das normas 1SO 9000.
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(Carpinetti, 2017, p. 56). As sete clausulas sdo (Carpinetti, 2017, p. 56-66; Pinto e Soares,
2018, p. 42-43):

° Contexto da Organizacdao (cldusula 4 da norma): apresenta requisitos
relacionados com a andlise do contexto da organizacao, as necessidades e expetativas das
partes interessadas, o ambito do SGQ e os respetivos processos de gestao.

. Lideranga (clausula 5): deve existir lideranga e compromisso da alta geréncia
com o principio de foco no cliente. A alta geréncia é responsavel por definir, rever e manter
a politica da qualidade, tendo em conta os objetivos da empresa. Também deve delegar
autoridade e responsabilidade as pessoas que tém um papel essencial na implementacao
e manutencdo do SGQ.

° Planeamento (cldusula 6): a empresa deve definir e contemplar os riscos e
oportunidades (reduzindo a probabilidade de resultados indesejaveis e aumentando a
probabilidade de resultados desejaveis) e deve estabelecer os objetivos da qualidade.
Quando a organizacdo necessitar de mudar o sistema de gestdo, devera fazé-lo de forma
sistematica e planeada.

° Suporte (clausula 7): esta clausula apresenta varios requisitos relacionados
com o suporte do SGQ, tanto na implementacdo como manutencdo do sistema: a empresa
deve ter os recursos materiais e humanos; a monitorizacdo e medicdo de produtos ou
servicos devem ser feitas com os recursos adequados (recursos humanos com
competéncias, através da avaliagao e formagdes que a empresa proporciona); deve haver
um conhecimento organizacional na execugdo de processos; os trabalhadores devem estar
conscientes da politica e objetivos da qualidade; a empresa deve decidir no que comunicar
sobre 0 SGQ, internamente e externamente; as informagdes exigidas pela ISO 9001 e que
a empresa considere Uteis devem estar documentadas.

° Operacionalizagao (clausula 8): aqui sdo apresentados requisitos relativos
as atividades de gestdo da cadeia interna de valor: a empresa deve fazer um controlo e
planeamento das atividades que asseguram que os produtos ou servigos estdao de acordo
com os requisitos; estabelecer uma boa comunica¢ao com os clientes para determinar e
rever os requisitos dos clientes; projeto e desenvolvimento dos produtos ou servicos;
controlo na avaliagdo de produtos ou servigos adquiridos externamente e na avaliagdao dos

fornecedores; informagdes e recursos necessarios para a producdo devem estar
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disponiveis; verificar que os requisitos dos produtos ou servicos foram alcancados; controlo
de resultados ndao conformes.

° Avaliacio de Desempenho (cldusula 9): o sistema requer constante
avaliacdo e melhoramento. Assim, avalia-se a satisfacdo do cliente e fazem-se auditorias
internas que vao avaliar varios aspetos do SGQ.

° Melhoria (cldusula 10): na cldusula 9 sdo propostas acées de melhoria. Esta

cldusula trata da implementacdo dessas acoes.

A metodologia PDCA esta inserida neste modelo. A figura 6 mostra como é que o

ciclo PDCA se relaciona com as diversas clausulas mencionadas.

Figura 6 — Anadlise Critica do SGQ
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Fonte: Carpinetti (2017, p. 66).

Para a etapa “Plan” existem varios requisitos relacionados com a mesma, por
exemplo na cldusula 6 (especifica sobre planeamento), na cldusula 4 (processos de gestao)

e na cldusula 8 (planeamento da operacdo). A etapa “Do” refere-se a implementacdo do
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SGQ. E na etapa “Check” que se faz a avaliagdo do SGQ e dos resultados obtidos de acordo
com os requisitos da clausula 9 (avaliacdo de desempenho). O processo PDCA reinicia-se
apos a ultima etapa “Act” onde se propdem melhorias e as executam, tendo em conta os

requisitos das clausulas 9 e 10 (melhoria) (Carpinetti, 2017, p. 67).

2.2. A Certificagdao Segundo a ISO 9001:2015

A certificacdo é o reconhecimento por uma terceira parte, em como um produto,
servico ou processo esta de acordo com os requisitos especificados numa dada norma de
referéncia. Neste caso, a entidade certificadora reconhece que o SGQ se encontra
conforme a norma ISO 9001, que garante a qualidade (Furtado, 2003, p. 175; Pinto e
Soares, 2018, p. 36).

Um erro habitual é pensar-se em “Certificacdo ISO”, isto é, que a ISO esta
envolvida no processo de certificacdo. As suas atividades apenas dizem respeito ao
desenvolvimento e a publicacdo de normas, e ndao a exigéncia para as organizacoes se

certificarem segundo as suas normas (APCER, 2015, p. 24).

Assim, apareceram as entidades certificadoras que demonstram, com
credibilidade, que as empresas cumprem os requisitos das normas. Por sua vez, aparecem
as entidades acreditadoras, cuja fungdo é regular as atividades das entidades certificadoras
(Fonseca e Sampaio, 2011). A acreditacao é uma forma de garantir que o “organismo de
certificacdo realiza as suas auditorias dos sistemas de gestdao em conformidade com
principios internacionalmente aceites que abrangem imparcialidade, capacitacdo,

integridade, competéncia e rigor” (APCER, 2015, p. 25).

O processo habitual de certificagdo de uma empresa compreende alguns passos
(Furtado, 2003, p. 175): desenvolvimento de processos baseados nas normas;
documentacdo dos processos; aderéncia da empresa aos processos; um auditoria sobre
esses processos e por fim a certificacdo. E de salientar que a certificagdo é o Gltimo passo,
e este apenas é dado depois do sistema ter sido testado e ter completado, por exemplo,

um ciclo de Deming com bons resultados (Pinto e Soares, 2018, p. 36).
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Uma empresa que se queira candidatar a certificacdo deve, entdo, ter um conjunto
de documentos. Ainda que possa haver variacdes dependendo da entidade certificadora, a
organizacdo tem de reunir, habitualmente, os seguintes documentos (Pinto e Soares, 2018,

p. 36):

° “Pedido de certificacdo dirigido a entidade certificadora (as entidades
dispdem de minuta prépria para a sua formalizacdo);

° Abordagem por processos;

° Organograma da Organizacdo (se ndo incluido no manual do sistema de
gestdo);

. Layout simplificado das instalagdes, no caso de entidades industriais (se

disponivel);
. Mapa ou esquema viario com a localizacdo da Organizacao;
° Lista da legislacdo identificada como aplicidvel pela Organizacdo e

identificacdo de compromissos especificos que a Organizacdo tenha subscrito;
° Lista dos recursos de monitorizacdo e medi¢do (com indicacdo dos processos

onde sdo utilizados).”

2.3. Beneficios da Certificagao I1ISO 9001:2015

A empresa que implementa um SGQ espera obter varios beneficios com ele. Pinto
e Soares (2018, p. 44) elencam os principais beneficios que surgem de um SGQ certificado

de acordo com a ultima revisdo da norma 1SO 9001:

° “A aptidao para fornecer de forma consistente produtos e servicos que
satisfacam tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutdrias e
regulamentares aplicaveis;

° Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacao do cliente;

° Tratar/abordar os riscos e oportunidades associados ao seu contexto e
objetivos;

° A aptidao para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do

sistema de gestdo da qualidade.”
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No entanto, ha autores que dividem os beneficios em internos e externos. As
motivagdes para a implementagdo do SGQ estdo diretamente relacionadas com os
beneficios que a empresa vai obter do sistema. Se as motivacdes sdo principalmente
externas (relacionadas com marketing, pressdes do cliente e aumento do market share),
os beneficios também vao ter uma natureza externa. Pelo contrario, os beneficios vao ter
dimensdes mais globais quando as motivacdes sdo essencialmente internas (tém como
objetivo melhorar a organizacdo em termos de qualidade e eficiéncia) (Sampaio, Saraiva e

Rodrigues, 2009 apud Maekawa, Carvalho e Oliveira, 2013, p. 765).

Zaramdini (2007) apud Fonseca e Domingues (2017, p. 150) identificou como
beneficios internos: aumento na qualidade dos produtos ou servicos; diminuicdo de
incidentes, rejeicbes e reclamacées; aumento de produtividade e eficiéncia; diminuicdo de
custos internos; maior conscientizacdo de qualidade; melhoria do ambiente de trabalho e
melhor atendimento ao cliente. Determinou como beneficios externos: aumento da
satisfacdo do cliente; menores auditorias de clientes; expansdo para mercados
internacionais; aumento da vantagem competitiva; vantagens de marketing (a empresa
pode usar a marca da entidade certificadora pela qual se certificou nos seus documentos e
em acdes de publicidade); aumento de market share; melhoria na qualidade dos

fornecedores e melhor imagem no mercado.

Estudos indicam que as motivagdes internas geram melhores resultados dos que
as motivagdes externas, tanto para o desempenho interno como externo (Lee, 1998; Jones,
Arndt e Kustin, 1997; Singels et al., 2001; Boiral e Roy, 2007; Martinez-Costa et al., 2008
apud Tari, Molina-Azorin e Heras, 2012 p. 308). Quando as empresas apresentam um
verdadeiro compromisso perante o sistema que estdo a implementar, um compromisso
com a qualidade e quando realmente interiorizam as normas, tém uma maior possibilidade

de alcancar os objetivos pretendidos (Tari, Molina-Azorin e Heras, 2012 p. 308).

2.4. Custos e Dificuldades da Certificagao ISO 9001:2015

Os beneficios da implementacdo de um SGQ que seja certificado sdao muito

significativos. Mas ha o outro lado da moeda, que também é preciso ter em consideracao.
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Os custos ndo se devem ao facto de haver problemas intrinsecos ao SGQ, mas sim aos

recursos que sao necessarios disponibilizar para o implementar e manté-lo a funcionar.
Alguns dos custos segundo Pinto e Soares (2018, p. 29) sdo:

° “Afetacdo de equipa dinamizadora da implementacdo do sistema e,
eventualmente, despesas realizadas na contratacdo de consultores;

° Afetacdo de meios materiais para a implementacdo do sistema (gabinete,
hardware e software para o técnico, sala de reunides...);

° Tempo despendido pelo envolvimento da gestdo de topo no
acompanhamento das diversas atividades;

° Tempo despendido pelos colaboradores que constituem a equipa de projeto
e dos que colaboram no desenvolvimento do sistema de Gestdo;

° Investimento na formacdo dos recursos humanos, nomeadamente custo de

oportunidade, do tempo despendido pelos formandos e custo do formador.”

Segundo Tarawneh (2000) apud Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013, p. 766), as
principais dificuldades da certificacdo sdo: “resisténcia a mudanca; baixa capacitacdo da
mao-de-obra; complexidade de alguns instrumentos de gestdo e processos produtivos da

empresa; e necessidade de investimento constante em capacitacdo e melhorias”.

Outra dificuldade consideravel é que, habitualmente, a ISO 9001 é o primeiro
padrdao normativo aplicado pelas empresas, obrigando-as a desenvolver processos e
documentos a partir da etapa zero. Também é de salientar os custos com auditores e
consultores (Corbett, Montes-Sancho e Kirsch, 2005 apud Maekawa, Carvalho e Oliveira,

2013, p. 766).

No seu estudo, Ribeiro (2012, p. 75-76) apontou como dificuldades:
implementacdo de procedimentos definidos; resisténcia dos colaboradores; necessidades
de formacao; escassez do tempo para os colaboradores responsaveis pela implementagao
da ISO 9001 (empresas optam por utilizar recursos humanos existentes que ja tém outra
funcdo na empresa, em vez de pessoas especializadas na area da qualidade); custo elevado
de preparacgao e desenvolvimento da documentacao; falta de comprometimento da gestao

de topo; e ma interpretacdo da norma.
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Apesar dos custos associados com a implementacdo do SGQ, o maior problema é
a atitude das empresas face ao sistema. Uma empresa que usa recursos humanos
existentes, que ndo estdo qualificados para gerir o processo de implementacdo do SGQ,
certamente que ndo estd totalmente empenhada no processo. O mesmo se pode dizer em

relacdo a falta de comprometimento da gestdo de topo.

2.5. Processo de Implementa¢ao de um SGQ

A1SO 9001:2015 criou um novo conceito, o contexto da organizacdo. Este conceito
cria uma ligacdo légica entre a necessidade de alinhar e integrar o SGQ com o planeamento
e as estratégias do negdécio, mas também entre os recursos internos e os niveis de
desempenho de processos (Pires, 2016, p.72). Este conceito deve funcionar como base

para a implementacdo do SGQ.

A implementacdo de um SGQ é executada tendo em conta os principios de gestao
da qualidade. O processo é executado em etapas, no entanto, podem existir intersecdes
entre atividades pertencentes a diferentes etapas. Embora haja uma ordenacdo das etapas,
essa ordenacdo ndo é rigida, sendo que ha atividades de diferentes etapas que por razdes
de eficiéncia devem decorrer ao mesmo tempo (Pinto e Soares, 2018, p. 30). Segundo Pinto

e Soares (2018, p. 30-33), as etapas sdo:

1. Levantamento da situagdo inicial: procura-se saber a situagao atual da
empresa relativamente a gestdo da qualidade, analisando o que faz e como faz. Deve-se
identificar os processos criticos e subprocessos, podendo ser feito através do desenho de

fluxogramas das principais atividades.

2.  Sensibilizagcao da gestdo: a gestao de topo e o responsavel ou responsaveis
pelo projeto de implementacdao do SGQ apresentam os resultados da analise inicial de
forma a sensibilizar as dire¢des. Os diretores, os quadros médios e o responsavel ou
responsaveis pelo projeto devem receber formacgao sobre sistemas de gestao e requisitos

da norma.
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3. Definicao do ambito do sistema, contexto da organizagdao e politica da
qualidade: a sua definicdo deve ter em consideracdo o resultado do diagndstico inicial, pois
sO assim pode ser adaptada as necessidades da organizacdo. Deve assegurar-se o
comprometimento da gestdo de topo e o envolvimento de todos os colaboradores. E de
notar que através da definicdo de uma politica da qualidade, a empresa garante que a

gualidade é uma das suas prioridades de topo.

4. Definicdo daequipa de projeto: nesta etapa, a empresa tem de decidir entre
utilizar competéncias de que dispde ou contratar ajuda externa. A maioria das empresas
ndo possui um especialista em SGQ, havendo a necessidade de contratar um especialista
por um determinado periodo de tempo. E aconselhdvel que o especialista tenha
experiéncia reconhecida e que as condi¢des contratuais fiqguem claramente estabelecidas.
A direcdo das empresas continua a pertencer exclusivamente aos administradores e
diretores, isto é, o consultor propGe acdes possiveis e 0s responsaveis pela gestdo

empresarial definem quais deverdo ser implementadas.

5. Definicdo do plano de implementacdo: este plano envolve o
estabelecimento dos objetivos do projeto, a calendarizacdo, as competéncias e
responsabilidades individuais de cada membro da equipa do projeto, como vai ser
monitorizado os progressos do projeto e a regularidade das reunides de acompanhamento

com o representante da gestao de topo.

6. Formagao da equipa de projeto em sistemas de gestao da qualidade: a
equipa do projeto fica dotada das competéncias necessarias para o desenvolvimento do

projeto.

7. Planeamento: apds a analise das exigéncias da norma, a empresa apura
quais as exigéncias que ja fazem parte da pratica corrente. Assim, compila-se a
documentacdo interna ja existente, e efetua-se o enquadramento de acordo com o exigido
pela norma. Melhoram-se praticas ja existentes ajustando-as aos requisitos e define-se a

informagao documentada requerida.

8. Implementagao e funcionamento: os requisitos que ndao fazem parte das
praticas didrias da empresa sao analisados e adaptados a empresa, devendo ser explicados

com cuidado aos seus utilizadores visto que é uma fase que pode causar alguma confusao.
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E importante realcar que nio se trata da gestdo de um sistema de documentos, mas sim
do desenvolvimento e implementacao de um sistema de Gestdo, que serd documentado
naquilo que for obrigatério. Um pequeno resumo mensal por parte da equipa de projeto

ird incentivar os colaboradores e a gestdo de topo.

9. Verificagdo e agOes corretivas: nesta etapa, analisa-se o sistema
relativamente a sua capacidade de atingir os objetivos definidos, criando-se mecanismos
gue possibilitam o controlo sistematico e permanente. As auditorias internas sao
importantes porque confirmam a eficacia e a conformidade do que estd a ser feito, ou caso
se identifiguem desvios se possa agir sobre eles. Efetua-se uma avaliacao global sobre a
eficacia do SGQ para alcancar os objetivos delineados, e ao mesmo tempo tracar novos e

ambiciosos objetivos.

10. Certificagdo: esta é a meta final de todo o processo para a maioria das
organizacles. A entidade certificadora garante (certifica) que o sistema cumpre com os
requisitos da norma, e assim, o sistema garante a gestdo de topo, aos clientes (internos e
externos) e a todas as partes interessadas que as atividades da empresa sdo feitas de um

modo controlado e sistematico.

No Anexo A encontra-se um exemplo de um calendario que pode ser usado para

a implementacdo de um SGQ.

3. Auditorias Internas da Qualidade

Uma empresa que alcanga a certificacdo de um SGQ deve continuar a testar e

analisa-lo continuamente, através de auditorias internas da qualidade.

As auditorias internas asseguram que os requisitos das normas pelas quais a
empresa se certificou continuam a ser cumpridos, neste caso, os requisitos da norma I1SO
9001:2015. Também avaliam “a adequacao e implementac¢ao das politicas da Organizagao,
os procedimentos, instrucdes de trabalho e a eficacia dos processos em alcangar os
objetivos tracados. Também permitem a identificacdo de oportunidades de melhoria”

(APCER, 2015, p. 202-203). As auditorias vdo mais além do que simples inspecdes,
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representam um controlo feito de forma sistémica e sistematica que permite detetar

deficiéncias no SGQ (Pinto e Soares, 2018, p. 57).

Os principais objetivos das auditorias internas sdo (Pinto e Soares, 2018, p. 59-60):
determinar se o SGQ foi implementado de acordo com o planeado (e com os requisitos da
norma) e se é mantido eficazmente; averiguar se o SGQ esta em conformidade com os
objetivos e politica da qualidade decididos pela gestdo de topo; rever o estado das nao
conformidades identificadas em auditorias anteriores; apresentar a gestdo de topo

informagao sobre como o SGQ esta a desempenhar.

Visto que se trata de auditorias internas, estas ndo tém que ter a mesma forma de
execugao que as auditorias externas. As auditorias internas podem e devem efetuar-se a
areas isoladas, ndo havendo necessidade de avaliar o sistema todo de uma so vez (Pires,

2016, p. 594).

E importante que os auditores internos tenham um curso de formacdo em
auditorias, para obterem as competéncias requeridas para desempenhar a funcdo de
auditor, que é muitas vezes mal compreendida, principalmente, pelos colegas que sdo
auditados (Pinto e Soares, 2018, p. 57). Os profissionais que vao auditar necessitam de
gualificacGes elevadas para planear e realizar as auditorias, nomeadamente com uma
formacado nas técnicas e métodos mais usuais, mas também experiéncia significativa e boas
qualidades ao nivel de relacionamento interpessoal (Pires, 2016, p. 593). No entanto, ndo
é requerido obterem uma formacao similar a dos auditores externos porque o contexto da
auditoria é mais restrito e o procedimento segundo orientagdes mais precisas (Pires, 2016,

p. 595).

O tipo de relacionamento interpessoal merece especial atencdo, dada a
importancia de uma auditoria com comunicacdo informal e linguagem acessivel, que
constituird um levantamento critico, e ao mesmo tempo pedagodgico, do SGQ. A auditoria
serd mais eficaz se for encarada, por todos os envolvidos, como uma rela¢do de ajuda aos
responsaveis dos setores/processos e ndo como um ato de controlo levado a cabo por

“inspetores” (Pinto e Soares, 2018, p.57-58).

Outro aspeto importante das auditorias internas é que estas devem ser objetivas,

nao tendo lugar a juizos de valor ou opinides (Pinto e Soares, 2018, p. 58). Inicialmente,
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deve definir-se claramente as metodologias, os critérios e o0 ambito (extensdo e limites da
auditoria) (APCER, 2015, p. 203). Assim, ndo havera desvios aquando o desenvolvimento
desta atividade, visto que todos os envolvidos sabem o que esperar. Mais uma vez,
auditores bem treinados sao essenciais para levarem a cabo a auditoria de forma objetiva
e ndo se desviarem do plano. Por exemplo, as rela¢gdes informais existentes fora do
trabalho entre o auditor e os restantes intervenientes podem ter influéncia na eficacia da

auditoria, caso o auditor ndo seja experiente.

A norma ISO 190117 demonstra os seis principios de uma auditoria. Pinto e Soares

(2018, p. 59) apresentam-nos de forma resumida:

1. “Integridade: pilar do profissionalismo.

2.  Apresentacdo Justa: obrigacdo de relatar com verdade e rigor.

3. Devido cuidado profissional: aplicacdo de diligéncia e de discernimento ao
auditar.

4. Confidencialidade: seguranca de informacao.

5. Independéncia: pilar da imparcialidade da auditoria e da objetividade das
conclusdes da auditoria.

6. Abordagem baseada em evidéncias: método racional para chegar a

conclusdes da auditoria fiaveis e reprodutiveis num processo de auditoria sistematico.”

No final da auditoria interna, os resultados devem ser apresentados a gestdo de

topo e aos responsaveis das areas auditadas (APCER, 2015, p. 204).

7 NP EN ISO 19011 é a norma que fornece instrucdes sobre as auditorias aos sistemas de gestdo. Aborda os
principios das auditorias, como conduzir as auditorias, mas também a competéncia dos auditores, entre
outros.
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CAPITULO IIl — ESTAGIO CURRICULAR

1. Entidade de Acolhimento?

O Grupo Polisport foi fundado em 1978 pelo seu CEO, Pedro Araujo. Nasceu da
sua paixdo pelo mundo das duas rodas, especializando-se em acessoérios para off-road e
bicicletas, mas também no fabrico de produtos personalizados para veiculos de duas rodas,

sendo ja o lider de mercado.

Este grupo de empresas exporta 95% da sua producdo e é constituido por,
aproximadamente, 365 colaboradores distribuidos pelas seis empresas. O foco foi sempre
a internacionalizacdo, a inovacdo e a qualidade de servico prestada ao cliente. Foram
alargando tanto os paises para os quais exportam como os mercados em que atuam e, na
atualidade, encontram-se em mais de 70 paises. Os principais mercados internacionais sdo

a ltdlia, a Franca, a Alemanha, a Espanha, a Noruega, os EUA, o Brasil e a Holanda.

As seis empresas do grupo permitem trabalhar as diferentes marcas do seu
portefélio, cobrindo praticamente todo o processo produtivo. As empresas sdo (por ordem

de entrada no Grupo Polisport):

. Polisport Plasticos S.A: A empresa fundada em 1978, por Pedro Aradjo, em
nome individual. Em 1982 passa a ser uma sociedade por quotas, Pedro & Paulo Araujo
Plasticos, Lda. Em 1999 torna-se numa Sociedade Andnima e em 2009, ao fim de muitos
anos a ser conhecida como Polisport, mudou a sua designa¢ao para Polisport Plasticos S.A.
Desenvolve e produz, essencialmente, pecas plasticas para veiculos de duas rodas.

° Polinter Plasticos, S.A: Iniciou a sua atividade em 1980, sob o nome de
Oliveira e Silver, Lda., mas a Polisport adquiriu 50% do seu capital em 1988, passando a
designar-se Polinter Plasticos S.A. E uma empresa industrial que produz pegas em plasticos
através de sistemas de injecdo e moldacdao por sopro. Fabrica componentes para
velocipedes com e sem motor, e motociclos. Também produz cadeiras de bebé para a

industria automdvel. Tem atualmente um volume de negdcios anual de, aproximadamente,

8 A descric3o da entidade de acolhimento foi desenvolvida através de informac3o obtida na empresa e do
site oficial da Polisport.
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cinco milhdes de euros, e tem um papel fundamental na implementacdo das novas
tecnologias.

) Polisport Molds, Lda: Uma recente unidade industrial, inaugurada em 2012,
gue se dedica a fabricacdo e manutencdo de moldes técnicos de alta precisdo. Foi um
investimento que tem como estratégia o controlo da qualidade e eficiéncia no
desenvolvimento de novos produtos, ja que consegue um maior controlo sobre todo o
processo dos moldes (muito importante para o negdcio da empresa). Atualmente,
apresenta um volume de negécios na ordem dos 600 mil euros.

° Headgy Helmets, S.A: Nova empresa criada em 2012, em parceria com uma
congénere Chinesa. A sua missdo é desenvolver, produzir e comercializar capacetes de
protec¢do para desporto, no mercado Europeu. A Headgy é superior aos seus concorrentes
devido ao conhecimento profundo do mercado a nivel mundial, mas também porque
controla todo o processo de producao (design, prototipagem, criacdao de moldes, injecdo,
logistica e montagem).

° Polisport Brasil (Polistar): A Polisport decidiu abrir uma unidade no Brasil em
2014, ja que o mercado Brasileiro encontra-se em crescimento, neste setor. Esta empresa
é uma Joint Venture®, criada com um produtor local. A nova area de negdcio é focada nos
mesmos produtos, nomeadamente, acessorios para bicicleta e off-road, e cadeiras de bebé
para bicicleta.

° Polipromotion, S.A: A empresa mais recente no Grupo Polisport, fundada em
2018. Desenvolve, produz e customiza garrafas desportivas a um prego competitivo, e tem

lead time'° no mercado europeu.

Todas estas empresas existem para trabalhar as diferentes marcas da empresa,

que sao:

. Polisport Off-road: é a area ligada as motos de todo o terreno. Os produtos
off-road auxiliam na manutenc¢do da moto e a na sua utiliza¢do, destacando-se os kits de
plastico, mas também protetores de mao, porta-fardis, protecdes corporais e protecdes

para a moto.

% Um acordo entre duas ou mais empresas, legalmente independentes, que agrupam as suas capacidades e
recursos num negdécio compartilhado (Moxuan, 2011 apud Ahmed e Ahmed, 2013, p. 232).
100 tempo que demora entre encomendar um produto e recebé-lo.
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° Polisport Bicicletas: o principal produto que funciona como imagem de
marca é a cadeira de crianca, vendendo mais de meio milhdo de unidades por ano. Outros
produtos relacionados com bicicletas sdo os guarda-lamas, os bidons, os capacetes, entre
outros acessorios.

° Headgy Helmets: esta marca esta ligada aos capacetes de seguranca para
ciclistas, podendo ser para desporto, lazer e outros.

° Bobike (Bicycle Safety Seats): é uma marca Holandesa de alta gama,
adquirida pelo Grupo Polisport, em 2013. A empresa holandesa era uma concorrente da
Polisport, e com a aquisicdo o Grupo tornou-se o lider mundial no mercado de cadeiras

para bicicletas.
O Grupo Polisport tem como a sua visao:

“Cimentar a nossa posicdao como lider do setor, alavancando o prestigio da nossa
marca e ganhando reconhecimento pela nossa inovacdo, qualidade, diferenciacdo

tecnoldgica e a singularidade dos nossos produtos.”

O Grupo apresenta uma missao que consiste em criar e produzir produtos
inovadores para veiculos de duas rodas, através da combinacdo do desempenho com a
seguranca, a diferenciacdo e a diversdo. Esta missdo é executada baseando-se em duas
estratégias essenciais: inovar, apresentando novos produtos, novas tecnologias e
processos de promogao da imagem de marca; foco no servigo, criando formas de parceria
de confianga com clientes e fornecedores. A inovagao ndo é algo que se encontra apenas
na missao da empresa mas que se reflete na realidade, visto que a Polisport tenta langar
todos os anos novos produtos passiveis de serem protegidos (os objetivos da Polisport
focam-se significativamente em produtos patenteados, sendo que um deles é a solicitacao
de cinco patentes por ano e outro é que a sua faturagao deve dever-se em 30% a produtos

patenteados).

Os prémios que o Grupo tem recebido ao longo dos anos provam que a missao, a
visdo e as estratégias que a empresa acredita que vao levar ao seu sucesso, estao a ser bem

implementadas. Entre estes prémios e alguns reconhecimentos, encontram-se:

° 2008: o primeiro prémio IMDA que o Grupo Polisport recebeu (Inmold

Decoration Association Award), para Melhor Molde de Injecdo.
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° 2009: mais dois prémios IMDA, a Melhor Peca de Molde de Injecdo e Melhor
Produto Duravel.

. 2010: a Empresa Portuguesa Mais Inovadora do ano, com o Prémio de
Inovacdo COTEC-BPI SME, e também o prémio Portuguese SME Excellence.

° 2012: mencao honrosa nos prémios INSEAD Entrepreneurship, o prémio
Taipei Cycle (com a cadeira de crianca para bicicleta Guppy) e dois prémios IF Design
(“Product Design” e “Material Design”).

. 2015: Guppy Junior premiado com o If Design Award.

° 2017: o prestigiado red dot award com a categoria “Best of the best 2017”,

com o Bike stand elevatoério.

O organograma do Grupo Polisport encontra-se na figura 7. No topo da hierarquia
encontra-se o CEO, Pedro Araujo, sendo o mais alto executivo da empresa e responsavel

pelo controlo das atividades da mesma.

O Grupo divide-se em varias empresas, em que cada uma delas possui varios
departamentos. Para além dos departamentos internos de cada empresa, ainda existem os
departamentos de suporte para todas as empresas. E de notar que varios desses
departamentos (Recursos Humanos; QAS; Financeiro; Compras; Marketing) funcionam a
partir da empresa com o maior volume de negdcios, a Polisport Plasticos S.A, onde foi

efetuado o estagio.

Na Polisport Plasticos S.A, os colaboradores encontram-se distribuidos por sete
departamentos, sendo que para cada um deles existe um Diretor. Os departamentos sdo:

Logistica; QAS; Inovacao; Comercial; Marketing; Engenharia; Compras.
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Figura 7 — Organograma do Grupo Polisport
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O departamento da logistica é responsavel pelo transporte de mercadorias

(negociar com transportadoras, agendamento, planeamento de rotas), pela logistica

interna (gerir o espago até os bens serem vendidos, controlo de inventdrio para atender as

necessidades dos clientes) e pelas entregas, que sdo otimizadas através de politicas e

processos bem definidos.
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O departamento da QAS deve ser subdividido para se poder explicar as suas
funcbGes. A Qualidade assegura que a organiza¢gdo e os seus produtos/servicos sdo
consistentes, através do planeamento da qualidade, garantia da qualidade, controlo da
gualidade e melhoria da qualidade. O Ambiente certifica-se que a empresa desenvolve a
sua atividade de uma forma sustentavel e que cumpre todos os requisitos legais previstos.
A funcdo daqueles que trabalham na area da Seguranca é, essencialmente, garantir que a
zona de trabalho é segura e confortdvel. Também promovem a higiene e a saude dos

colaboradores.

O departamento da Inovacdao tem como objetivo criar e desenvolver novos
projetos e produtos que levem a empresa a um nivel mais alto. E um departamento que

esta relacionado com a integracdo de novas tecnologias.

O departamento comercial tem como foco principal os clientes da empresa, sendo
responsdvel pelas vendas e satisfacao das necessidades dos clientes, mas também alcancar

novos clientes.

Relativamente ao departamento de Marketing, este serve como a “cara” da

empresa, ja que coordena e produz todos os materiais que representam o negdcio.

Neste caso, o departamento da Engenharia responsabiliza-se pelo
desenvolvimento dos produtos e estdo sempre em contacto direto com o departamento
da Qualidade, de forma a garantir que os produtos estdo a sair conforme planeado. Este
departamento também ¢é responsavel por projetos relacionados com novos produtos,
sendo assim, juntamente com o departamento da inovagdo, estruturas dedicadas a

projetos de Investiga¢ao, Desenvolvimento e Inovagao.

Por fim, as Compras tém como fun¢do a compra de matéria-prima e equipamentos

para que a producdo e as vendas ocorram eficientemente e sem problemas.

A Polisport Plasticos S.A participa nos programas Compete 2020 e Norte 2020, que
sdo programas que financiam projetos empresariais (em particular das PME) de forma a
estimular o empreendedorismo, a capacidade inovadora e o desenvolvimento de
estratégias mais avancadas. O principal objetivo destes programas é promover a
competitividade da economia portuguesa e a sua presenga no mercado internacional

(informacdo obtida no site compete 2020).
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A Polisport obteve a certificacdo do seu SGQ, de acordo com a ISO 9001, pela
primeira vez em 1998, tendo vindo a melhora-lo continuamente através de auditorias
internas. A norma ISO 9001 sofreu revisdes ao longo do tempo, sendo a ultima feita em
2015, e entretanto a Polisport ja se certificou segundo a mesma. A T.U.V — Rheinland!! foi
a entidade certificadora que em 2017, através de uma auditoria, comprovou que as
empresas do Grupo cumprem os requisitos da ultima revisdo da norma. Os principais
documentos que compdem o SGQ sdo os trés procedimentos obrigatdrios: controlo de
documentos e registos; controlo de produtos ndo conformes; acbes corretivas e

preventivas.

A politica da da Qualidade é promover a satisfacdo dos clientes garantindo o
cumprimento dos requisitos acordados, a gestdo do sistema e o envolvimento de toda a
organizacao, no sentido de criar valor de forma continuada. O seu compromisso é claro,
visto que a Polisport Plasticos S.A elaborou o seu préprio centro de controlo da qualidade,
com toda a tecnologia necessaria para garantir que os seus produtos cumprem todos os

requisitos das normas impostas pelas entidades reguladoras.

2. Objetivos do Estagio

O estagio curricular decorreu na Polisport Plasticos S.A, com duragdo de quatro
meses (4 de Fevereiro a 12 de Junho de 2019). Corresponde a 700 horas de trabalho, no
departamento da Qualidade, tendo como supervisora a Dr.2 Ana Pires da Costa, Diretora

da QAS.

O principal objetivo do estdgio curricular, como qualquer estagio, é a integracao
no mundo profissional de uma empresa, onde o estagidrio percebe a importancia do
trabalho em grupo e onde desenvolve as suas atividades considerando os objetivos da
empresa. E uma boa forma de aplicar os conhecimentos adquiridos durante o percurso

académico.

11 Empresa acreditada, pelo Instituto Portugués de Acreditacdo, como Organismo de Certificacdo de SGQ
segundo a ISO 9001.
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Relativamente aos objetivos especificos do estagio, estes estdo relacionados com

uma contribuicdo nos processos da Qualidade. Dividem-se em:

1. Auxilio no controlo e melhoria do processo —SGQ;

2.  Acompanhamento dos processos internos da empresa e verificar se estdo a
ser realizados adequadamente, e se estdo alinhados com os objetivos da organizagao.

Para além dos objetivos definidos, foram desempenhadas outras atividades que
permitiram ao estagiario ter contacto com as outras dreas da empresa, ganhando uma nova
perspetiva nos diferentes departamentos e na forma como eles interagem entre si para

atingir os objetivos principais da empresa.

3. Tarefas e Responsabilidades Assumidas

Apds uma explicacdo breve e um enquadramento da empresa, o trabalho
comecou de imediato num dos objetivos do estagio curricular, seguindo de certa forma a

filosofia “aprende-se a fazer”.

O primeiro objetivo do estagio foi também o que ocupou mais tempo na duragdo
do mesmo, e esta relacionado com a melhoria do SGQ da Polisport. Mais especificamente,
foi um tarefa que permitiu melhorar o M32 que é um programa que serve de apoio no
processo de inspe¢do da qualidade e que permite ver toda a informa¢dao da mercadoria
recebida, fazer o controlo de qualidade e registar todo o fluxo da inspeg¢do da qualidade. O
plano de estdgio para este objetivo foi a identificagao do plano de inspeg¢do por familia de
produto e criagdo do mesmo no M3. Essencialmente, foram fornecidas listas de artigos
(neste caso, os artigos sao produtos comprados ou fabricados, ou seja, existem listas com
milhares de artigos), em excel, em que cada artigo tem um cédigo e os artigos estdao
divididos por grupos de produto. Através desse cddigo, deve arranjar-se diversas
informacgdes para cada artigo, que estao dispersas em varios locais informaticamente.
Assim, o propdsito foi aglomerar diferentes informacgdes sobre cada artigo, nomeadamente
se tem peca padrao, se esta aprovado, a sua localizacdo (as diferentes empresas do Grupo

Polisport), e a identificacdo do plano de inspecao, isto é, qual o controlo visual, funcional e

120 M3 é um dos produtos da Infor, uma empresa que é lider global em produtos de software.
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dimensional que se faz em cada artigo. Apenas depois do preenchimento das listas de
artigos com essas informacoes, é que a supervisora pode analisar os artigos e criar o grupo
de produto no M3. Apés a abertura no M3, fez-se um sumario do tipo de controlos em cada
grupo (habitualmente, muitos artigos que estdo no mesmo grupo tém o mesmo tipo de
controlo) numa instrucdo de trabalho, de forma a facilitar o trabalho dos colaboradores
responsdveis pelo controlo dos artigos. Esta tarefa é a parte mais importante para o
desempenho do M3, pois para o seu funcionamento é necessario a criacdo dos grupos de
produto, as especificacdes e os testes de qualidade (tipo de controlo). Foi também a tarefa
gue ocupou a maior parte do tempo, ja que existem milhares de artigos e havia a
necessidade de ir um a um para obter tais informacdes. No entanto, foi um trabalho
importante que serviu para melhorar a capacidade do SGQ e torna-lo mais eficiente e
organizado, considerando a relevancia da melhoria continua do SGQ para se adaptar as
novas realidades da empresa. A melhoria do M3 é uma tarefa que esta relacionada com
algumas clausulas da ISO 9001:2015, entre elas a cldusula 4.4'3 (4mbito do SGQ e dos
respetivos processos), a clausula 7.5 (documentar informacdo que a empresa considere
essencial para que o0 SGQ gere resultados) a clausula 9 (o sistema foi avaliado e planearam-
se acOes de melhoria) e a cldusula 10 (a¢6es de melhoria sdo implementadas, neste caso a

tarefa que foi descrita).

Relativamente ao segundo objetivo do estagio, foi definido como plano da tarefa
a elaboragao de auditoria aos processos identificando oportunidades de melhoria e
desvios. Esses processos sao procedimentos obrigatdrios que foram criados ou modificados
ha mais de dois anos, necessitando de uma revisao e atualizagdo. Os procedimentos
obrigatdrios sujeitos a auditoria eram trés: controlo de documentos e registos (criagao ou
alteracdo de um documento); controlo do produto (detetar a existéncia de material nao
conforme); agbes corretivas e preventivas (proposta de acdes de melhoria). Cada
procedimento contém diversas etapas, tendo em conta que sé se pode passar para a
proxima se as anteriores estiverem completadas. Devido a imprevisibilidade da realidade
do estdgio, o estagiario acabou por desenvolver apenas uma auditoria ao procedimento

obrigatério do controlo do produto nao conforme. Neste procedimento, as etapas sao:

13 Todas as cldusulas e subcldusulas da ISO 9001:2015 encontram-se no anexo B, de forma a facilitar a
compreensdo das mesmas, ja que na revisdo da literatura ndo foram demonstradas claramente as
subclausulas.
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identificar o material ndo conforme e marcar com uma fita vermelha; bloquear o material
informaticamente no M3 (numa localiza¢do informatica especifica, em que o delay entre a
identificagdo do produto ndao conforme e o bloqueamento informatico ndao pode durar mais
de 24 horas); decidir o responsavel pelo material ndo conforme, que depende de onde foi
rejeitado o material (pode ter sido rejeitado em curso de fabrico, na inspecdo final ou pode
ser causa de fornecedor); atuar sobre o material ndo conforme, especificamente, eliminar
o material (abate fisico e informatico), retrabalhar o material ou devolver a fornecedor
(emitir nota de reclamagao). Assim foi feito uma auditoria interna junto dos colaboradores
responsdveis por esse controlo, com o objetivo de verificar se, desde a Ultima auditoria a
este procedimento, as etapas ainda continuam a ser respeitadas. Com a auditoria, o
estagidrio verificou que algumas etapas mudaram ligeiramente, o que nao signfica que os
colaboradores estavam a proceder de forma errada, mas sim que se adaptaram ao longo
do tempo. Neste caso, os colaboradores associados a este procedimento pertenciam ao
departamento da Qualidade, as areas da montagem e da producdo. Esta é uma tarefa
também associada a melhoria do SGQ, pois estes procedimentos obrigatdrios sdo
documentos importantes do SGQ da Polisport. Tal como a primeira tarefa, esta também
esta ligada a algumas clausulas da ultima versdo da ISO 9001, nomeadamente, a clausula
4.4 (SGQ e os seus processos), a cladusula 7.5 (informa¢do documentada), a clausula 8.7
(controlo de saidas ndo conformes, isto €, os produtos ou servicos que ndo cumprem 0s
requisitos sdao controlados) e a clausula 9 (avaliagdo de desempenho). Nesta tarefa, nao é
incluida a cldusula 10 (melhoria) pois ndo coube ao estagiario fazer as agdes de melhoria

sobre o procedimento, apenas avalia-lo.

A tarefa mais importante, que ndo estava planeada, foi a realizagdo do Relatdrio
de Sustentabilidade de 2018 da Polisport Plasticos S.A. O relatdrio consiste na agregacao
de informacdo sobre o desempenho da organizagao a nivel econémico, social e ambiental,
para no final entregar a administracdo. Este é o primeiro relatério de sustentabilidade da
Polisport, visto que apenas é obrigatério para as grandes empresas que sejam entidades
de interesse publico com mais de 500 trabalhadores. No entanto, ha uma pressao no
mercado para as PME desenvolverem os seus relatérios de sustentabilidade,
especialmente as PME como a Polisport que tém como seus clientes grandes empresas

internacionais que irdo questionar sobre a gestdao do risco ambiental, social, sobre os
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direitos humanos e corrupcdo. Assim, o estagiario teve contacto com diferentes dreas da
empresa para juntar a informag¢do de que necessitava, nomeadamente, com o
departamento Financeiro (informacdes gerais financeiras da empresa), o Marketing
(histéria, prémios, envolvimento com stakeholders, entre outros), os Recursos Humanos
(informacdes sobre os colaboradores), o Ambiente (emissdo de gases, residuos, reciclagem,
consumo de energia), a Seguranca (acidentes no trabalho) e a Inovacdo (dados sobre

Investigacao e Desenvolvimento).

Outra tarefa desenvolvida durante o estagio consistiu na revisdo de leis e normas
gue regem o negocio da Polisport, para verificar se estdo todas atualizadas. Assim, o
estagidrio teve acesso a lista dos documentos legais e das normas, e fez a sua revisao
através dos sites oficiais, como o Diario da Republica Eletrénico (Leis, Decretos-Lei,
Portarias, Retificacdes), o EUR-Lex (Direito da UE onde se encontram Regulamentos e
Diretivas), o IPQ (Instituto Portugués da Qualidade para verificar normas), a ISO (contém
as normas internacionais) e outros sites que contém normas relacionadas especificamente

com o negdcio da Polisport.

As tarefas e responsabilidades assumidas ja descritas foram as mais importantes,
no entanto, o estagiario também teve oportunidade de realizar outras tarefas que nao
exigiram tanto tempo e dedicacdo. Uma dessas tarefas foi a assisténcia na passagem para
um novo software de gestdo dos processos e de documentos da empresa. Assim, o
estagiario assistiu a algumas reunides onde o software foi explicado e onde se comegou a

fazer uma introducdo a sua implementagao na empresa.

O estagiario ajudou num problema que ocorreu com notas de débito, pois os
valores do Excel ndo estavam a bater certos com os valores das notas de débito, que acabou

por se dever a um problema informatico no SGQ.

Por fim, o estagidrio também desenvolveu uma campanha de responsabilidade
social da ValorMed!* na empresa, que teve como objetivo sensibilizar os colaboradores

acerca da gestao dos residuos de embalagens vazias e medicamentos fora de uso.

O objetivo do estagio relacionado com a melhoria do SGQ foi o mais importante,

o que justificou a escolha do tema deste relatério. A Polisport obteve a certificacdo de um

14 Sociedade sem fins lucrativos, criada em 1999.
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SGQ com base na norma ISO 9001 em 1998, e desde entdo tem sempre atualizado o seu
sistema conforme as atualiza¢des da ISO, ou seja, atualmente possui a certificagcdo segundo
a ISO 9001:2015. Assim, faz sentido que o objetivo planeado que tenha consumido mais
tempo e trabalho ao estagiario, seja aquele que esta diretamente relacionado com o tema

desenvolvido no relatodrio.

4. Analise Critica ao Estagio Curricular

O estdgio realizado na Polisport permitiu estar em contacto direto com o mercado
de trabalho, passo essencial para finalizar o percurso académico na FEUC. Assim, o
estagidrio teve a oportunidade de, finalmente, aplicar os conhecimentos adquiridos, tanto
da Licenciatura de Economia (também concretizado na FEUC) como do Mestrado em

Gestdo.

Todas as unidades curriculares tiveram, de certa forma, relevancia na realizacdo
das fungdes na empresa, no entanto, houve duas unidades curriculares que tiveram

especial importancia..

A unidade curricular que foi mais relevante para o estagio, tendo em conta o tema
desenvolvido e o departamento onde o estagidrio desempenhou as suas fungdes, foi
Planeamento e Avaliagdo da Qualidade. Foi uma unidade curricular significativa porque
permitiu perceber desde logo, a importancia do departamento da Qualidade na Polisport

ou em qualquer empresa, ajudando ao enquadramento inicial na organizagao.

Por outro lado, a unidade curricular Gestdao de Informagao foi bastante
importante, ja que o Excel foi um programa utilizado com muita frequéncia, especialmente
ferramentas como Pivot Tables e o uso de férmulas, que permitiram ao estagidrio

desenvolver as suas atividades com maior eficiéncia e rapidez.

Os conhecimentos previamente obtidos foram sem duvida indispensaveis na
realizacao do estagio, no entanto, o bom acolhimento dos colaboradores do departamento
da Qualidade, aqueles com quem tive mais contacto, tornaram extremamente facil a

integracdo nas atividades da empresa. Deve ser feita uma mencao especial a supervisora
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Dr.2 Ana Pires da Costa (Diretora da QAS) e a administradora da QAS, Teresa Sousa, que
sempre se certificaram que tudo estava a correr bem. Também deve ser mencionado o
grau de autonomia dado ao estagiario, de forma a que o mesmo pudesse realizar as suas

funcdes da forma que considerasse mais correta.

O autor pensa ter atingido o principal objetivo do estagio, o auxilio no controlo e
melhoria do SGQ. Apesar do trabalho inerente a identificacdo do plano de inspecdo por
familia de produto e criacdo do mesmo no M3 ter sido um pouco mondtono, o estagidrio
compreende a sua importancia no panorama geral. Essencialmente, esta tarefa consistiu
em aglomerar informacdo (sobre os grupos de produto) que se encontra dispersa
informaticamente, e coloca-la apenas num sitio, no M3. Assim, quando os colaboradores,
responsdveis pela inspecdo da qualidade, necessitem de aceder a tal informacdo sobre os
produtos, estard apenas a um clique de distancia e ndo terdo de procurar nos diversos sitios
onde a informacdo se encontrava. Ver a informacdo da mercadoria recebida, fazer o
controlo da qualidade e registar todo o fluxo da inspecdo da qualidade torna-se muito mais
eficiente com a criacdo dos grupos de produto no programa informatico. E completamente
diferente ler sobre o quao importante é uma empresa ter um SGQ eficaz e adaptado aos
objetivos da empresa, e experienciar em primeira mado a forma como o SGQ se integra nas
atividades da empresa. Assim, o estagiario percebeu que esta tarefa menos estimulante,

iria trazer resultados consideraveis a empresa.

A realizagdo do relatério de sustentabilidade e a auditoria a um procedimento
obrigatdério permitiram ao estagidrio desenvolver soft skills, como a criatividade e o
pensamento critico. O relatério de sustentabilidade também proporcionou a oportunidade
de entrar em contacto com os diversos departamentos da empresa, trazendo uma nova
perspetiva na forma como eles interagem entre si e como cada departamento tem os seus

objetivos, mas ao mesmo tempo trabalham para o objetivo comum da empresa.

A revisdo das leis e das normas ndo era algo que o estagiario estivesse a contar
como uma tarefa a desempenhar, mas acabou por ser interessante e, de certa forma, esta
relacionada com o tema desenvolvido ja que também foram feitas revisdes em funcao de
normas da I1SO, mais especificamente, da familia de normas ISO 9000 onde esta incluida a

ISO 9001.
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Relativamente a recomendacdes para o desenvolvimento e melhoria da Polisport,
existem dois pontos essenciais a mencionar baseados em interpretacdes pessoais do

estagidrio.

O primeiro ponto a assinalar é o facto de os departamentos, por vezes, agirem
individualmente, ndo tendo em conta a forma como vao afetar os outros departamentos.
Ocasionalmente, estas ocorréncias fazem parecer que a empresa estd dividida em varios
grupos, cada um com os seus objetivos e sem um objetivo global. Uma solucdo seria uma
maior transparéncia nas acdes de cada departamento de forma a que, em todos os
momentos, todos os colaboradores estejam a par do que esta a acontecer, ganhando uma
perspetiva mais global da empresa e saber como as suas acées afetam a empresa como um
todo. A transparéncia das atividades das diversas unidades funcionais da empresa pode ser
alcancada através da abordagem por processos, onde se identificam e se gerem as
interacGes dos processos (unidades funcionais), sendo mais facil o controlo do todo com o
controlo das partes. No entanto, este podera ser um problema comum em empresas com
muitos departamentos e colaboradores como a Polisport, pelo que podera ser dificil
corrigir o problema. De qualquer forma, é algo que acontece raramente e, em geral, ha

uma boa comunicag¢do entre os diversos departamentos.

O segundo ponto que deve ser mencionado é a Polisport ndo apostar em
profissionais para certas tarefas. Embora o estagidrio se sinta lisonjeado por ter tido a
oportunidade de fazer o relatério de sustentabilidade, também considera que é uma tarefa
demasiado importante, devendo ser desempenhada por profissionais adequados com

experiéncia nessa area.

Relativamente a formacdo obtida na FEUC, é opinido do estagiario que, para além
da obtencdo de conhecimentos nas mais variadas unidades curriculares, é de especial
importancia a forma como ensinam os estudantes a pensar, que em situagdes profissionais

revelou-se ser sempre essencial em todas as tarefas.

De forma geral, o estagio foi uma experiéncia positiva que permitiu o
desenvolvimento a nivel profissional, mas principalmente a nivel pessoal. O estagiario teve
a possibilidade de aprender com excelentes profissionais, de desenvolver o trabalho em
equipa e a capacidade de comunicacdo. A oportunidade de desempenhar tarefas de

diversas areas também foi importante, dando uma perspetiva global da empresa e das
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diferentes hierarquias dos colaboradores. Assim, o estagidrio p6de aplicar os
conhecimentos adquiridos no seu percurso académico na FEUC, bem como a obtencdo de

experiéncia profissional que certamente abrira portas no futuro.
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CAPITULO IV — CONCLUSAO

Os mercados sdo cada vez mais competitivos e os clientes cada vez mais exigentes
na qualidade que exigem das empresas. Assim, as empresas que pretendem manter a sua
competitividade a longo prazo e satisfazer as necessidades e expetativas dos clientes,

devem consistentemente atingir um nivel de qualidade aceitavel.

Neste sentido, a implementacdo de um SGQ é essencial. Com uma implementacdo
eficaz do mesmo, as decisdes sdo feitas de forma segura e a empresa sabe que os seus
produtos ou servigos vao ter sempre qualidade, pois o sistema assegura que se seguem
procedimentos e que os processos sao planeados, monitorados e revistos periodicamente,

eliminando ou reduzindo bastante a probabilidade de ocorrerem erros na qualidade.

No entanto, um sistema deste tipo deve ser certificado através da I1SO 9001, a
norma que define os requisitos de um SGQ e que, essencialmente, garante a capacidade

de uma empresa ter um sistema de acordo com padrdes internacionais.

O presente relatdrio surge da realizacdo de um estagio curricular na
Polisport Plasticos S.A, e assume a forma de um ensaio tedrico com o objetivo de
demonstrar a importancia da obtencdo de um SGQ certificado segundo a ISO 9001 para
qualguer empresa que queira ser competitiva. O relatdrio teve como objetivo apontar os
beneficios de um SGQ, mas também evidenciar como manté-lo operacional e atualizado,
através das auditorias internas ao sistema. A Polisport ja possui um SGQ certificado
segundo esta norma desde 1998, e desde entdo tem vindo a melhora-lo e a atualizar de
acordo com as Ultimas revisGes, sendo a Ultima feita em 2015. O estagiario teve a
oportunidade de melhorar os processos do SGQ da Polisport, a sua tarefa principal na
organizacdo durante o periodo de estéagio. E de notar que um SGQ_é mais do que apenas
um sistema, é uma cultura dentro de uma organizagao de promocgao da qualidade, algo que

o estagidrio experienciou na empresa onde efetuou o estagio.

Este ndo era um tema que o estagidrio tivesse planeado desenvolver até ter
o primeiro contacto com a empresa, e a supervisora o ter proposto. No entanto, foi uma
experiéncia interessante, que fez crescer o interesse do estagiario para as areas da

gualidade. Embora um dos objetivos do estagio ndo tenha sido realizado por completo, é
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da opinido do autor que os objetivos gerais foram atingidos e que o mesmo obteve muito

mais do estagio do que estava a espera.

Esta foi a primeira experiéncia profissional do autor, e foi sem duvida muito
positiva. Foi muito bom ter a possibilidade de aplicar os conhecimentos obtidos num longo
percurso académico na FEUC, numa empresa com excelentes profissionais que deram

autonomia para desenvolver as tarefas propostas.
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Anexos

Anexo A - Exemplo de um calendario para a implementa¢ao de um SGQ

e _— l1]2]a]a]s]e]7]8]9]t0]11]12]13
tapas Responsavel : 5 -
: 3 ; 3 - Més 1 Més 2 Més 3
1 Levantamento inicial GQ
1.1 Identificacao de processos GQ
12 Avaliagao de recursos GQ
1.3 Auditoria de diagnéstico GQ
2 Responsabilidade da gestao GQ
Ak Poll’tTca: E(ﬁéxto, partes interessadas e ambito GQ 7 e
22 Planeamento GQ
3 Definicao da equipa de projeto Gestao de topo
5 Definigao do plano de implementacao Gestao de topo
6 Forr;;gé;;i;\;ai';;_de projeto em SGQ GQ i
7 Operacionalizagao e pensamento baseado no risco Gestao de topo I
763) Planeamento para a realizacao do produto/servico GT+ GQ |
7.1 Processos relacionados com o cliente GQ 1
7.2 Design e desenvolvimento e == T
7.3 Compras Gestéo de topo
8 Gestao de recursos Gestao de topo
8.1 Matriz de estrutura e responsabilidades Gestao de topo
8.2 Comunicacao das fung¢oes e responsabilidades GQ
8.3 Procedimento de formagao, sensibilizagdo e competéncia GQ
8.4 Desenvolvimento de material pedagégico GQ
85 Formacao de colaborgdores em qualidade Ga
e ferramentas da qualidade
8.6 Procedimento de consulta e comunicagao GQ
8.7 Procgmemo de controlo de documentos e dos dados GQ
8.8 Infraestrutura GQ
8.9 Acdo de sensibiliza¢ao para fornecedores GQ
810 | Ambiente de trabalho Ga AEE TS NEN
9 Medicéo anélise e melhoria Gestao de topo
9.1 Monitorizacao e medicao GQ
9.2 Nao conformidades e ag¢bes corretivas GQ
9.3 | Andlisededados Ga RERNKEES
9.4 Melhoria GQ
95 Procedimento de auditorias GQ
9.6 Formacéo de auditores internos em SGQ GQ
97 Implementacao do plano de auditorias internas I —GQ
9.8 Procedimento de revisao GQ
9.9 Revisao do SGQ i Gestao de topo
'9_.1 0 Implementar agdes de melhoria GQ
10 Certificagdo
10.1 Selecionar entidade certificadora Gestao de topo

Fonte: Pinto e Soares (2018, p. 34)

10.2 Reunides com entidade certificadora GT +GQ

10.3 Atividades de pré-certificagéo GQ ] :
10.4 Auditoria de certificacao EC
105 Fecho de nao conformidades GQ

10.6 Atribuicao do certificado EC
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Fonte: Pinto e Soares (2018, p. 35)
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Anexo B — Clausulas da norma ISO 9001:2015

4. Contexto da organizacao

4.1 Compreender a organizacao e o seu contexto

4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas
4.3 Determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

5. Lideranca

5.1 Lideranca e compromisso

5.1.1 Generalidades

5.1.2 Foco no cliente

5.2 Politica

5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades organizacionais

6. Planeamento

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades

6.1.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades

6.1.2 Planear as acOes para tratar riscos e oportunidades
6.2 Objetivos da qualidade e como os atingir

6.3 Planeamento das alteracdes

7. Suporte

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Pessoas

7.1.3 Infraestruturas

7.1.4 Ambiente para a operacionalizacdo dos processos
7.1.5 Recursos de monitorizacdao e medicao
7.1.6 Conhecimento organizacional

7.2 Competéncia

7.3 Consciencializacao

7.4 Comunicagao

7.5 Informag¢dao Documentada

7.5.1 Informagdao documentada | Generalidades
7.5.2 Criagao e atualizagao

7.5.3 Controlo da informag¢ao documentada

8. Operacionalizacao

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.2.1 Comunicag¢ao com o cliente

8.2.2 Determinagao dos requisitos relacionados com produtos e servigos
8.2.3 Revisdo dos requisitos relacionados com produtos e servicos
8.2.4 Alteragdes aos requisitos para produtos e servigos

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servicos

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planeamento do design e desenvolvimento

8.3.3 Entradas para o design e desenvolvimento

8.3.4 Controlos do design e desenvolvimento

8.3.5 Saidas do design e desenvolvimento
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8.3.6 Alteracdes ao design e desenvolvimento

8.4 Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos
8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo e extensao de controlo

8.4.3 Informacdo para fornecedores externos

8.5 Producdo e prestacdo do servico

8.5.1 Controlo da producdo e do fornecimento do servico
8.5.2 Identificacdo e rastreabilidade

8.5.3 Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos
8.5.4 Preservacao

8.5.5 Atividades posteriores a entrega

8.5.6 Controlo das alteracdes

8.6 Libertacdo de produtos e servicos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliacdo
9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfacdo do cliente

9.1.3 Analise e avaliacdo

9.2 Auditorias internas

9.3 Revisdo pela gestdo

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas para a revisao pela gestdo

9.3.3 Saidas da revisdo pela gestdo

10. Melhoria

10.1 Generalidades

10.2 N3o conformidade e a¢ao corretiva
10.3 Melhoria continua

Fonte: Dados obtidos da APCER (2015)
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