S ISEL

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa

Area Departamental de Engenharia Quimica

Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da
implementac&o da Norma ISO 9001:2015 numa PME de
apoio técnico e cientifico

Pedro Miguel Marques de Correia Anacleto

(Licenciado em Gestao de Empresas)

Trabalho Final de Mestrado para obtencéo do grau de
Mestre em Engenharia da Qualidade e Ambiente

Orientadores:
Prof. Doutor Manuel José de Matos

Eng.° Luis André de Sousa Pestana Mourédo

Jari
Presidente:  Doutor Jodo Miguel Alves da Silva, ISEL
Vogais: Antonio Gongalves da Silva, Especialista, ISEL (Arguente)
Doutor Manuel José de Matos, ISEL (Orientador)

Dezembro de 2018



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementacdo da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

Agradecimentos

A realizacdo deste trabalho s6 foi possivel pelo envolvimento e disponibilidade das
pessoas envolvidas, que permitiram que eu conseguisse “levar tal tarefa, a bom porto”.

Desta forma, gostaria de expressar o meu profundo agradecimento e reconhecimento
ao Professor Doutor Manuel Matos por ter aceite ser o meu orientador deste trabalho
e pela disponibilidade, interesse e capacidade demonstrada na orientacdo deste
trabalho.

Ao engenheiro Luis André Mourdo pela disponibilidade de ter aceite ser o orientador
do trabalho na Projecto Raro, esclarecendo as minhas dulvidas e prestado a
colaboragao necessaria no sentido de atingir os objetivos pretendidos.

Ao engenheiro Rui Andrade, enquanto Gerente da Projecto Raro por me ter
proporcionado o0 acesso a organizagao e pela partilha de ideias discutidas no decorrer
da implementacé&o do sistema de gestdo da qualidade.

Aos colaboradores da Projecto Raro, Soénia Nascimento e David Nunes, pela
participacdo e colaboracdo manifestada na implementacdo do sistema de gestdo da
gualidade, a quem gostaria de expressar 0s meus sinceros agradecimentos.



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementacdo da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

Dedicatoéria

Ao Miguel, ao Jodo e a Paula.



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementacdo da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

Resumo

A gqualidade néo se resume a implementacao de um sistema de gestdo da qualidade.
Porém, a maior visibilidade que a qualidade tem hoje em dia, talvez seja pela
certificagcdo pela norma ISO 9001. As organizacOes e a sociedade reconhecem a
certificacdo como uma marca de confianca e credibilidade.

Este trabalho procurou demonstrar que a qualidade est4 ao alcance de todas as
organizacdes, em especial das pequenas organizacdes. Os desafios e dificuldades na
implementacdo de um sistema de gestao da qualidade numa pequena organizacao é
maior do que uma grande organizacao, porque 0s recursos sdo menores, os fluxos de
trabalho sédo partilhados por todos os recursos humanos existentes e problemas
operacionais séo as principais prioridades que os procedimentos de qualidade.

Se algum mérito este trabalho teve, foi a concluséo favoravel da certificagao do sistema
de gestéo da qualidade pela norma NP EN ISO 900:2015 na empresa Projecto Raro —
Equipamentos Electronicos e de Medida, Lda. A empresa ficou com uma ferramenta e
metodologia que permite & organizacdo estar focada no cliente e de melhorar
continuamente o seu desempenho.

Palavras-chave:

Qualidade, ISO 9001, sistema de gestédo da qualidade



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementacdo da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

Abstract

The quality is not limited to the implementation of a quality management system.
However, the greater visibility that quality has nowadays, is according to the ISO 9001
registration. The society and organizations recognize ISO 9001 registration as a brand
of trust and credibility.

This work has demonstrated that quality is within the reach of all organizations,
especially small organizations. The challenges and difficulties in implementing a quality
management system in a small organization are greater than a large organization
because resources are fewer, workflows are shared by all existing human resources
and operational issues are the major priority than the quality procedures.

If any merit this work had, it was the conclusion of the certification of the quality
management system by the standard NP EN 1SO 900:2015 at the Projecto Raro —
Equipamentos Electronicos e de Medida, Lda. The company has a tool and
methodology that allows the organization to be the focus on the customer and
continuously improve its performance.

Keywords:

Quiality; 1ISO 9001, Quality Management Systems
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1 Introducao

A qualidade acaba por ser um conceito que entrou na vida das organizacdes, de forma
fulminante e duradoira.

Segundo dados publicados pela 1ISO (ISO, 2018), existem mais de 1 milhdo de
organizacdes certificadas pela ISO 9001 em todo o mundo (precisamente 1033936
organizacdes) e em Portugal, este niumero cifra-se em cerca 5837 organizacdes
(IPAC, 2018). Estas organizagdes reconheceram na norma ISO 9001 uma forma
estruturada e orientada para melhorar o seu desempenho e introduzir a melhoria
(Sampaio & Saraiva, 2011).

Sendo o tecido empresarial portugués constituido, na sua maioria, por pequenas
empresas, interessava avaliar quais as implicacdes e as vantagens que um sistema
da qualidade poderia trazer para uma pequena organizagao.

1.1 Objetivos a atingir

O objetivo deste trabalho foi aplicar e certificar os requisitos da norma NP EN
ISO 9001:2015 numa pequena organizacéo, procurando demonstrar que 0s requisitos
séo possiveis de aplicar a qualquer organizacao, independentemente da dimensao.

1.2 Estrutura do trabalho

O trabalho é composto 7 capitulos, sendo o primeiro dedicado a introducao do tema
do trabalho.

O capitulo 2 descreve a perspetiva historica evolutiva da qualidade ao longo dos anos.
E dado especial destaque aos feitos alcancados pelos gurus da qualidade no século
XX.

O capitulo 3 foi destinado a norma NP EN ISO 9001:2015. Foram analisados os
principios da qualidade e uma analise detalhada dos requisitos da norma.

O capitulo 4 descreve a empresa Projecto Raro — Equipamentos Electrénicos e de
Medida, Lda.

O capitulo 5 avalia as vantagens e as limitacées da implementacédo do sistema de
gestédo da qualidade.

O capitulo 6 avalia os desafios que sdo colocados a Projecto Raro — Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda apoés ter alcancado a certificacdo do seu sistema de
gestédo da qualidade.

O dUltimo capitulo retne as conclusdes retiradas do trabalho efetuado e quais os
ensinamentos para projetos futuros.

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
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2 A EVOLU(;AO HISTORICA DA QUALIDADE
2.1 Definicao de Qualidade

A Qualidade é um termo que entrou na utilizacdo quotidiana e ¢é dificil conseguirmos
encontrar uma definicdo que seja satisfatéria. Todos exigimos qualidade, todos
gueremos viver com qualidade.

Para encontrarmos a definicdo da qualidade, analisemos o seguinte exemplo: Qual
das viaturas apresentadas terdo maior qualidade?

Figura 1 - Automoével Smart Fortwo Figura 2 - Mercedes Benz Classe E

Fotografias retiradas dos sitios da internet das respetivas marcas, com acesso no dia
2018.09.13 (https://www.mercedes-benz.pt/) e (https://www.smart.com/pt/pt)

Os veiculos sdo conhecimentos e a pergunta é aparentemente facil de responder. A
escolha dos exemplos ndo é inocente. Ambos os veiculos sdo do mesmo fabricante
automadvel. Porém, as respostas poderao ser diversas, justificando os gostos de cada
um ou as op¢des mais desportivas ou urbanas.

Numa primeira andlise, seremos tentados a atribuir ao veiculo da direita mais
gualidade do que ao veiculo da esquerda. Estardo associados a esta resposta critérios
subjetivos como o conforto, seguranga, status, etc. Enquanto no veiculo da esquerda,
aparecerdo como razdes de escolhas a economia, manutencdo baixa, facilidade de
conducéo, etc.

Mas as respostas ao exercicio ndo constituem argumentos para encontrarmos a
definicdo de qualidade. Se fizermos uma breve reflexdo, tendo em consideracdo as
nocdes de qualidade, quer o automével luxuoso quer o veiculo utilitario, tém
associados a si, um conjunto de propriedades e caracteristicas, as quais conferem a
capacidade de responder as necessidades dos seus clientes. Ou seja, se no
automovel luxuoso, o ar condicionado nédo funcionar ou se os faréis ndo acenderem
ou ainda, se os vidros das janelas néo se abrirem, podemos afirmar que o mesmo néo
esta a responder aos requisitos pré-estabelecidos. O mesmo se passa com o veiculo
utilitdrio. Se nédo responder a algum requisito, ndo estara a responder com as fun¢des
gue foi pensado.

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
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Deste modo, a resposta correta seria, ambos os veiculos tém a mesma qualidade.
Quer um, quer outro, terdo que responder aos requisitos e propriedades com que foram
concebidos.

Poderiamos ser mais ousados e apresentar uma PME e uma multinacional e colocar
a mesma pergunta.

Qual das duas entidades tem mais qualidade? A resposta seria a mesma, ou seja, as
duas organizacdes tém a mesma qualidade. O que esté associado a esta no¢éo é que
ambas as organizacbes, tém que responder a um conjunto de requisitos e
propriedades que lhe conferem a aptidéo e a capacidade de produzir bens ou prestar
servigos, que lhes permitam satisfazer as necessidades do mercado onde estédo
inseridas.

Com esta definicdo, acabamos por encontrar um conceito transversal e com
objetividade.

Assim, chegamos a nocéo da qualidade. A definicdo que orientara todo este trabalho
€ a estabelecida na norma NP EN ISO 9000:2015: “Qualidade é o grau de satisfacéo
de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”.

Esta definicdo encerra em si mesma uma linguagem hermética e muito técnica que,
para a maioria das pessoas, pouco podera dizer.

Qualidade sera um conjunto de propriedades e carateristicas de um produto ou servi¢co
fabricado por uma organizacdo, que lhe confere a capacidade para satisfazer as
necessidades e expectativas dos seus clientes (Juran & Gryna, 1988). E com base
nesta definicdo que afirmo, para responder ao exemplo apresentado anteriormente, se
as viaturas responderem aos requisitos associados, terdo qualidade. Quer um quer
outro, possuem um conjunto de propriedades e carateristicas (especificacdes) as
guais, permitem satisfazer as necessidades e expetativas dos seus clientes.

2.2 Origens da qualidade

Para efetuarmos um exercicio de reflexao sobre as origens da Qualidade (aptiddo ao
uso), deparamo-nos logo de inicio com a dificuldade em encontrar um marco que
esteja associado a mesma.

Talvez o registo mais antigo que conseguimos encontrar e que podemos associar a
qualidade, estd no Coédigo de Hamurabi (2150 a.C.). Este documento continha um
conjunto de orientagbes para a convivéncia em sociedade. Porém, o documento
continha uma descricdo associada ao cumprimento das especificacoes,
nomeadamente a construgdo de casas. "Se um construtor ergue uma casa para
alguém e seu trabalho néo for sélido e a casa desabar e matar o morador, o construtor
serd imolado”.

Na época dos Fenicios, surgiu a figura de Inspetores. Estes tinham o poder de amputar
a mao do fabricante do produto (defeituoso) que néo estivesse dentro das
especificagbes governamentais.

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
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i ]Ltran's_;
Quality Control

H-A-N-D-B-O-OK

FOURTH EDITION

— J.M.JURAN, Editor in Chief ___
FRANK M. GRYNA, Associate Editor

et Al o |

Figura 3 - Capa do Livro J.M. Juran - Juran’s Quality Control Handbook, 4th Edition

Nao é por acaso que a capa do livro do J.M Juran, é com uma figura alusiva a uma
imagem que se atribui a qualidade. Na Figura 3 - Capa do Livro J.M. Juran - Juran’s
Quiality Control Handbook, 4th Edition podera observar-se uma figura a medir um bloco
de pedra. Esta imagem ¢é referente ao Antigo Egipto e considerada como uma
evidencia de que a qualidade, apesar de ndo se chamar qualidade como o fazemos

hoje, esta presente na vida dos homens ha muito tempo.

Até o século XVII, as atividades de producdo de bens eram desempenhadas por
mestres artesdos. Na sociedade de entdo, havia inUmeras especializacées (pintores,
escultores, marceneiros, vidraceiros, sapateiros, arquitetos, armeiros e assim por
diante).

Do ponto de vista da qualidade, os bons mestres eram capazes de realizar obras de
grande complexidade e detinham o dominio completo do ciclo de producéo.
Negociavam com o cliente o servico a ser realizado, executavam estudos e provas,
selecionavam 0s materiais e as técnicas mais adequadas, fabricavam o produto e
garantiam a sua entrega.

O padrdo de qualidade do mestre artesdo era muito elevado e resultava na plena
satisfagdo do cliente. Porém, a sua produtividade era limitada e a competicdo era
mantida sob controlo pelas corporacdes de oficio. Os produtos fabricados tinham um
preco muito elevado. Esta situagcéo limitava o0 acesso a uns poucos consumidores.
Com o crescimento do comércio europeu, provocou 0 aumento da producdo e o
surgimento das primeiras manufaturas, nas quais um proprietdrio, em geral um
comerciante, dava emprego a um certo nimero de artesaos que trabalhavam por um
salério e a producéo era organizada sob o principio da divisdo do trabalho.

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
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2.3 A qualidade no ambiente industrial

Com a Revolucdo Industrial, o modo como viamos a organizacdo dos meios de
producdao, iria mudar significativamente. Com a invencao da Maquina a Vapor (final do
século XVIII) fica demonstrado a capacidade de transformar a forma como o trabalho
era efetuado. Com James Watt (1776), o sector produtivo passou a ter um recurso
pratico, que permitia substituir a forgza humana e o trabalho animal, pela forca
mecénica. As aplicabilidades das potencialidades da maquina a vapor foram inUmeras.
Desde o sector téxtil, aos transportes, a capacidade de resposta da industria melhorou
significativamente.

As consequéncias da mecanizacgdo da industria, afetou a forma como as organizagdes
se estruturavam. Surge a divisao do trabalho entre aqueles que dirigem e pensam nas
operagOes (gerentes) e aqueles que executam e fazem (operéarios). O trabalho
altamente especializado (acordo com as especificacdes definidas pelo cliente) passa
a ser padronizado através de maquinas de elevada capacidade resposta e em grandes
guantidades.

Neste cenario, a grande preocupacgdo da industria era produzir, para satisfazer a
procura. A quantidade de produtos com falhas e defeitos, comecou a ser significativa.
Os desperdicios e os acidentes de trabalho surgem em numero consideravel e as
técnicas administrativas incapazes de dar uma resposta adequada.

A industria para fazer face aos problemas emergentes, comeca por implementar a
inspecdao final, cuja a principal orientagdo é, verificar se o produto acabado esta de
acordo com o produto padréo.

2.4 O século XX

Com o século XX surgiram grandes pensadores das organizacdes. O papel destes
“gurus” da organizagao é terem tido a capacidade para pensarem a organizacao e
definirem ideias que ajudavam as organizacfes a serem melhores e a definirem
praticas mais adequadas, eficazes e produtivas.
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Henri Fayol (1841-1925)

g

Figura 4 - Henri Fayol

Henri Fayol desenvolveu a sua atividade profissional como engenheiro de minas, tendo
dedicando-se as formas como as organizagdes poderiam estruturar-se e organizarem-
se. Em 1916, publicou a obra “Administracdo Industrial e Geral”’, na qual defende a
estruturacdo da empresa em seis fungdes basicas: técnica, comercial, financeira,
contabilistica, administrativa e de seguranca. Apresentou ideias revolucionarias, a
€época, como o organigrama.

Frederick Winston Taylor (1856-1915)

Figura 5 - Frederick Taylor

Taylor teve um percurso profissional assinalavel. Comecou por desempenhar fungdes
de operario, passando por ser capataz e, tendo chegado a posi¢cdo de engenheiro.
Entre 1885 e 1903 dedicou-se a estudar a organizacdo nas tarefas e os tempos e
movimentos gastos por um operario na sua execugao.

Em 1911, Taylor publicou a sua obra “Principios da Administracdo Cientifica”, na qual
descreve os principios da supervisao funcional, da padronizacédo de procedimentos,
ferramentas e instrumentos, do estudo de tempos e movimentos, do planeamento de
tarefas.

O contributo destes pensadores, contribuiram para o0 aparecimento de novos
problemas como:

= O enfoque na divisdo do trabalho e na especializacdo ndo permitia a
colaboracao e a interajuda entre os funcionarios;

» A procura na eficacia através da coordenagado de atividades nos varios niveis
hierarquicos, poderia originar estruturas organizacionais com muitos niveis,
complexas e caras, como evidenciava uma divisao entre chefias e funcionarios.
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As organizacfes passaram a ter que lidar com uma série de problemas como: baixa
produtividade, elevado nimero de pecas com defeito, absentismo, rotatividade de
mao-de-obra.

Harold F. Dodge (1893 — 1976)

Figura 6 - Harold F. Dodge

Com a introducdo das teorias da Fayol e Taylor, apareceu nas organizagfes o
departamento de controlo da qualidade. Este departamento ndo era mais do que uma
entidade que controlava a funcionalidade dos produtos produzidos. Todos os produtos
produzidos eram inspecionados.

Na década de 30, gracas ao contributo de Harold Dodge, as técnicas de amostragem
comecaram a ser introduzidas nas organizacdes. Harold Dodge trabalhava nos
Laboratérios Bell e elaborou as primeiras tabelas de amostragem.

Walter Shewhart (1891-1967)

No decorrer da década de 30, Walter Shewhart desenvolveu os principios da
engenharia da qualidade, na sua obra “Economic Control of Quality of Manufactured
Products”, de 1931.

igura 7 - Walter Shewhart

Shewhart conseguiu entender uma organizacdo cComo um processo que combina uma
diversidade de fatores, fabricando um produto sob determinadas especificagdes.
Esses fatores poderiam ser os equipamentos, os funcionarios, as metodologias de
trabalho, a matéria-prima, as condi¢cdes ambientais. Para fabricarmos um produto com
qualidade, seria necessério entender com profundidade esses fatores. Qualquer
variacdo nesses fatores, haveria de ter consequéncias na qualidade do produto.

Para ter um processo sob controlo, haveria necessidade de controlar os fatores que
condicionam o processo. Para encontrar a combinagdo perfeita dos fatores de
producdo, Shewhart observou continuamente o comportamento do processo
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produtivo, ajustando continuamente os fatores, eliminando as causas extraordinarias
guando estas aconteciam.

Em principio, se o processo esta sob controlo, os valores recolhidos deverdo
comportar-se, em termos de grandeza e frequéncia, de forma compativel com uma
distribuicdo Normal. Por outro lado, qualquer tendéncia que ndo seja explicavel como
uma ocorréncia aleatéria compativel com a distribuicdo Normal, devera ser objeto de
analise. Esta situacao indica que alguma causa estara a afetar o processo.

Com aplicacdo destes conceitos, a técnica Controlo Estatistico do Processo tinha
acabado de entrar na vida das organizacées.

Esta técnica estatistica permitiu as organiza¢cdes uma série de vantagens imediatas
como:

» Aplicacdo simples e acessivel;

= |mpacte visual, com recursos a graficos que permitem avaliar 0 processo ao
longo de determinados periodos e avaliar a sua capacidade;

» Medida com custo de implementacdo inferior em relagdo as técnicas de
amostragem.

Outro grande contributo de Shewhart para a Qualidade foi a sistematizacdo da
metodologia da melhoria continua nas organizacgdes. O ciclo da melhoria continua nao
€ mais do que uma metodologia estruturada em quatro etapas (Pinto J. P., 2009):

= planear (plan, P) — nesta fase, podemos definir as seguintes questoes:
o como sera abordado o problema;
o identificacdo das variaveis que influenciam o processo (causas);
o estabelecer os recursos necessarios para resolver o problema e;
o proporcionar formagao para a equipa que estara envolvida no problema.
= executar (do, D) — nesta etapa, desenvolvem-se as ac¢fes definidas
anteriormente para resolucdo do problema. Paralelamente, no decorrer do
desenvolvimento das acgdes, 0 processo é acompanhado e s&o recolhidas
todas as informag@es das variacdes introduzidas;
= verificar (check, C) — a verificacdo corresponde a analise dos dados obtidos
com as alteragdes efetuadas, alteraram o problema inicialmente identificado e
se as causas foram eliminadas;
= Atuar (act, A) — por ultimo, se existir desvios face ao que estava planeado e se
os resultados pretendidos foram atingidos, serdo desenvolvidas agbes sobre
as causas ou desenvolver acbes para consolidar as existentes.
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1 Planear (Plan)

1.1 Definir objetivamente o problema

1.2 Definir o enquadramento e o contexto
para que todos os participantes possa ter
uma base de entendimento comum

1.3 Identificar a causa raiz

1.4 Inventariar as contramedidas e criar
hipéteses para as testar

4. Atuar (Act) 2. Executar (Do)

4.1 Para as acdes eficazes, definir um ) Pre_s;u postos . 2_.1 Aplicar método cientifico para testar as
padréo que possa ser implementado e Respeitar as opinides dos participantes hipéteses
auditado Focalizagéo nos processos 2.2 Avangar com pequenas agoes que
4.2 Registar as ligdes aprendidas e Orientagéo para os resultados resultem em ganhos-rap|dos (Quick-Win)
partilhar as boas préticas Dar tempo ao tempo 2.3 Reunir informacéo (fatos, dados)

Bom senso baseados na observacéo direta

4.3 Se as agOes ndo forem eficazes, iniciar
novamente o ciclo

4.4 Observar os resultados e definir novas
metas, recomecar o ciclo

3 Verificar (Check)

3.1 Comparar os resultados obtidos com o
planeado

3.2 Determinar os desvios e perceber a
sua origem

3.3 Procurar entender o que correu bem e
0 que correu mal

3.4 Analisar os fatos

Figura 8 - Ciclo PDCA

2.5 Gestdo da Qualidade Total

Apo6s a Segunda Guerra Mundial, nomeadamente nos anos 50, aparecerem grandes
pensadores da qualidade, dando um contributo decisivo para a consolidacdo da
gualidade na vida das organizagdes.

William Edwards Deming (1900-1993)

W. Edwards Deming quando acabou a Segunda Guerra Mundial, foi trabalhar para o
Japéo, prestando servigcos de consultoria, com o objetivo de ajudar a estruturar e a
organizar as empresas industriais naquele pais.

Figura 9 - W.Edwards Deming

As suas ideias ndo eram revolucionarias, mas foram muito bem acolhidas na
sociedade niponica. Deming apresentou os conceitos como melhoria continua, a
organizacdo como um todo e o controlo estatistico do processo. Defendeu que a
gestdo de topo de uma organizacao teria que estar comprometida com a melhoria da
gualidade, sendo os resultados nunca seriam satisfatorios.
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Em 1982, Deming condensou todo o seu pensamento na obra “Out of the Crisis”,
apresentando os seus 14 pontos (Deming, 2000):

=

Criar um propdsito constante de melhoria do produto e do servico;
Adotar uma nova filosofia;
Deixar de realizar inspecbes a 100% da producéo;
Acabar com a preocupacéo do preco;
Melhorar permanentemente e constantemente o processo produtivo;
Formacé&o e treino;
Lideranca
Eliminar ao medo;
Eliminar as barreiras entre departamentos;
. Eliminar slogans, exortacdes e metas;
. Eliminar quotas numéricas;
. Remover as barreiras do orgulho pelo trabalho feito;
. Encorajar a educacéo e a autoaprendizagem;
. Agir para levar a cabo esta transformacgéo.

©CoNOA~WN

N
= O

(S
A WN

Estes principios ndo sado prescritivos. Deming defendia que os seus principios
deveriam ser adotados a cada cultura de cada organizagéo.

Joseph M. Juran (1904 — 2008)

Joseph M. Juran defendia a qualidade como a “adequagao ao uso” do produto,
destacando a importancia a melhoria continua, considerando o ciclo completo de
producéo ou seja desenvolvimento, produgéo e comercializa¢ao.

Figura 10 — Joseph Juran

Juran entendeu a qualidade como alicercada em trés pilares principais, que resumem
a sua obra (Trilogia de Juran) (Branco, 2008):

» Planeamento da qualidade. O planeamento devera considerar:
o Aidentificacdo dos consumidores/utilizadores;
o Determinar as suas necessidades;
o Definir as especificacdes do produto;
o Estabelecer processos que permitam a cumprir com as especificacoes;
o Lideranca destes processos deve residir na area operacional;
= Controlo da qualidade. O controlo incidira sobre:
o Determinar o atual nivel de desempenho;
o Comparar o desempenho com os objetivos estabelecidos;
o Implementar as acdes para eliminar a diferencga;
= Melhoria
o Identificar as oportunidades de melhoria;
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o Assumir as oportunidades como um dever de todos os colaboradores
da organizacao;

o Identificar as oportunidades de melhoria mais relevantes e constituir

grupos de trabalho;

Proporcionar formacgéo em qualidade;

Acompanhar os projetos;

Reconhecer e premiar os projetos e as equipas de sucesso;

Divulgar os resultados;

Integrar os objetivos de melhora no plano de atividades da empresa.

o O O O O

Genichi Taguchi (1924 — 2012)

Genichi Taguchi teve o seu contribuiu para a qualidade através da caracterizacdo de
processos de concecao e desenvolvimento de produtos, através de conceitos como
robustez e funcgéo perda.

Figura 11 - Genichi Taguchi

Genichi Taguchi (1924 - 2012)

Genichi Taguchi teve o seu contribuiu para a qualidade através da caracterizacao de
processos de concecdo e desenvolvimento de produtos, através de conceitos como
robustez e fungéo perda.

Figura 12 - Armand Feigenbaum

Armand Feigenbaum (1920 — 2014)

BN

Armand Feigenbaum atribuiu a qualidade a sua dimensdo total a organizacéo,
deixando a area de producéo a totalidade da organizacao.
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Figura 13 - Philip Crosby
Philip Crosby (1926 — 2001)

Philip Crosby apresentou a qualidade como “zero defeitos” e a conformidade com os
requisitos.

Figura 14 - Kaoru Ishikawa
Kaoru Ishikawa (1915 — 1989)

Ishikawa abordou a analise de problemas associados a qualidade, introduzindo a
técnica de espinha-de-peixe para a andlise de causas.

2.6 Conclusao

O principal contributo que estes pensadores deram a qualidade foi a sua visibilidade,
sistematizacéo e clareza. Todos eles, com diferentes formas de ver o problema,
acabaram por sistematizar e atualizar um conceito que era reclamado por todos mas
a sua caraterizacdo era uma dificuldade.
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3 A NORMA ISO 9001:2015

3.1 Aimportancia da normalizacéo

A Segunda Guerra Mundial teve consequéncias diversas para a humanidade. Das
consequéncias positivas, poderei destacar o aparecimento do movimento internacional
da qualidade.

O Reino Unido teve de enfrentar um problema ao nivel da qualidade do material bélico,
nomeadamente do fabrico de bombas. Estas tinham uma qualidade menor
(cumprimento das especificacdes) e o desempenho dos Aliados na Guerra era afetado
por tal problema. O Governo do Reino Unido acabou por criar um grupo de trabalho
para analisar as causas da situacédo tendo chegado a concluséo de que as empresas
tinham que cumprir as seguintes premissas:

» Procedimentos escritos para os processos de fabrico;

= Aaplicagdo dos procedimentos tinha que ser garantida pelas empresas através
da inspec¢é&o dos produtos fabricados;

= As empresas iriam ser inspecionadas para garantir que os procedimentos
estavam a ser cumpridos. (Sampaio & Saraiva, 2011)

Com este fato e com a necessidade de definir regras entre os paises para facilitar a
comunicacao e o comércio, surge a 1SO.

A 1SO (International Organization for Standardization) € uma organizagdo mundial de
organismos de normalizac&@o. Foi criada em 23 de fevereiro de 1947, com o objetivo
de criar regras e padrfes globais para facilitar a comunicagé@o, comércio e intercambio
entre os paises e as organizacoes.

Apesar da qualidade estar presente na vida das organizagfes ha bastante tempo, so
em 1987, a ISO publicou uma norma associada a qualidade. O principal objetivo da
ISO com esta publicagéo foi de servir como facilitador nas rela¢des entre empresas e
paises.

As normas da qualidade, por via da certificacdo dos sistemas de gestdo, permitem o
reconhecimento que a organizagdo cumpre com um conjunto minimo de principios e
requisitos da qualidade.

3.2 Os principios do sistema de gestao da qualidade

Um sistema da qualidade tem uma regra fundamental e integral, que consiste ha
gestao e operacao duma organizacao, com objetivos na melhoria continua, no longo
prazo, com enfoque nos clientes.

Este documento fornece uma interpretacao dos principios da gestédo da qualidade que
facilita cultura de sucesso para os utilizadores das normas 1SO 9000.

Com o crescimento da competicdo global, a gestdo da qualidade tornou-se muito
importante para a lideranca e para a gestao de todas as organizacgoes.
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Os principios da gestdo da qualidade sdo uma descricdo inicial de quais sdo as
premissas necessarias que as organizacdes terdo que ter em consideracdo na
implementacado de sistema de gestédo da qualidade (Muzaimi, Chew, & Hamid, 2017).

3.3 Principio 1 - Foco no Cliente

2.3.1 Foco no cliente
O foco primordial da gestédo da qualidade é posto na satisfacdo dos requisitos dos clientes
e no esforgo por exceder as suas expectativas.

Fonte: NP EN ISO 9000:2015

Todas as organizagcbes dependem dos seus clientes. Independentemente da sua
forma juridica ou da sua misséo, todas as organiza¢des tém clientes (utilizadores) para
0S quais tem que satisfazer as necessidades e expectativas que nelas foram
depositadas. Neste sentido, € fundamental que as organizagbes compreendam as
necessidades atuais e futuras dos seus clientes.

Com a implementacdo deste principio, as organiza¢des acabam por ter capacidade
para concretizar as seguintes acoes:

e Compreender as necessidades e expectativas dos seus clientes, sobre
o0 produto, servi¢os associados, niveis de desempenho e caracteristicas
funcionais;

e Capacidade e clareza na comunicacdo e informacédo entre as partes
interessadas (acionistas, colaboradores, fornecedores, comunidade)
gue interagem com a organizacdo sobre as necessidades e
expectativas dos clientes e a real capacidade dos produtos e servicos;

e Estabelecimento de canais de comunicagdo entre a organizacao e as
partes interessadas;

¢ Medir o desempenho da organizacdo em satisfazer as necessidades e
expectativas dos seus clientes e definir agdes de melhoria focadas nos
resultados;

e Reforgar e clarificar as relagbes com os seus clientes, nomeadamente
na gestéo de reclamagoes.

O impacte da aplicacao deste principio para as organizacbes € subdividido em 4
perspetivas.

1. Naformulacdo da politica e estratégia. Fazer compreender as necessidades
e expectativas dos clientes a toda a organizacao;

2. Na definicdo de objetivos e metas. Assegurar que objetivos e metas séo
coerentes e consequentes com as necessidades e expectativas dos clientes;

3. Na operacionalidade da gest&o. Associar a performance e desempenho da
organizacao focalizada na satisfacdo do cliente;

4. Na gestdo dos recursos humanos. Informar e formar os colaboradores na
aquisicao das competéncias e das aptidées necessdrias para satisfazer as
necessidades dos clientes.
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3.4 Principio 2 - Lideranca

2.3.2 Lideranca
Os lideres estabelecem a todos os niveis, unidade no propdsito e n a orientacao e criam as
condicdes para que as pessoas se comprometam no atingir dos objetivos da organizacéao.

Fonte: NP EN ISO 9000:2015

As organizagBes acabam por ser o reflexo dos seus lideres. Os lideres determinam e
influenciam o propoésito e a direcdo da organizacdo. Neste sentido, acabam por
influenciar o ambiente interno de envolvimento e participacdo de cada funcionario na
realizacdo dos objetivos da organizacao.

A aplicacdo deste principio, as liderancas das organizacbes acabam por ter
capacidade para:

e Proatividade e lideranca pelo exemplo;

e Compreensao e capacidade de resposta as mudancas no contexto
interno e externo;

¢ Capacidade de identificacdo das partes interessadas relevantes para a
atividade da organizacao;

e Disponibilizacdo dos recursos necessarios para a concretizacdo dos
objetivos e metas da organizacao;

e Capacidade de prestar contas pelo desempenho da organizacdo
(accountability).

O resultado da aplicacéo deste principio sera analisado em 4 perspetivas.

1. Na formulagdo da politica e estratégia. Comunicar a missdo, visdo e
orientacao estratégica da organizacao;

2. Na definicdo de objetivos e metas. Desdobrar a missao, visdo e orientagdo
estratégica em objetivos e metas mensuraveis e adaptados a realidade da
organizacao;

3. Naoperacionalidade da gestdo. Envolver os colaboradores na concretizagéo
dos objetivos e metas estabelecidos;

4. Na gestéo dos recursos humanos. Informar os funcionarios do desempenho
da organizacao, garantindo que todos estéao informados e motivados.

3.5 Principio 3 — Comprometimento das pessoas

2.3.3 Comprometimento das pessoas

Para a melhoria da capacidade da organizacgéo para criar e disponibilizar valor, € essencial
gue em todos os niveis da organizac@o haja pessoas competentes, a quem tenham sido
conferidos poderes e que estejam comprometidas.

Fonte: NP EN ISO 9000:2015
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As organizacBes sdo as pessoas. S&0 as pessoas que marcam a diferenca. E
importante que as pessoas, de todos os niveis hierarquicos, estejam envolvidos e
comprometidas em torno da misséo, visao e orientacdo estratégica da organizacgao.

Garantindo o envolvimento e comprometimento das pessoas, 0s beneficios para a
organizacdo sdo os seguintes:

e Capacidade de resolucdo e empenhamento na resolu¢cdo dos
problemas operacionais;

o Participacdo na identificacdo das oportunidades de melhoria,
potenciando as suas competéncias e experiéncias;

e Orientacdo no cliente e para a criacao de valor;

e Capacidade de reter e aumentar o conhecimento organizacional,
proporcionando a criatividade e inovacao entre os funcionarios;

e Satisfacdo no trabalho e sentimento de pertenca.

A consequéncia da aplicagéo do principio resultara na:

1. Na formulagdo da politica e estratégia. Na contribuicdo dos funcionarios
através da sua participag@o nas politicas da organizagao;

2. Nadefinicdo de objetivos e metas. Com o envolvimento dos funcionarios na
definicdo dos objetivos e metas, estes serdo compartilhados e garantida a sua
participacdo na sua execuc¢ao;

3. Na operacionalidade da gestdo. Os colaboradores sdo envolvidos em
decisbes apropriadas nas melhorias dos processos;

4. Nagestdo dos recursos humanos. Os colaboradores ficardo mais envolvidos
e comprometidos no desenvolvimento dos beneficios da organizagéo.

3.6 Principio 4 — Abordagem por processos

2.3.4 Abordagem por processos

Resultados consistentes e previsiveis podem ser mais eficaz e eficientemente atingidos
quando as atividades sdo compreendidas e geridas como processos inter-relacionados que
funcionam como um sistema coerente.

Fonte: NP EN ISO 9000:2015

Os resultados a que uma organizacao se prop0de, serdo atingidos de uma forma mais
eficiente, se 0s seus recursos, atividades, métodos e pessoas foram geridos como um
processo.

Encarando a organizacdo como um sistema de processo, 0s principais beneficios para
a organizacao serao:

¢ Orientacdo para os resultados pretendidos;
o Estabelecimento de metodologias de monitorizacdo e medicdo do
desempenho;

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
Pedro Miguel M. Correia Anacleto Pagina 26 de 103



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementacdo da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

e Caracterizacdo dos fatores de riscos e as oportunidades que podem
condicionar o desempenho da organizacdo e dos processos;

o Definicdo de regras claras do desempenho dos processos chave da
organizacao;

e Visdo global e estruturada da organizacéo.

Com a aplicacao deste principio, a organizacdo podera beneficiar:

1. Naformulacdo da politica e estratégia. Com a caracterizacdo dos processos
da organizacao, havera uma maior orientacdo para os resultados pretendidos,
uma melhor utilizacdo dos recursos e, desejavelmente uma maior capacidade
de concretizacdo dos objetivos e metas;

2. Na definicdo de objetivos e metas. Através de uma abordagem global da
organizacdo como um processo, poderdo ser definidos objetivos e metas
adequados a realidade e desafiantes;

3. Na operacionalidade da gestdo. Na 6tica dos processos, com havera uma
maior previsibilidade dos resultados pretendidos, uma maior atencdo a
prevencgédo de erros e controlo dos desvios;

4. Na gestdo dos recursos humanos. Havera um alinhamento dos recursos
humanos as reais necessidades de desempenho dos processos.

3.7 Principio 5 — Melhoria

2.3.5 Melhoria
As organizacdes que tém sucesso estdo permanentemente focadas na melhoria.

Fonte: NP EN ISO 9000:2015

Ao implementar um sistema de gestdo da qualidade, a organizacdo ficara& com um
objetivo permanente, ou seja, a melhoria continua estara sempre presente na vida da
organizacao.

Com a aplicacao deste principio, a organizacao beneficiara as seguintes acdes:

e Aplicando a melhoria continua na organizacdo, terd reflexo nos
produtos, processos, metodologias e no proprio sistema de gestdo da
qualidade;

e Criacdo de uma filosofia de melhoria baseada no ciclo PCDA;

e Promocdao da eficicia e da eficiéncia do desempenho da organizacao;

e Promocéo da inovacao e criatividade.

Os beneficios da aplicagao deste principio incluem:

1. Naformulacédo da politica e estratégia. Criacdo de planos de atividade mais
adequados a realidade das organizacdes, permitindo a melhoria continua do
planeamento estratégico e da atividade;

2. Na definicdo de objetivos e metas. Definigdo de objetivos e metas realistas,
garantindo os recursos, métodos e os resultados pretendidos;
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3. Na operacionalidade da gestdo. Envolvimento das pessoas ha melhoria da
organizacao.

4. Na gestao dos recursos humanos. Proporcionar as pessoas as ferramentas
e metodologias para melhorar o desempenho da organizacéo.

3.8 Principio 6 — Tomada de decisédo baseada em evidéncias

2.3.6 Tomada de deciséo baseada em evidéncias
As decisfes baseadas na analise e na avaliacdo de dados e de informacéo sdo mais
suscetiveis de produzir os resultados desejados.

Fonte: NP EN ISO 9000:2015

As decisbes efetivas deverdo ser baseadas na andlise de dados e de informacao
disponivel, adequado a realidade da organizacdo e em coeréncia com a cultura da
organizagao.

As mais valias que estre principio pode proporcionar as organiza¢des poderao ser:

e Definir métodos de recolha dos dados e da informacéo relevante para a
tomada de decisao;

e Assegurar que os dados e as informagdes sdo suficientes, precisos,
fidedignos e acessiveis;

e Permite a utilizacao de técnicas de andlise e tratamento dos dados com
objetividade (técnicas estatisticas).

Os beneficios da aplicagéo deste principio incluem:

1. Para a formulacdo da politica e da estratégia, definicdo de estratégias
baseadas em dados relevantes e informagdes realistas e provaveis de serem
concretizadas;

2. Para a definicdo de objetivos e de alvos. Utilizacdo de dados e informacdes
comparaveis para definir reais e ambiciosos objetivos e metas;

3. Para a operacionalidade da gestdo. Avaliagdo do desempenho com
objetividade permitindo a introdug&o de melhorias;

4. Para agestdo dos recursos humanos. A analise de dados e informaces de
fontes como pesquisas de colaboradores, sugestdes e grupos de trabalho para
orientar a formulacdo da politica de recursos humanos.

3.9 Principio 7 — Gestao das relacdes

2.3.7 Gestao das relacdes
Para terem sucesso sustentado, as organizacfes gerem as suas relacdes com partes
interessadas, como sejam os fornecedores.

Fonte: NP EN ISO 9000:2015
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Uma organizac¢do e as partes interessadas sdo interdependentes e devem estabelecer
relacdes de mutuo beneficio, procurando a criagcéo de valor.

Aplicando o principio descrito, conduzira as seguintes acoes:

e |dentificacdo das partes interessadas relevantes e com impacte na
atividade da organizacao;

¢ Criacao de comunicacfes claras e abertas;

o Reconhecer as melhorias e as realizacGes das partes interessadas.

Os beneficios da aplicacdo deste principio incluem:

1. Para a formulacdo da politica e da estratégia, Criagdo de vantagens
competitivas através do desenvolvimento de aliangas estratégicas ou parcerias
com as partes interessadas relevantes;

2. Para a definicdo de objetivos e de alvos. Estabelecer objetivos e metas
ambiciosas através da participacé@o e envolvimento das partes interessadas;

3. Para a operacionalidade da gest&o. Criar e gerir as relagdes com as partes
interessadas para assegurar a fiabilidade das operacdes;

4. Para a gestdao dos recursos humanos. Desenvolver e aumentar as
capacidades das partes interessados através da formacao e de esforcos de

melhoria em comum.

Através da Tabela 1 - Aplicacdo dos principios da qualidade num sistema da qualidade,
€ possivel visualizar como é que os principios da qualidade sdo evidenciados numa

organizacao.

Tabela 1 - Aplicagdo dos principios da qualidade num sistema da qualidade

Principios da gestédo da
qualidade

PRINCIPIO 1 - FOCO NO
CLIENTE

PRINCIPIO 2 -
LIDERANCA

PRINCIPIO 3 -
COMPROMETIMENTO
DAS PESSOAS

PRINCIPIO 4 —
ABORDAGEM POR
PROCESSOS

OrganizagOes - Sistemas de gestdo da qualidade

Assegurar a conformidade dos requisitos definidos
pelo cliente;

Compreender as atuais e futuras necessidades e
expectativas dos clientes;

Medir a satisfacdo dos clientes e agir com base
nessa informacéao.

Definir a politica e objetivos da qualidade;
Estabelecer uma viséo, direcdo e partilha de
valores;

Definir metas e objetivos ambiciosos;

Providenciar os recursos.

Definir os niveis de competéncia, formacgéo e
pessoal de qualidade;

Definir com clareza os niveis de autoridade e
responsabilidade;

Proporcionar as agdes necessdrias para garantir os
niveis de competéncia adequados as pessoas.
Estabelecer, controlar, e manter processos;
Definir metodologias de monitorizacdo e medi¢céo
do desempenho dos processos.
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Principios da gestdo da Organizac®es - Sistemas de gestdo da qualidade

qualidade
PRINCIPIO 5 - MELHORIA - Promover a realizacédo de auditorias internas, de
oportunidades de melhoria e acdes corretivas;
- Proporcionar formacéo aos colaboradores sobre
técnicas e ferramentas da qualidade;
- Encorajar os funcionarios a desenvolver projetos de
melhoria continua.
PRINCIPIO 6 - TOMADA - Decisdes de gestdo do sistema da qualidade séo
DE DECISAO BASEADA baseadas na anélise nos dados factuais e na
EM EVIDENCIAS informacao gerada dos relatérios das auditorias,
acOes corretivas e preventivas, ndo conformidades,
reclamacdes dos clientes e outras fontes.
PRINCIPIO 7 - GESTAO - Déefinir os requisitos das partes interessadas
DAS RELACOES relevantes;

- Estabelecer aliancas estratégicas ou parcerias,
assegurando o envolvimento e a participacgéo,
definindo os requisitos do desenvolvimento comum
e a melhoria dos produtos, processos e sistemas;

- O desenvolvimento da confian¢ga mutual, respeito e
compromisso da satisfacdo do cliente e da melhoria
continua.

Relagéo entre os principios da gestdo da qualidade e a ISO 9001:2015

Para garantir uma adequada implementacao, € necessario estabelecer a relacao que
existe entre as clausulas normativas e os principios da qualidade. Desta forma, nas
tabelas seguintes, sdo apresentadas as relacbes existentes. A vantagem desta
apresentacdo, acaba por ser a identificacdo da necessidade de garantir a plena
visibilidade do principio em causa e potenciar as suas vantagens.

Tabela 2 - Correlagdo entre os principios da qualidade e os requisitos de Contexto da Organizagao.

1 - Foco no Cliente

2 - Lideranga

3 - Comprometimento
das pessoas

4 - Abordagem por
processos

5 - Melhoria

baseada em evidéncias
7 - Gestdo das relagées

6 - Tomada de decisédo

4 Contexto da organizagédo
4.1 Compreender a organizagao e oseu contexto & M

4.2 Compreender as necessidades e as expectativas [N
das partes interessadas

4.3 Determinar o ambito do sistema de gestao de
qualidade
4.4 Sistema de gestao da qualidade e respetivos
processos

Forte ligacdo
M Ligacao
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Tabela 3 - Correlacdo entre os principios da qualidade e os requisitos de Lideranca.
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5.1 Lideranca e compromisso
5.2 Politica
5.3 Funcoes, responsabilidades e autoridades M
organizacionais
Tabela 4 - Correlacéo entre os principios da qualidade e os requisitos de Planeamento
: o2 3
‘S i 3.8 83
i e . i P2 o
) ) i o i oo 2D
= PE e 83z 2
Qo =] i E : | )
= c 0 i o : L v 3
o © £ wiw | 8 T g
o c f 0 ® i @® = i @© =
c © ¢ 0Oig®wi O T o O
S 2 0is O £ i@ g ©
o O igcwio i F o 4
S = 52 59 2 57 8
g - g 2i< ¥ - Qi O
] i @ O [ ]
i O _ H ©
e ~ N iMoo S 2 IO © o I~
6. Planeamento para o sistema de gestao
da qualidade
6.1 Acoes para tratar riscos e oportunidades M M
6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os M M
atingir
6.3 Planeamento das mudancas M M
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Tabela 5 - Correlacdo entre os principios da qualidade e os requisitos de Apoio
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7 Apoio
7.1 Recursos M M
7.2 Competéncias M
7.3 Consciencializacao M
7.4 Comunicacao M
7.5 Informacao documentada
Tabela 6 - Correlacdo entre os principios da qualidade e os requisitos de Operacées
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8 Operacionalizacao
8.1 Planeamento e Controlo Operacional M
8.2 Determinacao dos requisitos dos produtos e
Servicos
8.3 Design e desenvolvimento (D&D) dos produtos e M
Servicos
8.4 Controlo dos produtos e servigos fornecidos M
externamente
8.5 Fornecimento dos produtos e servicos M
8.6 Libertacao dos produtos e servicos M
8.7 Controlo de saidas de processo, produtos e M
servicos nao conformes.
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Tabela 7 - Correlacdo entre os principios da qualidade e os requisitos de Avaliagdo Desempenho
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9 Avaliagdo de desempenho
9.1 Monitorizacao, medicao, analise e avaliacao M M
9.2 Auditoria interna M M
9.3 Revisao pela Gestao M M

Tabela 8- Correlagdo entre os principios da qualidade e os requisitos de Melhoria
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10 Melhoria
10.1 Geral M M M
10.2 Nao-conformidade e acao corretiva M M M
10.3 Melhoria continua M M M

3.10Analise dos requisitos

A andlise dos requisitos e das formas como estes poderdo ser aplicados nas
organizacdes, serviu de orientacdo para garantir que as suas exigéncias estavam
garantidas na implementac¢éo do projeto da empresa Projecto Raro.

4 Contexto da organizacéo

4.1 Compreender a organizacao e o seu contexto

A organizacdo deve determinar as questdes externas e internas que sejam relevantes para
0 seu propdsito e a sua orientacdo estratégica e que afetem a sua capacidade para atingir
o(s) resultado(s) pretendido(s) do seu sistema de gestdo da qualidade.

A organizagdo deve monitorizar e rever a informacdo acerca destas questes externas e
internas.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015
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Interpretagéo

Toda empresa vive integrada numa realidade que envolve outras entidades, regioes,
paises, culturas, que influenciam o modo como a empresa opera. Compreender esses
fatores (internos e externos) € importante para adequarmos a nossa organizacao a
responder de uma forma cuidada, antecipando cendrios positivos ou negativos e
definindo as a¢des para mitigar ou potenciar os efeitos.

A norma DNP ISO/TP 9002:2018 estabelece uma forma de abordar a analise de
contexto nas organizacdes (Figura 15 - Modelo PESTLE).

Political

Environmental Economics

Legal Social

Technological

Figura 15 - Modelo PESTLE

Ao aplicar este modelo de caraterizar o contexto da organizacado, resultard um conjunto
de informacao estruturada de acordo com a Tabela 9 - Questdes externas e Tabela 10
- Questdes internas.

Tabela 9 - Questbes externas

Categoria Questdes que podem condicionar a organizacao

Politica A politica orcamental do pais onde a empresa esta
localizada

Economia e financas O acesso as fontes de financiamento
Ciclo econémico (expansdo ou recessao)

Sociedade e cultura Crescimento demografico
Padrbes de consumo

Tecnologia Melhores tecnologias disponiveis

Ambiental Condi¢bes ambientais (disponibilidade de recursos)
Eventos ambientais (incéndios, inundacdes)

Legislacéo Quadro legislativo (restritivo ou liberal)

Mercado Requisitos de mercado
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Tabela 10 - Questdes internas

Categoria Questdes que podem condicionar a organizagao

Modelo de gestéo Modelo centralizado, modelo matricial

Conformidade Grau de cumprimento da legislacdo que afeta produtos &
Servicos

Politicas, estratégias e | Estratégia da organizacéo

objetivos

Sistemas de informacao Grau de utilizacdo dos sistemas de informacdo sao
potenciadores ao sistema de gestéo da qualidade

Infraestruturas e Condicdes das infraestruturas

equipamentos Estado dos equipamentos

Cultura organizacional Aspetos culturais dos funcionarios

Competéncias e recursos Estabilidade dos funcionérios (rotacéo)

humanos

4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas
Devido ao impacto ou ao potencial impacto na capacidade da organizacdo para,
consistentemente, fornecer produtos e servigos que satisfagam tanto os requisitos dos
clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis, a organizacao deve
determinar:

a) as partes interessadas que sao relevantes para o sistema de gestao da qualidade;

b) os requisitos destas partes interessadas que sado relevantes para o sistema de gestédo da
qualidade.

A organizacdo deve monitorizar e rever a informagado acerca destas partes interessadas e
dos seus requisitos relevantes.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

As Partes Interessadas assumem um papel cada vez mais de destaque na sociedade
atual. As organizacbes tém consciéncia que ter Partes Interessadas ativas e
interventivas constituem fatores de desenvolvimento das sociedades e de
transparéncia.

A Qualidade ndo é alheia a este movimento, e a ISO acabou por interiorizar a
necessidade de ter Partes Interessadas nos sistemas de gestéo.

A clausula 4.2 da ISO 9001 estabelece que as organizacfes tém que identificar as
Partes Interessadas relevantes para a sua atividade e, para estas, determinar as quais
as necessidades e expectativas. Estas necessidade e expectativas acabam por ser 0s
requisitos do sistema da qualidade.

Esta analise acaba por alargar a orientacdo que a Qualidade tinha até entédo, focada
nos clientes e fornecedores passando para as Partes Interessadas (sociedade).

Tipicamente, as Partes Interessadas dividem-se em 5 grupos: clientes (1),
Fornecedores (2), proprietarios da empresa (3), Colaboradores (4), Comunidade (5)
Figura 16 - As Partes Interessadas de uma organizacao.
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/ Clientes (1)

Comunidade

(5)

Colaboradores

(4)

N

Fornecedores

(2)

Proprietarios
da empresa

(3)

Figura 16 - As Partes Interessadas de uma organizagéo

Em cada grupo de Parte Interessadas, serd necessario individualizar a Parte

Interessada. Esta classificacdo é

relevante para sustentar a relevancia que a Parte

Interessada pode ter para a organizacdo e para a identificacdo das necessidades e

expectativas.

Partes Interessadas

/ Clientes (1) \
Comunidade Fornecedores
(5) (2)
| |

Colaboradores Proprietarios
\ (4) da empresa (3) /

Quais as Partes
Interessadas relevantes?

Partes Interessadas Necessidades e
relevantes Expectativas

Figura 17 - Relacéo entre as Pl e a sua relevancia

Processo de determinacéo das

Partes Interessadas

O modo como séo determinadas as Partes Interessadas poderéo ser estruturadas em

6 etapas.
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(1) Identificacdo das Partes Interessadas. Esta etapa corresponde ao
levantamento das Partes Interessadas que interagem ou podem interagir com
a organizacdo. Corresponde a um processo exaustivo e criativo. Serd (util
envolver os niveis e &reas relevantes da organizagdo para permitir que a
identificacdo seja representativa. Como resultado esperado, a organizagéo
podera apresentar um inventario onde conste todas as Partes Interessadas;

(2) Avaliacdo da Relevancia. A organizacao tera que definir uma metodologia
(Figura 18 - Processo de decisdo sobre a PI) que lhe permita avaliar se a Parte
Interessada é relevante ou nhdo para o SGQ. Existem varias formas de avaliar
a relevancia, porém a organizacdo pode refletir se a Parte Interessada é
relevante de acordo com o0s seguintes critérios:

a. Tipo de relagdo. Avaliar se a Parte Interessada tem uma relagéo
contratual ou ndo com a organizagdo. Exemplo obrigacdes legais,
contratuais, financeiras;

b. Localizacdo. Determinar se a Parte Interessada esta proxima ou vizinha
da organizacgéo e se esta proximidade condiciona o SGQ;

c. Dependéncia. Considerar se a Parte Interessada esta a montante ou a
jusante na cadeira de fornecimento.

Partes Interessadas

. ~ (6) Desenvolvimento
- D - o -
(2) Avaliacao da (3)n§;§;:;r;adc::edas (4) Avaliacao do grau de | (5) Classificacao Riscos | de acoes para tratar

Relevancia . cumprimento & Oportunidades Riscos &
expectativas
Oportunidades

; |

Interessadas
i
———» Relevante Sim—m| l

J " 0s requisitos estao Risco ou

satisfeitos? oportunidade? Risco

g

(1) Identificacao das Pl

Oportunidade >

l

Pl identificadas

Figura 18 - Processo de deciséo sobre a Pl

4.3 Determinar o &mbito do sistema de gestdo da qualidade

A organizacdo deve determinar os limites e a aplicabilidade do sistema de gestdo da
qualidade para estabelecer o0 seu ambito.

Ao determinar este ambito, a organizacdo deve considerar:

a) as questdes externas e internas referidas em 4.1;
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b) 0s requisitos das partes interessadas relevantes referidos em 4.2;

c) os produtos e os servigos da organizacéo.

A organizagdo deve aplicar todos os requisitos desta Norma desde que sejam aplicaveis
dentro do ambito determinado para o seu sistema de gestdo da qualidade.

O ambito do sistema de gestdo da qualidade da organizacdo deve ser disponibilizado e
mantido como informacdo documentada. O ambito deve indicar os tipos de produtos e
servigos abrangidos e apresentar uma justificacéo para qualquer requisito desta Norma que
a organizacao determine nédo ser aplicavel no ambito do seu sistema de gestao da qualidade.
S6 pode ser alegada conformidade com esta Norma se 0s requisitos determinados como
nao aplicaveis nédo afetarem nem a capacidade nem a responsabilidade da organizagédo para
assegurar a conformidade dos seus produtos e servicos e 0 aumento da satisfacdo do
cliente.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

O ambito do sistema de gestdo da qualidade estabelece as fronteiras (limites) da
aplicabilidade do préprio sistema. O a&mbito é determinado pela capacidade de controlo
e de influéncia que a organizacéo exerce.

Em diversas situacbes é importante que a definicdo do ambito esteja clarificada.
Poderéo ser exemplos desta situagéo, uma organizagdo em que desenvolva servigos
nas instalagdes do cliente, organizagdes com inuUmeras instala¢cdes ou organizagdes
multinacionais. Em todos estas situacdes, € relevante que o ambito defina o que esta
englobado ou ndo no sistema de gestdo da qualidade.

Nesta clausula, esté previsto que a organiza¢do possa invocar a ndo aplicabilidade de
uma clausula. Esta situacé@o € possivel, desde que a ndo aplicacdo dessa clausula,
ndo ponha em causa a capacidade da organiza¢do em fornecer produtos e servigos
conformes e a satisfacéo do cliente.

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

4.4.1 A organizacdo deve estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma continua
um sistema de gestdo da qualidade, incluindo os processos necessarios e as suas
interacdes, de acordo com os requisitos desta Norma.

A organizacdo deve determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da
qualidade e a sua aplicacdo em toda a organizacédo e deve:

a) determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas destes processos;
b) determinar a sequéncia e interacdo destes processos;
c) determinar e aplicar os critérios e métodos (incluindo monitorizagdo, medicdes e

indicadores de desempenho relacionados) necessarios para assegurar a operacionalizacéo
e o controlo eficazes destes processos;

d) determinar 0s recursos necessarios para estes processos e assegurar a sua
disponibilidade;

e) atribuir as responsabilidades e as autoridades para estes processos;

f) tratar os riscos e as oportunidades que sejam determinados de acordo com os
requisitos de 6.1;

0) avaliar estes processos e implementar quaisquer alteracbes necessdarias para
assegurar que estes processos atingem os resultados pretendidos;

h) melhorar os processos e o sistema de gestéo da qualidade.

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
Pedro Miguel M. Correia Anacleto Pagina 38 de 103



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementac&o da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

4.4.2 Na medida necesséria, a organizagdo deve:

a) manter a informagdo documentada necessaria para suportar a operacionalizagao
dos seus processos;
b) reter informacdo documentada para ter confianca em que 0S processos Sao

implementados de acordo com o planeado.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacao

A abordagem por processos é a forma como a organizagdo se estrutura e constroi o
sistema de gestéo da qualidade. Alguns desses processos estdo claramente definidos
pela area operacional (por exemplo, processos comerciais, compras, producéo,
logistica,), enquanto outros irdo depender da natureza e complexidade da prépria
organizagao.

A organizacdo podera estabelecer um conjunto de critérios para identificar os
processos chave, como exemplos:

» |mportancia, impacte na missdo da organizacao;

» Influencia para a qualidade dos produtos e servicos;
= Relacdo com os clientes (satisfacdo de clientes);

= Valor acrescentado para a organizagao;

= Cumprimento legal e normativo.

Apés a identificacdo dos processos, € expectavel que uma organizagdo adote uma
abordagem de acordo com o ciclo PDCA aos seus processos, e que inclua o retorno
obtido do controlo de processos, avaliagfes de produto e indicadores da satisfacéo de
clientes, a fim de determinar a necessidade de maior ou menor controlo.

Caracteristicas dos processos

Entradas Saidas
Desgrl_(éatzjdas Recursos utilizados
actividades Riscos e oportunidades que
condicionam o desempenho do
- L processo
Objetivos de Ligacdo a outros
desempenho processos
Responsabilidade Monitorizagéo e
autoridade medicao —

Figura 19 - Carateristicas dos processos
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5 Lideranca
51 Lideranga e compromisso

5.1.1 Generalidades

A gestéo de topo deve demonstrar lideranca e compromisso em relacdo ao sistema de
gestdo da qualidade ao:

a) assumir a responsabilizacdo pela eficacia do sistema de gestédo da qualidade;

b) assegurar que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade s&o estabelecidos
para o sistema de gestédo da qualidade e sdo compativeis com o contexto e com a orientacéo
estratégica da organizacao;

c) assegurar a integracdo dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade nos
processos de negocio da organizagao;

d) promover a utilizacdo da abordagem por processos e do pensamento baseado em
risco;

e) assegurar a disponibilizac@o dos recursos necessarios para o sistema de gestédo da
qualidade;

f) comunicar a importancia de uma gestéo da qualidade eficaz e da sua conformidade
com os requisitos do sistema de gestao da qualidade;

Q) assegurar que o sistema de gestdo da qualidade atinge os resultados pretendidos;
h) comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do
sistema de gestédo da qualidade;

i) promover a melhoria;

)] apoiar outras funcdes de gestéo relevantes a demonstrar a sua liderang¢a, na medida

aplicavel as respetivas areas de responsabilidade.

5.1.2 Foco no cliente

A gestédo de topo deve demonstrar liderangca e compromisso no que se refere ao foco no
cliente ao assegurar que:

a) tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares
aplicaveis sao determinados, compreendidos e satisfeitos de forma consistente;

b) 0s riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade de produtos e
servicos e a aptidao para aumentar a satisfacéo do cliente sdo determinados e tratados;

c) o foco no aumento da satisfacdo do cliente € mantido.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

O papel da gestédo de topo € crucial para garantir o funcionamento pleno do sistema
de gestdo da qualidade. A gestdo de topo esta comprometida e envolvida com o
sistema.

Este papel ativo e visivel da gestéo de topo passa por

= Envolvimento pessoal na divulgacdo da politica e da sua concretizacao;

= Orientar todos 0s niveis por objetivos mensuraveis, desdobrados e decorrentes
da politica da qualidade;

= Demonstrar o conhecimento efetivo das areas fortes e fracas do sistema de
gestdo da qualidade, grau de interiorizacdo e oportunidades de melhoria do
sistema;

= Tomar de decisbes com base em informacao factual sobre o desempenho do
sistema;
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= Acompanhar as tendéncias associadas aos indicadores do sistema e dos
objetivos definidos para cada periodo;

= Capacidade de planear a forma de atingir os objetivos;

= Disponibilizacdo de recursos determinantes para atingir os objetivos fixados e
melhoria do sistema.

5.2 Politica

5.2.1 Estabelecer a politica da qualidade
A gestéo de topo deve estabelecer, implementar e manter uma politica da qualidade que:

a) seja adequada ao proposito e ao contexto da organizacao e suporte a sua orientacao
estratégica;

b) proporcione um enquadramento para a definicdo dos objetivos da qualidade;

c) inclua um compromisso para a satisfacdo dos requisitos aplicaveis;

d) inclua um compromisso para a melhoria continua do sistema de gestéo da qualidade.

5.2.2 Comunicacao da politica da qualidade
A politica da qualidade deve ser:

a) disponibilizada e mantida como informacdo documentada;
b) comunicada, compreendida e aplicada dentro da organizacao;
c) disponibilizada as partes interessadas relevantes, conforme adequado.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretagéo

A gestdo de topo deve utilizar a politica da qualidade como meio de liderar a
organizacdo no caminho para a melhoria do seu desempenho. Nesse sentido cabe a
gestdo de topo a definicho da mesma e providenciar para que todos dentro da
organizacdo a conhegam e compreendam.

A politica da qualidade tem que:

= Ter em conta a realidade de cada organizacao, ao nivel:
o Da sua cultura;
o Da sua dimenséao;
o Do seu enquadramento social e geografico;
= Refletir as verdadeiras necessidades da organizacao;
» Ter a capacidade de visionar o posicionamento futuro da organizacéo;
» Ser expressa incluindo um claro compromisso de melhoria continua da
eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade;
» Ser intrinseca (nesse sentido, deve ser entendida e assimilada, ndo devendo
ser decorada);
» Ser revista para verificagdo da sua adequabilidade em intervalos pré-
estabelecidos;

A Politica da Qualidade deve incluir, objetivamente, o comprometimento da gestéo de
topo no cumprimento dos requisitos e na melhoria continua da eficicia do sistema de
gestédo da qualidade.
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5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades organizacionais

A gestdo de topo deve assegurar que sao atribuidas, comunicadas e compreendidas
as responsabilidades e autoridades para funcbes que sdo relevantes dentro da
organizacao.

A gestdo de topo deve atribuir a responsabilidade e a autoridade para:

a) assegurar que o sistema de gestdo da qualidade esta em conformidade com
0s requisitos desta Norma;

b) assegurar que dos processos estao a resultar as saidas pretendidas;

C) reportar sobre o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e sobre as
oportunidades de melhoria (ver 10.1), em particular a gestéo de topo;

d) assegurar que se promove o foco no cliente em toda a organizacao;

e) assegurar que a integridade do sistema de gestao da qualidade é mantida

gquando se planeiam e implementam alteracdes no sistema de gestdo da qualidade.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

A Gestdo de Topo da organizacdo precisa de assegurar que todos os colaboradores
saibam o que é esperado que facam (responsabilidade), o que Ihes é permitido fazer
(autoridade) e que seja entendido como a responsabilidade e a autoridade se relaciona
entre si.

Esta clausula esta relacionada com a definicdo da responsabilidade e autoridade de
todos os colaboradores, evidenciada através do organigrama e da descricdo de
funcdes e responsabilidades.

A gestédo de topo podera decorrer a diversas formas, complementares entre si, para
estruturar a definicAo das autoridades e responsabilidades de forma passivel de
comunicacdo. Tipicamente tém sido utilizadas as seguintes:

» Organogramas — representacao grafica piramidal de apresentar a estrutura
organica, sendo implicito que as fun¢des no topo de serdo aquelas com maior
autoridade e responsabilidade, ao invés das funcdes na base;

» Perfil de fungdes — descricdo dos niveis de competéncia determinados para
cada funcgdo, descrevendo a escolaridade, formacéo, experiéncia e saber-
fazer, conjuntamente com os niveis de autoridade e responsabilidade
associadas.

= Processos ou procedimentos. Os processos ou procedimentos consistem
noutra forma de definir e comunicar responsabilidades e autoridades. Alias,
deverdo mesmo constituir o veiculo de maior detalhe e melhor divulgacdo para
efeitos de comunicacdo de responsabilidades e autoridades.
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6 Planeamento
6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades

6.1.1 Ao planear o sistema de gestdo da qualidade, a organizacdo deve considerar
as questdes referidas em 4.1 e os requisitos mencionados em 4.2 e determinar 0s
riscos e as oportunidades que devem ser tratados para:

a) dar garantias de que o sistema de gestdo da qualidade pode atingir o(s)
resultado(s) pretendido(s);

b) aumentar os efeitos desejaveis;

C) prevenir ou reduzir os efeitos indesejados;

d) obter a melhoria.

6.1.2 A organizagdo deve planear:

a) acOes para tratar estes riscos e oportunidades;

b) como:

1) integrar e implementar as acdes nos processos do seu sistema de gestao da
qualidade (ver 4.4);

2) avaliar a eficacia dessas agoes.

As aclBes empreendidas para tratar riscos e oportunidades devem ser proporcionais
ao impacto potencial na conformidade dos produtos e servicos.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

Com a informacdo gerada na analise de contexto e das partes interessadas, a
organizacao fica na posse de um conjunto de dados que podem ser riscos (eventos
com consequéncias nefastas para o sistema) ou oportunidade (eventos com
consequéncias positivas). Esta informacao tera que ser estruturada em planos de acéo
para permitir gerir, da melhor forma, todos estes eventos.

Assim, a organizacdo tem que planear e executar acdes para tratar os riscos e
oportunidades, integrando-os no sistema de gestdo da qualidade, avaliando a sua
eficacia e tomando em consideracgéo a sua proporcionalidade ao impacte potencial de
cada acao na conformidade dos seus produtos e servicos.

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir

6.2.1 A organizagdo deve estabelecer objetivos da qualidade para funcdes, niveis e
processos relevantes necessarios para o sistema de gestéo da qualidade.
Os objetivos da qualidade devem:

a) ser consistentes com a politica da qualidade;

b) Ser mensuraveis;

c) ter em consideracgao requisitos aplicaveis;

d) ser relevantes para a conformidade dos produtos e servigcos e para 0 aumento da
satisfacdo do cliente;

e) ser monitorizados;

f) ser comunicados;
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0) ser atualizados conforme adequado.
A organiza¢do deve manter informacdo documentada sobre os objetivos da qualidade.

6.2.2 Ao planear como atingir os seus objetivos da qualidade, a organizacdo deve

determinar:

a) 0 que sera realizado;

b) gue recursos serdo necessarios;

c) guem sera responsavel;

d) guando sera concluido;

e) como serdo avaliados os resultados.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

Com a definicdo da politica da qualidade, os estabelecimentos dos objetivos da
gualidade devem ser estabelecidos em perfeita sintonia. Os objetivos tém que ser
desdobrados (desmultiplicados) para as fungdes e niveis relevantes da organizacao.

Regras para a definicdo de objetivos

De uma forma resumida, pode-se referir que a definicdo dos objetivos da qualidade
deve obedecer ao seguinte conjunto de regras:

= Objetivos mensuraveis. Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis,
caso contrdrio nunca seré possivel avaliar se foram atingidos ou n&o e porqué.
Isto implica que, de alguma forma, seja utilizado um sistema de quantificagédo
numeérica para a sua definicao.

» Objetivos Realizaveis. Os objetivos da qualidade devem ser realizaveis,
mantendo a flexibilidade necessaria para a sua redefinicdo em determinadas
condi¢cBes, para que ndo venham a constituir-se em elementos de frustracado
e, consequentemente, de desmotivacdo das pessoas.

= Objetivos coordenados temporalmente. Os objetivos da qualidade devem estar
coordenados temporalmente, de forma a serem interdependentes no sentido
dos de curto prazo para os de longo prazo. Este aspeto é muito importante,
pois contém, em si, uma premissa para a elaboracdo de um plano de
concretizacdo dos objetivos da qualidade.

= Objetivos ambiciosos. Os objetivos da qualidade devem ser ambiciosos e
dificeis de concretizar (ainda que realiziveis), para que se constituam num
desafio e resultem no empenho (exijam comprometimento) de todos, criando
condicbes para a realizagdo pessoal e para o reconhecimento.

= Objetivos estabelecidos de forma participativa. Finalmente, os objetivos da
gualidade devem ser estabelecidos de forma patrticipativa, deixando de ser
fixados pelo vértice da organizacéo para passarem a ser o resultado do maior
namero de contribuicdes possivel. Esta regra assenta num principio elementar,
gue consiste em todos os que participaram na definicho de um objetivo, em
gue sao parte diretamente interessada, ficarem de imediato comprometido com
a sua concretizagdo. A participacdo na definicdo dos objetivos € um elemento
da maior importancia para a motivacao dos colaboradores, seja na fase de
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langamento de um programa da qualidade, seja na fase de manutencao de um
sistema ja implementado.

E expectavel que para cada objetivo exista uma definicdo clara de como o objetivo
pode ser cumprido, uma estrutura de tempo e responsabilidades. A abordagem
“5W2H" (Who-What-When-Where-Why-How-How Much) (Pinto J. P., 2009) € um
modo Util de gerir objetivos, definindo:

* “Quem” é responsavel?

= “O que” tem de ser feito?

=  “Quando” tem de ser feito?

=  “Onde” deve ser feito?

=  “Porque” deve ser feito?

= “Como” fazer?

=  “Quanto custa’? quais 0s recursos necessarios?

O cumprimento dos objetivos deve ser monitorizado de forma a, sempre que
necessario, desencadear ag6es para garantir que sao atingidos.

6.3 Planeamento das alteracfes
Quando a organizacgdo determina a necessidade de fazer alteracdes ao sistema de
gestdo da qualidade (ver 4.4), as alteracbes devem ser realizadas de forma

planeada.

A organizacao deve considerar:

a) 0 proposito das alteracdes e as suas potenciais consequéncias;
b) a integridade do sistema de gestdo da qualidade;

C) a disponibilidade de recursos;

d) a afetacdo ou reafectacédo de responsabilidades e de autoridades.

Fonte: NP EN I1SO 9001:2015

Interpretagéo

As alteragBes que influenciam e condicionam o desempenho do sistema de gestédo da
qualidade tém que estar definidas para procurar minimizar o impacte de tais
mudancas.

Exemplos de alteracBes que podem condicionar o sistema de gestédo da qualidade:

= Alteracdes nos processos;

= Estrutura organica:

» Alteracdes na politica;

= Mudanga de funcdes de relevo na organizagéo.
= Altera¢des no sistema de informagéo;

= Novos produtos e servigos;

» OpcOes estratégicas.
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7 Suporte

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

A organizacdo deve determinar e providenciar 0s recursos necessarios para o
estabelecimento, implementacéo, manutencado e melhoria continua do sistema de gestao da
qualidade.

A organizac¢do deve considerar:

a) as capacidades e as restricdes dos recursos internos existentes;

b) 0 que é necessario ser obtido de fornecedores externos.

7.1.2 Pessoas

A organizacdo deve determinar e providenciar as pessoas necessdrias para a
implementacéo eficaz do seu sistema de gestdo da qualidade e para a operacionalizacdo e
o controlo dos seus processos.

7.1.3 Infraestrutura
A organizacé@o deve determinar, providenciar e manter a infraestrutura necessaria para a
operacionaliza¢do dos seus processos e para obter a conformidade de produtos e servicos.

7.1.4 Ambiente para a operacionalizacdo dos processos
A organizagdo deve determinar, providenciar e manter o ambiente necessario para a
operacionalizacdo dos seus processos e para obter a conformidade dos produtos e servi¢os.

7.1.5 Recursos de monitorizagdo e medicéo

7.1.5.1 Generalidades

A organizacdo deve determinar e providenciar 0s recursos necessarios para assegurar
resultados validos e fidveis quando se recorrer & monitorizagdo ou a medigdo para verificar
a conformidade de produtos e servigos face aos requisitos.

A organizacgéo deve assegurar que 0S recursos providenciados:

a) sdo adequados aos tipos especificos de atividades de monitorizacdo e medicéo
realizadas;
b) sdo mantidos para assegurar a sua continua adequacgao aos propdsitos.

A organizacdo deve reter informacdo documentada apropriada como evidéncia da
adequacao ao propdésito dos recursos de monitorizagcao e medicao.

7.1.5.2 Rastreabilidade da medicéo

Quando a rastreabilidade da medi¢do € um requisito, ou é considerada pela organizacédo
como parte essencial para proporcionar confianca na validade dos resultados das medicdes,
0 equipamento de medi¢&o deve ser:

a) calibrado ou verificado, ou ambos, em intervalos especificados ou antes da
utilizacdo, face a padrbées de medi¢céo rastreaveis a padrées de medicao internacionais ou
nacionais; quando ndo existirem tais padrées, a base utilizada para calibracao ou verificacéo
deve ser retida como informacao documentada;

b) identificado para permitir determinar o respetivo estado;

c) salvaguardado de ajustamentos, danos e deterioracdo que possam invalidar o
estado de calibracéo e os subsequentes resultados de medicao.

A organizacdo deve determinar se a validade dos resultados de medicdo anteriores foi
adversamente afetada quando se deteta equipamento de medigdo ndo apto para o proposito
pretendido e deve empreender acao adequada conforme necessario.

7.1.6  Conhecimento organizacional

A organizagdo deve determinar o conhecimento necessario para a operacionalizacdo dos
seus processos e para obter a conformidade dos produtos e servigos.

Este conhecimento deve ser mantido e disponibilizado na medida do necessario.
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Ao enfrentar novas necessidades e tendéncias, a organizacdo deve ter em consideracdo o
seu conhecimento atual e determinar como adquirir ou aceder a qualquer conhecimento
adicional necessario e atualizagdes requeridas.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretagcéo

A organizacgédo é responsavel por garantir 0s recursos necessarios a implementacgéo e
manutenc¢do do sistema de gestdo da qualidade. Os recursos puderam ser pessoas,
infraestruturas, ambiente de trabalho, informagéo, recursos naturais e financeiros.

A necessidade de recursos, quer em quantidade quer em adequacéo, € uma situacao
din&mica dentro das organizagdes. A frequéncia com que a necessidade de revisédo e
a identificagdo de recursos ocorre numa organizagdo depende, naturalmente, da
natureza das suas atividades e dos ciclos de melhoria na organizagao.

A identificagéo das necessidades de recursos pode decorrer, nomeadamente:

» De fases de planeamento dos processos, de forma a assegurar a sua
adequada gestao, realizacdo, medi¢cdo, monitorizagdo e conformidade com os
requisitos do cliente;

» Da analise da informagéo relativa ao desempenho do sistema de gestdo da
gualidade, nomeadamente dos resultados de auditoria, do retorno de
informacé&o de clientes, das a¢bes corretivas e preventivas e da revisao pela
gestéao;

= Da planificacdo das ac¢des de melhoria, cuja concretizagdo necessita de uma
analise de recursos e da supresséo das necessidades identificadas.

De uma forma geral, a organizacédo deve conseguir evidenciar que sdo alcancados 0s
objetivos a que se propde, nomeadamente, os objetivos da qualidade e a conformidade
do produto, uma vez que falhas sistematicas no seu alcance podem indicar que ndo
séo providenciados os recursos suficientes e adequados.

Infraestrutura

Neste ponto, a organizacao deve determinar, disponibilizar e manter as infraestruturas
necessarias para obter a conformidade com os requisitos do produto, incluindo:

» Edificios;
= Espacgo de trabalho e meios associados;

= Equipamento;
= Servigos de apoio.

Ambiente de trabalho

A organizacao deve identificar e gerir os fatores humanos e fisicos do ambiente de
trabalho necessarios para obter os requisitos de conformidade do produto.
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Os aspetos do ambiente de trabalho que podem afetar a conformidade do produto
dependem da atividade da organizacdo e podem entender-se como:

= Temperatura,;

=  Humidade;

= Higiene e limpeza;

= Vibracdes;

= |luminagéo;

* Ruido;

= Qualidade do ar (por exemplo, poeiras);

* Poluigéo e residuos;

= Aspetos ergonémicos que sejam relevantes para garantir uma adequada
conducéo dos processos e a obtengéo da conformidade do produto;

= Fatores psicossociais.

Muitos destes fatores podem mesmo decorrer da regulamentacéo aplicavel ao sector,
sendo relevantes para o cumprimento dos requisitos do produto.

Recursos de monitorizagdo e medicéo

Para controlar os paréametros de producdo (informacdo descrita nos planos de
gualidade) séo descritos os recursos de monitorizacdo e medicao utilizados.

Para esses recursos de monitorizacao e medicdo tera que ser analisada a necessidade
de calibracdo ou verificacdo e estabelecido um plano de calibragédo/verificacdo
definindo periodicidades e critérios de aceitacdo. Essas calibragdes/verificacdes
devem ser rastreaveis a padrdes internacionais ou o meétodo calibra¢do/verificacdo
definido e documentado.

Quando for utilizado software este deve ser validado antes da utilizagao.

Para todos os recursos sujeitos a calibragao/verificacdo na avaliacdo da conformidade
do produto, tem que ser evidenciada a sua capacidade de determinarem resultados
valida.

Fica claro que o requisito fala de dispositivos de:

e Monitorizagdo (camaras de video, registadores, monitores, etc.);

¢ Medigao (parquimetros, multimetros, termometros, questionarios, etc.).
No entanto, as questdes especificas de calibracdo s6 se aplicam a este ultimo tipo.
Aos primeiros deve ser aplicado um rigoroso plano de manutencgé&o. Isto pode incluir,
em certos casos, a calibracdo de equipamentos de medicdo de parametros dos
processos, especialmente no caso de processos "especiais”.

Conhecimento organizacional

A organizagdo tem que estabelecer metodologia para conseguir reter o conhecimento
gerado e conseguir divulgar internamente para facilitar a aprendizagem dos seus
recursos.
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A metodologia deve ser abrangente para permitir identificar quais as fontes de
conhecimento para “alimentar” a base de dados de conhecimento.

7.2 Competéncias

A organizagéo deve:

a) determinar as competéncias necessarias da(s) pessoa(s) que, sob o seu controlo,
executam tarefas que afetam o desempenho e a eficacia do sistema de gestédo da qualidade;
b) assegurar que essas pessoas sao competentes com base em educacgédo, formacao
ou experiéncia adequadas;

c) onde aplicavel, tomar medidas para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a
eficacia das acdes empreendidas;

d) reter informacdo documentada adequada como evidéncia das competéncias.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretagcéo
A organizagdo tem a responsabilidade garantir os recursos humanos.

Os recursos humanos deverdo ter responsabilidade e competéncias definidas,
nomeadamente aqueles que exercem atividades que afetem a qualidade.

A organizacdo para responder a este requisito, devera identificar as competéncias
necessarias para os colaboradores cujo trabalho afeta a qualidade do produto. Apés
essa identificacéo, e também para o caso de novos colaboradores deve ser dado treino
ou outras a¢les de forma a garantir que essas competéncias sdo atingidas.

Neste ponto, a organizacao tera que:

» |dentificar as competéncias necessarias para cada funcdo que afete a
qualidade do produto e servigo;

» Providenciar a formacdo ou empreender outras a¢des que satisfacam estas
necessidades;

» Avaliar a eficacia dessas agoes;

» assegurar a consciencializacdo dos colaboradores quanto a relevancia e
importancia das suas atividades e da forma como estes contribuem para o
alcance dos objetivos da qualidade.

7.3 Consciencializacéo

A organizacao deve assegurar que as pessoas que trabalham sob o controlo da organizacéo
estéo conscientes:

a) da politica da qualidade;

b) dos objetivos da qualidade relevantes;

c) do seu contributo para a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo os
beneficios de uma melhoria do desempenho;

d) das implicacbes da n&o conformidade com os requisitos do sistema de gestdo da
qualidade.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015
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Interpretagéo

A organizacdao tera que assegurar que os funcionarios estdo conscientes da relevancia
e da importancia das suas atividades e de como as mesmas contribuem para atingir
os objetivos da qualidade.

Relativamente a esta clausula, constituem um meio para o fazer:

= SessOes de esclarecimento a nivel departamental ou efetuadas em
oportunidades adequadas (como a integracdo anteriormente citada);

= A mudanca de funcbes e/ou responsabilidades;

» O inicio de outras ac¢des de formacao planeadas.

Os colaboradores devem ser consciencializados para as consequéncias do
desempenho inadequado das suas atividades. Por outro lado, devem ser mantidos
informados dos objetivos da qualidade estabelecidos e relativos as suas atividades e
responsabilidades, quer ao nivel do seu envolvimento nas a¢gfes de implementacéo,
qguer ao nivel do estado de desenvolvimento e cumprimento dos objetivos. Estes

aspetos relativos a informacdo podem ser realizados através dos instrumentos
existentes para comunicagéo interna.

Para manter a conformidade com a norma, a organizacao deve estabelecer o processo
relativo a formacdo e avaliacdo da sua eficacia, identificando como devem ser
efetuados os varios métodos de avaliagdo que podera usar e as agdes a desenvolver
guando a formacao nao é eficaz. O mesmo se passa relativamente ao processo para
assegurar a consciencializagdo dos colaboradores e o seu envolvimento relativamente
aos objetivos da qualidade.

7.4 Comunicacéo
A organizagdo deve determinar as necessidades de comunicagdo interna e externa
relevantes para o sistema de gestdo da qualidade, incluindo:

a) 0 que comunicar;
b) guando comunicar;
C) a quem comunicar;
d) COmo comunicar;
e) guem comunica.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

A comunicagdo organizacional é uma ferramenta essencial no funcionamento do
sistema de gestdo da qualidade. A comunicacao é a forma de provocar a mudanca de
comportamentos e atitudes, de promover o alinhamento e a cooperacéao de todos os
funcionérios.

A clausula induz uma matriz que devera ser implementada para garantir a sua plena
implementacdo (quem, como, guando, de que forma, como comunica, quais 0S meios).
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7.5 Informagdo documentada

7.5.1 Generalidades

O sistema de gestédo da qualidade da organizacao deve incluir;

a) a informacéo documentada requerida por esta Norma;

b) a informacdo documentada determinada pela organizacdo como sendo necessaria
para a eficacia do sistema de gestéo da qualidade.

NOTA: A extensdo da informacdo documentada para um sistema de gestdo da qualidade
pode diferir de uma organizacéo para outra, devido:

a) a dimensdo da organizacdo e ao seu tipo de atividades, processos, produtos e
Servicos;

b) a complexidade dos processos e suas interacoes;

c) a competéncia das pessoas.

7.5.2 Criacédo e atualizacéo

Sempre que criar e atualizar informagc&do documentada, a organizacdo deve assegurar a
adequada:

a) identificacdo e descrigdo (p. ex. um titulo, data, autor, ou nimero de referéncia);

b) formato (p. ex. lingua, versdo do software, aspeto grafico) e suporte (p. ex. papel,
eletrénico);

c) revisdo e aprovacdo em termos de pertinéncia e adequacao.

7.5.3 Controlo da informacdo documentada

7.5.3.1 A informacdo documentada requerida pelo sistema de gestdo da qualidade e pela
presente Norma deve ser controlado de modo a assegurar:

a) a sua disponibilidade e pertinéncia para utilizacdo onde e quando for necesséaria;

b) a sua protecdo adequada (p. ex. perda de confidencialidade ou de integridade,
utilizac&o indevida).

7.5.3.2 Para o controlo da informa¢édo documentada, a organizacéo deve tratar as seguintes
atividades, conforme aplicavel:

a) distribuicdo, acesso, recuperacgéo e utilizacao;

b) armazenamento e conservacao, incluindo preservacao da legibilidade;
c) controlo de alteragfes (p. ex. controlo de versées);

d) retencdo e eliminacéo.

A informacdo documentada de origem externa determinada pela organizacdo como sendo
necessaria para o planeamento e a operacionalizacdo do sistema de gestao da qualidade
deve ser identificada conforme for adequado e controlada.

Informacéo documentada retida como evidéncia de conformidade deve ser protegida contra
alteracdes ndo desejadas.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

Apesar da norma NP EN ISO 9001:2015 ser bastante flexivel na documentacao
exigida, todo o sistema de gestdo da qualidade acaba por estar estruturado na
documentacao gerada.

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
Pedro Miguel M. Correia Anacleto Pagina 51 de 103



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementac&o da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

A norma acaba por diferenciar os termos associados aos documento e registos, como
manter informagdo documentada e reter informacdo documentada. (Figura 20 -
Informacdo documentada)

Corresponde a toda a documentacao que foi

Manter informacéo elaborada para garantir as operagdes, fornecendo Politica da Qualidade
documentada orientagBes consistentes e especificas sobre tais Ambito do sistema da qualidade

operacgdes

Corresponde aos registos (evidéncias) que

Reter informagéo demonstram resultados obtidos ou atividades Relatério da auditoria interna
documentada realizadas, demonstrando conformidade com o Revisdo pela gestéo

sistema da qualidade

Figura 20 - Informacdo documentada

Na Tabela 11 - Documentacao sistema da qualidade, apresentamos toda a
documentacdo exigida pela norma que € necessario manter ou reter.

Tabela 11 - Documentacao sistema da qualidade
Clausula Manter informacéo Reter informacao
documentada documentada

4.3 Determinar o ambito Ambito do sistema de gestéo
do sistema de gestdo de | da qualidade

qualidade

4.4 Sistema de gestdo da | Informacao necessaria para informacao documentada

qualidade e respetivos apoiar a operacao dos para ter confianca em que 0s

processos processos processos sao implementados
de acordo com o planeado.

5.2 Politica Politica da qualidade

6.2 Objetivos da Objetivos de qualidade

qualidade e planeamento
para os atingir
7.1.5 Recursos de Evidéncia de aptiddo ao uso
monitorizacdo e medicéo dos recursos de
monitorizacdo e medicéo
Registos de calibracdo ou
verificagdo de recursos de
monitorizacdo e medicgéo,
quando requerida a
rastreabilidade
7.2 Competéncias Evidéncias de competéncia
das pessoas
7.5 Informacao Informacao documentada
documentada determinada como necessaria
pela organizacéo para a
eficacia do SGQ
8.1 Planeamento e Informacdo documentada que
controlo operacional demonstra conformidade dos
produtos e servicos com 0s
Seus requisitos
manter e reter informag&o documentada na medida do
necessario
1) para ter a confianca de que os processos foram realizados
conforme planeado;
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Clausula Manter informagao

documentada

Reter informacéao
documentada

2) para demonstrar a conformidade de produtos e servicos

COMm 0s respetivos requisitos.
8.2.3 Revisédo dos
requisitos para produtos
e servicos
8.3 Design e
desenvolvimento de
produtos e servigos

8.4.1 Generalidades

8.5.1 Controlo da
producéo e da prestagéo
do servico

Informacao documentada que
define as caracteristicas dos
produtos a serem produzidos,
dos servicos a serem
prestados ou das atividades a
serem desempenhadas e 0s
resultados a serem
alcancados no &mbito do
controlo da producao e
prestacéo do servico

8.5.2 Identificacéo e

rastreabilidade

8.5.3 Propriedade dos
clientes ou dos
fornecedores externos

8.5.6 Controlo das
alteracdes

8.6 Libertacdo de
produtos e servicos
8.7 Controlo de saidas

nao conformes
9.1.1 Generalidades

9.2 Auditoria interna

9.3.3 Saidas da revisdo
pela gestdo

Resultados da reviséo e/ou
novos requisitos para os
produtos e servicos

Registos requeridos no
ambito do processo de design
e desenvolvimento (8.3: 8.3.2,
planeamento, 8.3.3 entradas,
8.3.4 controlo, 8.3.5 Saidas,
8.3.6 Alterag®es, incluindo
autorizagdes).

Registos da avaliacao,
selecéo e monitorizagéo de
desempenho e reavaliacao de
fornecedores

Identificacéo dos produtos
e/ou servigos e
rastreabilidade quando
aplicavel

Registos de ocorréncias com
a propriedade do cliente ou
fornecedor e de comunicacgéo
ao proprietario

Registos sobre alteragbes na
producéo ou prestacéo de
servico, incluindo
autorizacdes

Registo da libertacédo de
produtos e servicos para
entrega ao cliente

Registos de saidas nao
conformes

Resultados da avaliagéo do
desempenho e a eficacia do
SGQ

Evidéncias da implementacéo
do programa de auditoria e 0s
respetivos resultados das
auditorias

Evidéncias dos resultados da
revisdo pela gestao
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Clausula Manter informacéo Reter informacéao
documentada documentada

10.2 Nao conformidade e Evidéncias da analise de

acao corretiva causas das néo-
conformidades e quaisquer
acles subsequentes tomadas
Registos de nédo
conformidade e acdes
corretivas

O fluxo de gestao documental pode ser distinto em fungcéo da estrutura da organizacao,
acesso as tecnologias de informacgédo, grau de literacia, mas existem um conjunto de
fases que serdo comuns a qualquer organizacdo (Figura 21 - Etapas da gestédo
documental).

Necessidade de
formalizar préticas /
Transmitir informagdes

-

Elaboragé&o do
documento

-

Verificagdo

-

Aprovagéo

-

Distribuicdo

-

Tomada de
conhecimento

Compatibilidade com a norma

Regras da organizagdo

Figura 21 - Etapas da gestdo documental

8 Operacionalizacéo
8.1 Planeamento e controlo operacional
A organizacdo deve planear, implementar e controlar os processos (ver 4.4) necessarios
para satisfazer os requisitos para o fornecimento de produtos e servigos e para implementar
as acles determinadas na secc¢éo 6, ao:
a) determinar os requisitos para os produtos e servi¢os;
b) estabelecer critérios para:
1) os processos;
2) para a aceitacdo de produtos e servicos,
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c) determinar 0s recursos necessarios para obter a conformidade com os requisitos de
produto e servigo;
d)implementar o controlo dos processos de acordo com 0s critérios;
e) determinar, manter e reter informacao documentada na medida do necessario:
1)para ter a confianca de que os processos foram realizados conforme planeado;
2)para demonstrar a conformidade de produtos e servicos com 0s respetivos
requisitos.
As saidas deste planeamento devem ser adequadas para a operacionalizacdo da
organizacéo.
A organizacdo deve controlar as alteracbes planeadas e rever as consequéncias das
alteracbes ndo desejadas, empreendendo conforme necessarias agbes para mitigar
quaisquer efeitos adversos.
A organizac¢do deve assegurar o controlo dos processos subcontratados (ver 8.4).

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretagéo

Esta clausula esta relacionada com o planeamento das operacdes. Os requisitos de
planeamento consideram a seguinte informacao:

» Documentagéo técnica de apoio a producao;

= Desenhos;

= Critérios de aceitagéo (tolerancias, especificacdes);
= Planos de controlo;

» Instrucdes de trabalho.

8.2 Requisitos para produtos e servi¢os

8.2.1 Comunicacdo com o cliente

A comunicacdo com os clientes deve incluir:

a) fornecer informacéo relacionada com produtos e servicos;

b) processar consultas, contratos ou encomendas, incluindo retificacdes;

c) obter retorno de informacdo dos clientes relativa a produtos e servigos, incluindo
reclamacdes;

d) gerir ou controlar a propriedade do cliente;

e) estabelecer requisitos especificos para agdes de contingéncia, quando relevante.

8.2.2 Determinacéo dos requisitos para produtos e servi¢os

Ao determinar os requisitos relacionados com os produtos e servigos a propor aos clientes,
a organizacdo deve assegurar, que:

a) os requisitos de produtos e servi¢os sao definidos, incluindo:

1) quaisquer exigéncias estatutérias e regulamentares apliciveis;

2) 0s que a organizacao considera serem necessarios;

b) pode satisfazer as alegacdes relativas aos produtos e servicos que propde.

8.2.3 Revisédo dos requisitos para produtos e servicos
8.2.3.1 A organizacdo deve assegurar que tem a aptiddo para satisfazer os requisitos dos

produtos e servicos a propor aos clientes. A organizacdo deve proceder a uma reviséo antes
de se comprometer a fornecer produtos e servicos a um cliente para incluir:
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a) requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para as atividades de entrega
e posteriores a entrega;

b) requisitos nédo declarados pelo cliente, mas necessarios para a utilizagéo especificada ou
pretendida, quando conhecida;

¢) requisitos especificados pela organizacao;

d) exigéncias estatutarias e regulamentares que sejam aplicaveis aos produtos e servicos;
€) requisitos contratuais ou de encomenda que sejam diferentes dos anteriormente
expressos.

A organizacdo deve assegurar que sao resolvidos os requisitos do contrato ou da
encomenda que difiram dos anteriormente definidos.

Os requisitos do cliente devem ser confirmados pela organizacdo antes da aceitacdo quando
o cliente ndo fornece uma declaragdo documentada dos seus requisitos.

8.2.3.2 A organizacao deve reter informacgdo documentada, conforme aplicavel:

a) dos resultados da revisao;

b) de quaisquer novos requisitos para produtos e servicos.

8.2.4 Alteracdes aos requisitos para produtos e servigos

Quando os requisitos para produtos e servicos forem alterados, a organizagdo deve
assegurar que a informacao documentada relevante € corrigida e que as pessoas relevantes
tomam consciéncia dos requisitos alterados.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo
A forma como a organiza¢do comunica com 0s seus clientes tera que incluir:

» Toda adocumentagéo de natureza técnica, funcional, logistica, especificagdes,
requisitos, que o cliente determine e que definam as exigéncias do produto;

» Toda a documentagcdo contratual, consultas, alteragbes, encomendas,
submisséao e validacdo de amostras, reclamacodes, equipamentos ou meios que
sao propriedade do cliente (moldes, ferramentas)

A organizacao tera que definir os requisitos do produto especificados pelas clientes.
As especificacdes do produto devem referir os requisitos expressos pelo cliente
esperados para esse tipo de produtos e os legalmente definidos.

Os requisitos identificados pelo cliente e pela organizacdo deverdo ser revistos
(reanalisados) antes do compromisso de entrega ao cliente e devera ser assegurado
gue os requisitos estdo claramente entendidos por ambas as partes.

Com a desmaterializacdo documental verificada nas organizagdes, podera nao existir
documentacdo de suporte. Porém, o0s requisitos deverdo confirmados
documentalmente pela organizacéo ao cliente. Todas as diferencas entre o solicitado
e 0 proposto estdo resolvidas e, a organizacao terd que demonstrar capacidade
técnica e fisica, para cumprir com o contrato.

Na analise de contrato, existem uma série de elementos que sdo cruciais e suscetiveis
de serem analisados (Figura 22 - Analise de contrato)
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Elementos a analisar Aspetos a considerar

Qual o produto? Especificacbes do
produto

Quantos? Quantidade total do
produto;

Quantidade em cada
entrega;

Quantidade em cada
lote

Quando, onde e como? | | Datas

Local

Método de transporte
Embalagem para
expedicéo

Responsabilidades Verificagdo do produto
Validacéo do pedido

Figura 22 - Analise de contrato

Os meios de comunicagao e informacdo com o cliente devem ser estabelecidos e
previstos no que concerne aos principais pontos de ligacdo com os clientes,
nomeadamente, relativos ao produto, as consultas e seu tratamento, adjudicacfes e
respetivos alteracdes.

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos

8.3.1 Generalidades
A organizacdo deve estabelecer, implementar e manter um processo de design e
desenvolvimento que seja adequado para assegurar o subsequente fornecimento de
produtos e servi¢os.

8.3.1 Planeamento do design e desenvolvimento

Ao determinar as etapas e os controlos para design e desenvolvimento, a organizacéo deve
considerar:

a) a natureza, a duracdo e a complexidade das atividades de design e desenvolvimento;

b) as etapas requeridas pelo processo, incluindo as revis6es de design e desenvolvimento
aplicaveis;

c) as atividades requeridas de verificacdo e validacdo de design e desenvolvimento;

d) as responsabilidades e autoridades envolvidas no processo de design e desenvolvimento;
e) as necessidades em termos de recursos internos e externos para o design e
desenvolvimento de produtos e servi¢os;

f) a necessidade de controlar as interfaces entre as pessoas envolvidas no processo de
design e desenvolvimento;

g) a necessidade de envolver clientes e utilizadores no processo de design e
desenvolvimento;

h) os requisitos para o subsequente fornecimento de produtos e servicos;

i) o nivel de controlo para o processo de design e desenvolvimento esperado pelos clientes
€ outras partes interessadas relevantes;
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j) ainformacao documentada necessaria para demonstrar que foram satisfeitos os requisitos
de design e desenvolvimento.

8.3.2 Entradas para design e desenvolvimento

A organizacdo deve determinar os requisitos essenciais para os tipos especificos de
produtos e servicos a ser objeto de design e desenvolvimento. A organizacdo deve
considerar:

a) os requisitos funcionais e de desempenho;

b) a informacdo resultante de atividades de design e desenvolvimento anteriores
semelhantes;

) exigéncias estatutarias e regulamentares;

d) normas ou codigos de conduta que a organizacéo se tenha comprometido a implementar;
e) as consequéncias potenciais de falhas devidas a natureza dos produtos e servigos.

As entradas devem ser adequadas aos propositos de design e desenvolvimento, completas
e sem ambiguidades.

Devem ser resolvidas as entradas de design e desenvolvimento que estejam em conflito.

A organizacdo deve reter informacdo documentada das entradas de design e
desenvolvimento.

8.3.3 Controlos do design e desenvolvimento

A organizagdo deve aplicar controlos ao processo de design e desenvolvimento para
assegurar que:

a) os resultados a ser obtidos sdo definidos;

b) as revisbes sdo conduzidas para avaliar a aptiddo dos resultados do design e
desenvolvimento para satisfazer os requisitos;

¢) as atividades de verificacdo sdo conduzidas para assegurar que as saidas do design e
desenvolvimento satisfazem os requisitos de entrada;

d) as atividades de validacdo sdo conduzidas para assegurar que os produtos e servicos
resultantes satisfazem os requisitos para a aplicacdo especificada ou a utilizacéo pretendida;
e) sdo empreendidas quaisquer acdes necessarias relativas a problemas determinados no
decorrer das atividades de reviséo, verificagdo ou validacéo;

f) é retida informacgdo documentada destas atividades.

8.3.4 Saidas do design e desenvolvimento

A organizacgdo deve assegurar que as saidas do design e desenvolvimento:

a) satisfazem os requisitos de entrada;

b) sdo adequadas para os subsequentes processos de fornecimento de produtos e servigos;
¢) incluem ou referem requisitos de monitorizagédo e medi¢édo, conforme aplicavel, bem como
critérios de aceitacao;

d) especificam as carateristicas dos produtos e servicos que séo essenciais para a utilizagdo
pretendida e para a prestacdo segura e adequada.

A organizacao deve reter informacao documentada das saidas de design e desenvolvimento.

8.3.5 Alteracdes do design e desenvolvimento

A organizacdo deve identificar, rever e controlar as alteragBes feitas durante ou apés o
design e desenvolvimento de produtos e servigos, na medida necessaria para assegurar que
ndo h& nenhum impacto adverso sobre a conformidade com os requisitos.

A organizacgédo deve reter informagédo documentada relativa a:

a) alteracBes no design e desenvolvimento;

b) resultados das revisdes;

) autorizacdes para as alteragdes;

d) acBes empreendidas para prevenir impactos adversos.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015
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Interpretagcéo

O Design e Desenvolvimento € a area do sistema de gestdo da qualidade onde a
organizacdo promove a inovacao e a melhoria dos seus produtos & servicos.

Informagées dos
clientes

Revisdo

A A A

e - -
Processo de Design & Desenvolvimento

Y 4 4 4
Dados de entrada Resultados Design &
A Desenvolvimento
Servigos para Design & Protétipos
¢ Desenvolvimento 5
Dossier produto

Novos produtos & Producéo

Alteracdes
produtos & servigos

A atividade de revisdo esta relacionada com capacidade de cumprir com os requisitos de cada fase, identificando dificuldades e
propor a¢des de melhoria. A avaliagdo do planeamento é outra vertente associada a revisdo.

_ A atividade de verificagdo esta relacionada em assegurar que os dados de entrada previstos foram considerados e que os dados de
saida foram os resultados alcangados.

Revisdo

A atividade de validagdo esta relacionada com a avaliagdo global do produto & servigo inicialmente pretendida, ou seja, cumpre com
os requisitos e se esta apto para a utilizagdo pretendida.

Figura 23 - Design e Desenvolvimento

A empresa necessita de planear o design & desenvolvimento, nomeadamente o que
ha que fazer e quem vai fazer. As responsabilidades com respeito ao Design e
Desenvolvimento terdo que estar claramente atribuidas, bem como estabelecidos os
métodos para o desenvolvimento e atualizacdo dos planos de design &
desenvolvimento.

Os planos de Design e Desenvolvimento ndo tém que ser complexos. Podem ser tdo
simples quanto um fluxograma, mostrando os passos a dar e quem 0s executa.

O planeamento e controlo do Design e Desenvolvimento deverd ser efetuado. No
planeamento deverdo incluir-se as fases de design & desenvolvimento, as etapas de
revisbes adequadas atividades de validacdo e verificacdo. Devem também estar
definidas as responsabilidades e autoridades para cada uma das atividades de design
& desenvolvimento. As interfaces entre 0os grupos envolvidos neste processo deveréo
ser geridas de forma a garantir uma comunicacéo eficaz.

A informagé&o de entrada para Design e Desenvolvimento tera que considerar ndo so
as especifica¢des funcionais e de desempenho como aspetos legais e regulamentares.
Como exemplo das entradas para Design e Desenvolvimento podemos considerar:

= Especificagdes do produto (especifica¢des técnicas, dimensionais, funcionais,
de resisténcia, de desempenho operacional, condigbes de manuseamento e
embalagem, de ensaio e de teste, de rastreabilidade, durabilidade, de

seguranca).
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= Consideracdes associadas ao design;
= Objetivos e metas de conformidade do produto;
= Requisitos legais e regulamentares.

Os resultados alcancados da Design e Desenvolvimento deverdo estar documentados
de forma a permitir a verificacdo em relacdo aos requisitos. As saidas deverdo estar
de acordo com os requisitos especificados e fornecer informacdo apropriada para a
producéo, conter ou referenciar os critérios de aceitacdo dos produtos e também definir
as caracteristicas que sdo essenciais para a sua utilizacdo segura. Como exemplos
de saidas da design & desenvolvimento, podemos considerar:

= Desenhos e especificagdes;

» Fluxos de processos produtivos;

» Andlise de capacidade (producéo, cadéncia, quantidade, tempos de afinagéo,
tempos de execugao, tempos de controlo e inspecao);

» Planos e instrugbes de manutengao;

» Instrugdes de trabalho;

= Critérios de aceitagdo do processo produtivo;

= Tratamento e gestdo de ndo conformidades.

O controlo das versdes de Design e Desenvolvimento ira permitir a identificacdo, da
documentacdo e controlo das alteragbes, os resultados da revisdo, verificacdo e
validacdo apropriada e a aprovacdo antes da implementacdo. Esta fase inclui a
avaliacdo do efeito das altera¢des nas partes constituintes e nos produtos entregues.

8.4 Controlo dos processos, produtos e servi¢cos de fornecedores externos

8.4.1 Generalidades

A organizacdo deve assegurar que 0S processos, produtos e servicos de fornecedores
externos estdo conformes com 0s requisitos.

A organizacdo deve determinar os controlos a aplicar a processos, produtos e servigos de
fornecedores externos quando:

a) os produtos e servigos de fornecedores externos se destinam a ser incorporados nos
proprios produtos e servigos da organizacao;

b) os produtos e servicos sdo fornecidos diretamente aos clientes por fornecedores externos
em nome da organizacao;

C) um processo, ou parte de um processo, € realizado por um fornecedor externo como
resultado de uma decisé@o da organizacao.

A organizacao deve estabelecer e aplicar critérios para a avaliacdo, selecao, monitorizacédo
do desempenho e reavaliac@o de fornecedores externos com base na respetiva capacidade
para fornecer processos ou produtos e servigcos de acordo com requisitos. A organizacao
deve reter informacdo documentada destas atividades e de quaisquer acbes que sejam
necessarias como resultado das avaliacdes.

8.4.2 Tipo e extensdo do controlo

A organizacdo deve assegurar que 0s processos, produtos e servicos de fornecedores
externos ndo afetam adversamente a sua capacidade para fornecer de forma consistente
aos seus clientes produtos e servigos que estdo conformes.

A organizacgéo deve:

a) assegurar que os processos de fornecedores externos permanecem sob o controlo do seu
sistema de gestéo da qualidade;
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b) definir tanto os controlos que tenciona aplicar a um fornecedor externo como os que
tenciona aplicar a saida resultante;

C) ter em consideragéo:

1) o impacto potencial dos processos, produtos e servi¢cos de fornecedores externos sobre a
capacidade da organizacdo para satisfazer de forma consistente os requisitos dos clientes
bem como exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;

2) a eficacia dos controlos aplicados pelo fornecedor externo;

d) determinar a verificacdo, ou outras atividades, necessaria(s) para assegurar que 0s
processos, produtos e servicos de fornecedores externos satisfazem os requisitos.

8.4.3 Informagéo para fornecedores externos

A organizagdo deve assegurar a adequacao dos requisitos antes da sua comunica¢do ao
fornecedor externo. A organizagdo deve comunicar aos fornecedores externos os seus
requisitos para:

a) processos, produtos e servicos a fornecer;

b) a aprovacéo de:

1) produtos e servicos;

2) métodos, processos e equipamento;

3) libertacéo de produtos e servigos;

¢) competéncia das pessoas, incluindo quaisquer qualificagdes necessarias;

d) as intera¢cdes do fornecedor externo com a organizagao;

e) o controlo e a monitorizagdo do desempenho do fornecedor externo a serem aplicados
pela organizacao;

f) as atividades de verificacdo ou validacdo que a organizacdo, ou o seu cliente, tenciona
levar a cabo nas instalacdes do fornecedor externo.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretagéo

A relagéo que a organizacdo tem com os seus fornecedores tera que estar definida
para que, os produtos e servigos fornecidos, ndo afetem a qualidade dos produtos &
servicos. A preocupagdo com os fornecedores, procura garantir que ele tem
capacidade de fornecer, de uma forma consistente, os produtos e servi¢cos
necessarios.

Para tal, a organizagéo tem que estabelecer uma metodologia de selegéo e avaliagéo
dos fornecedores, com base nas suas capacidades para cumprirem com 0S requisitos
estabelecidos (caderno de encargos, especificacdes técnicas, padrdes, amostras,
logistica, contratos, legislacdo, capacidade de resposta, tratamento de incidentes e
reclamacdes, capacidade financeira).

O fluxo de informacé&o e comunicacgdo tem que ser do conhecimento da organizacéo e
dos fornecedores, afim destes demonstrarem a sua capacidade de fornecimento.

= Conhecimento dos planos de controlo,

* Fluxo dos processos;

= Sistema da qualidade do fornecedor;

» |nspecao e controlo da rececdo dos lotes;

= Inspecéo e controlo das instalagdes e infraestruturas do fornecedor;
= Sistema de auditorias;

= CertificacBes detidas pelo fornecedor.
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A forma como a organizacdo comunicacdo com os fornecedores tera que ser
igualmente considerada.

= Produto, servicos a fornecer;

= Como sdo efetuadas as aprovacBes dos produtos & servicos, métodos,
equipamentos, liberacédo do produto & servico;

= As ligacbes entre a empresa e o0s fornecedores (as ligagbes entre os
departamentos e fungbes, quem fala, com quem e sobre o qué?);

= Como a empresa controla e monitoriza o desempenho do fornecedor, através
de informagdo sobre qualidade do produto, incidentes logisticos, taxa de
cumprimento das entregas, niveis de stock, stocks de seguranga, incidentes na
identificacdo e rastreabilidade);

8.5 Producéo e prestacdo do servico

8.5.1 Controlo da producéo e da prestagédo do servigo
A organizacdo deve implementar a producdo e a prestacdo do servico sob condi¢cbes
controladas. As condi¢des controladas devem incluir, conforme aplicavel:

a) a disponibilidade de informa¢éo documentada que defina:

1) as caracteristicas dos produtos a serem produzidos, 0s servigos a serem prestados
ou as atividades a serem desempenhadas;

2) 0s resultados a serem obtidos;

b) a disponibilidade e a utilizagdo de recursos de monitorizacdo e de medicéo
adequados;

c) a implementacdo de atividades de monitorizacdo e de medicdo em etapas

adequadas para verificar que os critérios de controlo dos processos ou das saidas e os
critérios de aceitacdo de produtos e servigos foram satisfeitos;

d) a utilizaco da infraestrutura e do ambiente adequados para a operacionalizacdo dos
processos;

e) a designacdo de pessoas competentes, incluindo quaisquer qualificacbes
requeridas;

f) a validacao e a revalidacao periédica da capacidade dos processos de producdo e
de prestagcdo do servico para serem atingidos os resultados planeados, quando a saida
resultante ndo possa ser verificada por uma monitorizacdo ou medi¢cdo subsequente;

Q) a implementacéo de acdes para prevenir o erro humano;

h) a implementacéo de atividades de libertacéo, de entrega e posteriores a entrega.

8.5.2 Identificac&o e rastreabilidade

A organizacdo deve utilizar meios adequados para identificar as saidas quando for
necessario assegurar a conformidade de produtos e servigos.

A organizacdo deve identificar o estado das saidas em relacdo aos requisitos de
monitorizacdo e de medi¢ao ao longo da producéo e da prestacdo do servigo.

A organizacéo deve controlar a identificacdo Unica das saidas quando a rastreabilidade for
um requisito e deve reter a informacdo documentada necesséria para permitir a
rastreabilidade.

8.5.3 Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos
A organizacdo deve cuidar da propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos
enguanto a mesma estiver sob o seu controlo ou a ser utilizada pela organizacéo.
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A organizacao deve identificar, verificar, proteger e salvaguardar a propriedade de clientes
ou fornecedores externos disponibilizados para utilizag&o ou para incorpora¢do nos produtos
e Servigos.

Quando a propriedade de um cliente ou fornecedor externo se perde, danifica ou é de outra
forma tida como inadequada para utilizacdo, a organizacdo deve reporta-lo ao cliente ou
fornecedor externo e reter informacao documentada da ocorréncia.

8.5.4 Preservacao
A organizacdo deve preservar as saidas durante a producado e a prestacao do servico, na
medida necessaria para assegurar a conformidade com os requisitos.

8.5.5 Atividades posteriores a entrega

A organizacdo deve satisfazer os requisitos para as atividades posteriores a entrega
associadas aos produtos e aos servigos.

Ao determinar a extensdo das atividades posteriores a entrega requeridas, a organizagao
deve considerar:

a) as exigéncias estatutarias e regulamentares;

b) as potenciais consequéncias ndo desejadas associadas aos seus produtos e
Servicos;

c) a natureza, a utilizacdo e o tempo de vida pretendidos para 0s seus produtos e
servicos;

d) 0s requisitos dos clientes;

e) o retorno de informacao dos clientes.

8.5.6 Controlo das alteracGes

A organizacdo deve rever e controlar alteracdes na producéo ou na prestacao do servico, na
medida necessaria para assegurar a conformidade continuada com os requisitos.

A organizacao deve reter informacdo documentada que descreva os resultados da revisdo
das alteracbes, a(s) pessoa(s) que autorizou(aram) as alteracdes e quaisquer acdes que
resultem da reviséo.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

Este requisito acaba por ser o requisito principal de um sistema de gestdo da
qualidade. Por outras palavras, poder-se-a designar como o requisito das operacoes.

Controlo da producéo e da prestacdo do servico

A organizacdo define quais as condigbes sob as quais, os produtos e servigos sao
produzidos. Estas condi¢des controladas incluem especificagdes de fabrico, planos de
controlo, documentagéao técnica de apoio a producao, desenhos técnicos (Figura 24 -
Requisitos do processo produtivo).
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Figura 24 - Requisitos do processo produtivo

A metodologia adotada devera focar os seguintes aspetos:

Identificacéo e rastreabilidade

Caraterizagdo completa do produto e servico e da atividade que suportam;
Os resultados que se pretendem obter (objetivos quantificados);

Indicacgédo das atividades de monitorizag&o e controlo (plano de controlo);
Os critérios de controlo dos processos e os critérios de aceitacao
(especificactes do produto — tolerancias, padrées, amostras aprovadas);
As infraestruturas e ambiente de producgéo para garantir as condi¢cdes de
operacao (lay-out, condicbes ambientais e de seguranca, temperatura,
humidade, luminosidade);
QualificagBes, competéncias, formacao e experiéncia dos recursos humanos

afetos a producao;

Validacao e revalidacao periédica da capacidade dos processos produtivos;
Implementacgédo das ac¢des para prevenir o erro humano (automatismos, horas

de paragem, rotatividade das pessoas).

A organizagdo tera que definir o modo de identificagdo do produto e servico em todas
as fases de producéo, incluindo as atividades pos-producéo (como instalacdo, entrega,
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assisténcia pds-venda), em relacdo aos requisitos estabelecidos na monitorizacéo e
medicao.

As condi¢des de rastreabilidade, quando sdo exigidas (pelo cliente, ou por questbes
legais) tem que permitir o conhecimento do produto e servico em todas as fases a
montante e a jusante. A rastreabilidade pode assumir diversas formas como, lotes de
matéria-prima, parametros do processo, carateristicas do produto, ordens de fabrico,
nota de encomenda, operador).

A rastreabilidade acaba por estar associada a identificacdo do produto & servico,
permitindo conhecer todo o seu historial.

Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos

Em determinadas circunstancias, a organizacdo podera precisar de produtos que o
cliente disponibilize ou o fornecedor antecipe o seu fornecimento. Numa organizacao
de injecdo de plasticos, um cliente disponibiliza um molde para a injecdo de uma
determinada pec¢a ou um fornecedor que coloca a disposi¢cdo um determinado produto
a consignagao.

Em ambas as circunstancias, a empresa terd que desenvolver metidos para a
identificacdo, verificagdo, manutencgéo e protecéo de tais produtos.

Sempre que, por qualquer motivo, se detetar que h& inadequacéo, perda ou
danificac@o esta deve ser registada e o cliente e/ou fornecedor ser informado de tal
fato.

Preservacéo

A preservacgédo é a forma como a organizacdo armazena 0s seus produtos até serem
expedidos para o cliente. A organizacdo tera que definir regras para garantir a
conformidade do produto com os requisitos do produto. Estas regras devem incluir:

» aidentificacdo,
=  manuseamento,
= embalagem,

= armazenamento
= preservacgao.

A preservacao também diz respeito as partes constituintes do produto.

Atividades posteriores a entrega

A organizacao tera que determinar os requisitos de garantia dos produtos e servigos e
as atividades relacionadas com a assisténcia apos venda (como prazos de validade
dos produtos, exigéncias legais/regulamentares, disposicdes de garantia, obrigacdes
de acompanhamento e de manutengéo, reciclagem ou eliminagéo final).
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As defini¢cdes desta tipologia de atividades geram informacao relevante para alimentar
o processo de melhoria da produgéo, manuseamento do produto, logistica, engenharia
de desenvolvimento.

Controlo das alteracfes

A organizagéo tera que estabelecer uma metodologia que permita recolher e analisar
as alteracfes que vao sendo efetuadas ao longo da producado dos produtos e servigos.
A rastreabilidade da informacé&o ir4 permitir conhecer os resultados das alteracoes,
guem e como as autorizou ou validou e que a¢des foram tomadas.

8.6 Libertacdo de produtos e servicos

A organizacdo deve implementar disposi¢cdes planeadas, nas etapas adequadas, para
verificar se os requisitos para produtos e servigos foram satisfeitos.

A libertacdo de produtos e servigos para o cliente ndo deve prosseguir antes de terem sido
completadas de forma satisfatoria as disposi¢cdes planeadas, exceto quando aprovada por
uma autoridade relevante e, onde aplicavel, pelo cliente.

A organizacdo deve reter a informacdo documentada relativa a libertacdo de produtos e
servicos. A informacdo documentada deve incluir:

a) evidéncia da conformidade com os critérios de aceitacéo;

b) rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autorizou(aram) a libertacao.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

A responsabilizacdo sobre a verificacdo se as especificacdes do produto e servico
foram cumpridas tem que estar definida. A organizacdo terd que desenvolver
procedimentos para garantir que os requisitos do produto e servico sdo sempre
verificados.

A libertacdo do produto e servigco pressupfe que todas as disposi¢des definidas no
planeamento foram cumpridas, incluindo a verificacdo de conformidade.

A aprovacao das alteracBes tem que estar definida e aprovada.

8.7 Controlo de saidas nao conformes

8.7.1 A organizacdo deve assegurar que as saidas ndo conformes com 0s respetivos
requisitos sdo identificadas e controladas para prevenir a sua utilizacdo ou entrega néo
pretendidas.

A organizacdo deve empreender acdes adequadas baseadas na natureza da nédo
conformidade e do seu efeito na conformidade de produtos e servigos. Isto também deve ser
aplicado a produtos e servicos nao conformes que sejam detetados apds a entrega dos
produtos, durante ou apdés a prestagao do servigo.

A organizagdo deve tratar as saidas ndo conformes de uma ou mais das seguintes formas:
a) correcao;

b) segregacao, contencéo, retorno ou suspensao do fornecimento de produtos e servicos;
¢) informacéo ao cliente;
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d) obtenc¢éo de autorizacdo para aceitacdo sob derrogacao.
A conformidade com os requisitos deve ser verificada quando as saidas ndo conformes séo
corrigidas.

8.7.2 A organizacao deve reter informacédo documentada que:

a) descreva a ndo conformidade;

b) descreva as acdes empreendidas;

¢) descreva quaisquer derrogacdes obtidas;

d) identifique a autoridade que decide a acao correspondente a ndo conformidade.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

A existéncia de produto ndo conforme é “normal” que exista nas organizacdes. E
importante que a organizacao tenha definido uma metodologia de detecdo e reacéo
face as nao conformidades encontradas, para prevenir que o produto seja enviado
para o cliente (Figura 25 - Formas de reacdo perante uma nao conformidade).

Especmcac;oes_do Processo Operativo Produ_tos &
produto & servico Servigos
Conforme N&o Conforme
Medidas de mitigacéo Autorizagdo /

Corregdo do produto -¢——— R

dos efeitos e de reacéo Derrogagdo

Segregagdo do Informagdo ao
produto cliente

Retorno dos
produtos para Contengdo
reparagdo

Suspensdo da
produgdo

Figura 25 - Formas de reacéo perante uma néo conformidade
A organizacéo tera que definir:

a) Medidas de contencéo, segregacao, retorno (procedimentos de “recall”) ou suspensao
do fornecimento;
b) Informacéo do cliente;
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c) Obter autorizacdo para o destino a dar ao produto sob derrogacdo (concessdo ou
permissao):

Para as situagfes em que a organizacdo possa expedir produto ndo conforme para o
cliente, este tera que ser devidamente informado e receber informagéo detalhada
sobre a situacao.

9 Avaliacdo do desempenho
9.1 Monitorizacdo, medicédo, analise e avaliagao

9.1.1 Generalidades
A organizacgéo deve determinar:

a) 0 que necessita ser monitorizado e medido;

b) 0os métodos de monitorizacdo, medi¢do, andlise e avaliagdo necessarios para
assegurar resultados validos;

c) guando se deve proceder & monitorizacdo e a medi¢ao;

d) guando se deve proceder a andlise e a avaliacdo dos resultados da monitorizagéo e
da medigéo.

A organizacgdo deve avaliar o desempenho e a eficacia do sistema de gestéo da qualidade.
A organizacdo deve reter informagdo documentada adequada como evidéncia dos
resultados.

9.1.2 Satisfacdo do cliente

A organizac@o deve monitorizar a percecdo do cliente quanto a medida em que as suas
necessidades e expetativas foram satisfeitas. A organizacdo deve determinar os métodos
para obter, monitorizar e rever esta informacéao.

9.1.3 Andlise e avaliacao

A organizacdo deve analisar e avaliar dados e informacdo adequados que resultem da
monitorizacao e da medi¢éo.

Os resultados da anélise devem ser usados para avaliar:

a) a conformidade de produtos e servicos;

b) o grau de satisfacdo do cliente;

c) o desempenho e a eficacia do sistema de gestéo da qualidade;

d) se o0 planeamento foi implementado com eficacia;

e) a eficicia das acbes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades;
f) o desempenho de fornecedores externos;

0) as necessidades de melhorias no sistema de gestéo da qualidade.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

Este requisito acaba por estar dividido em dois subclausulas: a satisfacao do cliente e
a andlise e avaliacao.

Satisfacéo do cliente

A avaliacdo da satisfacdo do cliente acaba por ser a forma mais objetiva da
organizacao obter um retorno do seu grau de desempenho (Vilares & Coelho, 2011).
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A organizacao tera que desenvolver uma metodologia que permita recolher o grau de
percecdo do cliente em relacdo a satisfacdo das suas necessidades e expectativas.
Esta metodologia podera passar por diversas formas:

= |nquéritos de satisfacdo de clientes;

= Retorno de informacao sobre o produto recebido pelo cliente;
= Reunibes comerciais;

= Reclamacgdes;

= Acionamentos de garantias;

= Cliente mistério;

= Devolucgdes;

* Renovagdo de contratos;

= Atrasos;

* incumprimentos logisticos.

Andlise e avaliacdo

O sistema de gestdo da qualidade gera um conjunto de informacéo sobre o seu
desempenho. A organizacdo tera que desenvolver metodologia para recolher e
analisar dados servirdo de base para a monitorizagdo e medicdo. Essa informacgéo
podera incidir sobre:

a) O grau de conformidade do produto (informacéo sobre os produtos com defeito,
a capacidade de a empresa satisfazer os requisitos assumidos com o cliente,
reclamacgdes, acionamento de garantias, analise do apds venda);

b) Satisfacdo do cliente (como tem evoluido, qual a tendéncia);

c) Desempenho e eficacia do sistema de gestdo da qualidade (fragilidade
identificadas em auditoria, o estado de desempenho dos processos, evolugéo
dos incidentes na qualidade);

d) Grau de eficacia do planeamento (em que medida as acfes previstas foram
concretizadas);

e) Grau de eficacia das agbes para tratar os riscos e oportunidades (as acoes
minimizaram o0s riscos e/ou as agbes potenciaram as oportunidades
identificadas);

f) Desempenho dos fornecedores externos (resultados das auditorias a
fornecedores, evolucao do indice de avaliacdo do fornecedor, cumprimento dos
prazos de entrega, incidentes com os produtos fornecidos, incidentes
relacionados com a logistica, reclamacdes a fornecedores);

g) Necessidades de melhoria do sistema de gestdo da qualidade (oportunidades
de melhoria identificadas na revisdo pela gestdo, analise peridédica dos
indicadores do sistema).

Com a reuniao desta informacédo, a organizacdo podera analisar as tendéncias e
estabelecer planos de melhoria.

9.2 Auditoria interna
9.2.1 A organizacdo deve conduzir auditorias internas em intervalos planeados para
proporcionar informacédo sobre se o sistema de gestao da qualidade:
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a) esta em conformidade com:

1) os proprios requisitos da organizagdo para o seu sistema de gestéo da qualidade;
2) os requisitos da presente Norma;

b) esta eficazmente implementado e mantido.

9.2.2 A organizacao deve:

a) planear, estabelecer, implementar e manter um programa de auditorias que inclua
frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos de planeamento e reporte, o qual deve
ter em consideracdo a importancia dos processos envolvidos, alteracdes que tenham
impacto na organizagao e os resultados de auditorias anteriores;

b) definir os critérios da auditoria e 0 &mbito para cada auditoria;

c) selecionar auditores e conduzir auditorias de modo a assegurar a objetividade e a
imparcialidade do processo de auditoria;

d) assegurar que os resultados da auditoria sdo comunicados a gestao relevante;

e) empreender as correcles e as acdes corretivas apropriadas sem atrasos indevidos;

f) reter informagdo documentada como evidéncia da implementacdo do programa de
auditoria e dos respetivos resultados.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

A razéo pela qual as organizagOes terdo que realizar auditorias internas sdo muito
claras: para assegurar que o sistema de gestao da qualidade cumpre com as normas
estabelecidas e que o sistema esta implementado, adequado e é eficaz.

A periodicidade das auditorias tera que ter em consideracao trés fatores:

» O impacte da mudanga que teve no sistema,
= (Os resultados das auditorias anteriores;
= Aimportancia dos processos.

Com base nestes trés critérios, a organizacdo podera planear as suas auditorias
internas.

9.3 Revisao pela gestédo

9.3.1 Generalidades

A gestéo de topo deve proceder a revisdo do sistema de gestdo da qualidade da
organizacdo, em intervalos planeados, para assegurar a sua continua pertinéncia,
adequacdo, eficacia e alinhamento com a orientagdo estratégica da organizagéo.
9.3.2 Entradas para a revisdo pela gestéo

A revisdo pela gestédo deve ser planeada e executada tendo em consideracéo:

a) o estado das acdes resultantes das anteriores revisdes pela gestao;

b) alteracBes em questdes externas e internas que sao relevantes para o sistema
de gestédo da qualidade;

c) informacdes quanto ao desempenho e a eficidcia do sistema de gestdo da
qualidade, incluindo tendéncias relativas a:

1) satisfacdo do cliente e retorno de informagédo de partes interessadas relevantes;
2) medida em que os objetivos da qualidade foram cumpridos;

3) desempenho dos processos e conformidade dos produtos e servigos:
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4) ndo conformidades e agdes corretivas;

5) resultados de monitorizacdo e medicao;

6) resultados das auditorias;

7) desempenho de fornecedores externos;

d) a adequacéo dos recursos;

e) a eficacia das acdes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades (ver
6.1);

f) oportunidades de melhoria.

9.3.3 Saidas dareviséao pela gestao

As saidas da revisao pela gestao devem incluir decisdes e agdes relacionadas com:
a) oportunidades de melhoria;

b) quaisquer necessidades de alteragbes ao sistema de gestdo da qualidade;

c) necessidades de recursos.

A organizagéo deve reter informagdo documentada como evidéncia dos resultados
das revis@es pela gestéo.

Fonte: NP EN I1SO 9001:2015

Interpretagcéo

7

A revisdo pela gestdo € um momento de reflexdo do desempenho do sistema de
gestdo da qualidade e deve ser conduzido pela gestdo de topo. A semelhanca da area
financeira, na qual as organizacdes emitem um relatorio de contas anual, a reviséo
pela gestdo é um documento que descreve o0 que aconteceu e as perspetivas futuras.

A revisdo pela gestdo mais do que uma descri¢do de informagéo e de factos, devera
ser conclusiva. A gestéo de topo tera que se pronunciar se o sistema de gestéo da
gualidade esta implementado, adequado e eficaz (Figura 26 - Estrutura da Revisao
pela Gestdo).
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Revisao pela Gestéo

Decisdes e agOes sobre:

a) oportunidades de melhoria;

b) quaisquer necessidades de alteracdes
ao sistema de gestéo da qualidade;

¢) necessidades de recursos

1. Estado das acOes resultantes das
anteriores revisdes pela gestéo;

2. Alteragcdes em questdes externas e
internas que sao relevantes para o SGQ
3. Satisfagc&o do cliente e retorno de
informagao de partes interessadas
relevantes;

4. Objetivos da qualidade; Reu n |é0 de

5. Desempenho dos processos e ~
conformidade dos produtos e servigos: reﬂexao

6. Nao conformidades e acGes corretivas;
7. Resultados de monitorizagéo e
medicao;

8. Resultados das auditorias;

9. Desempenho de fornecedores
externos;

10. Adequacéo dos recursos;

11. Eficacia das a¢des empreendidas
para tratar os riscos e as oportunidades;
12. Oportunidades de melhoria.

Figura 26 - Estrutura da Revisdo pela Gestao

10 Melhoria

10.1 Generalidades

A organizacdo deve determinar e selecionar oportunidades de melhoria e implementar
guaisquer acdes necessdrias para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a
satisfacdo do cliente.

Estas devem incluir:

a) melhoria dos produtos e servi¢os para satisfazer requisitos, bem como para considerar
necessidades e expetativas futuras;

b) correcao, prevencdo ou reducéo de efeitos ndo desejados;

¢) melhoria do desempenho e da eficicia do sistema de gestdo da qualidade.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

O capitulo inicial da melhoria permite unificar todas as premissas estabelecidas no
capitulo 9.

A organizacdo terd que estabelecer uma metodologia de identificacdo das
oportunidades de melhoria para alimentar o préprio processo de melhoria.

As oportunidades de melhoria ndo devem ser apenas de origem nas nao
conformidades. Um sistema implementado e maduro ird gerar informacéo suficiente
para permitir identificar as oportunidades de melhoria do sistema (Figura 27 -
Oportunidades de melhoria).
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Oportunidades de melhoria

Externas Internas
Competividade do sector de actividade Orientacéo estratégica
Requisitos de qualidade dos produtos Condic¢es financeiras
Requisitos dos clientes Disponibilidade tecnolégicas
Requisitos legais e normativos Consciencializacdo e motivacao dos

Necessidades e expectativas das Partes funcionarios

Interessadas Resultados de auditorias
Reclamacdes dos clientes e das Partes

Interessadas

Figura 27 - Oportunidades de melhoria

A forma como as oportunidades de melhoria s&o evidenciadas s&o apresentadas nos
requisitos subsequentes.

10.2 Nao conformidade e acdo corretiva
10.2.1. Quando ocorre uma ndo conformidade, incluindo as que resultarem de reclamacdes, a
organizacéo deve:
a) reagir a ndo conformidade e, conforme aplicavel:
1) tomar medidas para a controlar e corrigir;
2) lidar com as consequéncias;
b) avaliar a necessidade de acbes para eliminar as causas da ndo conformidade, de modo a
evitar a sua repeticdo ou ocorréncia em qualquer lugar, ao:
1) rever e analisar a ndo conformidade;
2) determinar as causas da ndo conformidade;
3) determinar se existem néo conformidades similares ou se poderiam vir a ocorrer;
¢) implementar quaisquer agbes necessarias;
d) rever a eficicia de quaisquer acdes corretivas empreendidas;
e) atualizar os riscos e as oportunidades determinados durante o planeamento, se necessario;
f) efetuar alterag6es no sistema de gestao da qualidade, se necessario.
As acdes corretivas devem ser adequadas aos efeitos das ndo conformidades encontradas.

10.2.2 A organizacgédo deve reter informac¢do documentada como evidéncia:
a) da natureza das nado conformidades e de quaisquer acdes subsequentes;
b) dos resultados de qualquer agéo corretiva.

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

Interpretacéo

A identificacao das ndo conformidades de um sistema de gestao da qualidade é crucial
para o sistema e para a sua eficacia. Uma ndo conformidade (apesar do caracter
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negativo que o termo transporta) é algo de importante e positivo. Importante porque as
incorrecdes sao identificadas e positivo porque a organizacdo pode aprender com 0s
erros.

As ndo conformidades podem ter origem interna ou externa, sendo necessario a
organizacdo desenvolver uma metodologia para identificar e tratar as constatacfes
(Figura 28 - Origem das ndo conformidades). A capacidade de reacéo do sistema é
fundamental para mitigar os efeitos que tal ocorréncia pode causar nos clientes e nas
Partes Interessadas.

Nao conformidades

Internas Externas
Produtos com defeito Reclamacdes de cliente e de Partes Interessadas
Sucata Constatacdes detetadas em auditoria externas
N&o cumprimento de prazos com o cliente Inspec¢bes de Entidades Reguladoras que
Constatacdes detetadas em auditorias internas resultem em autos de noticia

Nao cumprimento das especificagdes
Reclamagbes a fornecedores

Figura 28 - Origem das ndo conformidades

Apbs o desenvolvimento de acdes para estancar os efeitos do problema, sera
necessario desencadear acdes para identificar a causa-raiz do problema. A
identificacdo das causas € um grande desafio que as organizagBes enfrentam na
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade. Entre as metodologias mais
utilizadas, destacam-se a ferramenta 5w (five whys, os cinco porqués).

A metodologia 5w é uma ferramenta muito utilizada pela sua simplicidade. A
sistematizacao desta ferramenta é atribuida ao fabricante automoével Toyota (Pinto J.
P., 2009).
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Identificagdo do
Problema

Identificar as cauas
perguntando “porqué
aconteceu”?

h 4

A
o
o

Registar as causas

Desenvolver o Ciclo PDCA
sim—» para desenvolver a acéo
correctiva

Perguntar porqué 5 vezes
até encontrar a causa-raiz

A 4

Para cada causa perguntar

“porqué aconteceu?”
Fim da agdo

Figura 29 - Procedimento dos 5w

A metodologia 5w é uma ferramenta é uma forma que, através da pergunta “porqué
aconteceu” permite ir eliminando as causas mais evidentes, chegando a encontrar
causa. O que acontece, é que esta metodologia depende da natureza do problema.
Muitas vezes, trés ou quatro perguntas séo suficientes para encontrar a causa raiz.
Para problemas complexos, sera necessario fazer mais vezes a pergunta “Porqué’.

Um sinal de maturidade do sistema de gestdo da qualidade de uma organizacédo é
guando sao detetadas ndo conformidades de origem operacional. Isto significa que a
mensagem de identificar e documentar os problemas para os tratar, chegou as
operagfes. Quando isso acontece, as vantagens s&o inUmeras a comecar pela
capacidade de aprendizagem que a organizacéo evidencia.
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Ocorréncia da Nao
conformidade

Identificacéo e registo

da ndo conformidade

A 4

Acéo de reacao Nao

A 4

Correcao

Né&o
conformidade
resolvida?

Fim do tratamento da
N&o conformidade

Figura 30 - Tratamento de ndo conformidades e desenvolvimento de agfes corretivas

I

Identificacéo das
causas da nao
conformidade

A 4

Desenvolvimento da
acao

A
acao identifica novos ou
altera os riscos/
oportunidades

Nao

corretiva

Implementacéo da acdo
<

Rever as acGes para
Sim—— tratar riscos e
oportunidades

A

Monitorizacao

Fim do tratamento da

acao corretiva

Licdes aprendidas
(conhecimento

organizacional)

A

| Avaliagdo da eficacia da

acéao correctiva

Avaliacdo do impacte
Noutros processos, Nos

"riscos e oportunidades e

no sistema qualidade

10.3 Melhoria continua

Fonte: NP EN ISO 9001:2015

A organizacao deve melhorar de forma continua a pertinéncia, a adequacdo e a eficacia do
sistema de gestédo da qualidade.

A organizacéo deve considerar os resultados da andlise e da avaliagéo e as saidas da revisdo
pela gestdo para determinar se ha necessidades ou oportunidades que devem ser tratadas no
contexto da melhoria continua.

Interpretacéo

A melhoria continua é o mote para o sistema de gestéo da qualidade continuar a evoluir
e a progredir. A organizagdo ter4 que avaliar permanentemente os seus produtos e
servicos, processos, atividades para analisar e tomar decisbes sobre o seu
desempenho e desenvolver acdes de melhoria.

As acdes de melhoria poderdo passar por:

= Melhorar a qualidade dos produtos e servicos;
= Aumentar a produtividade;
= Melhorar o nivel de satisfacdo dos clientes e partes interessadas;

=  Melhorar o nivel de conformidade;
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=  Minimizar o risco e reduzir a fraude;

= Aumentar a quota de mercado e o crescimento da organizagao;
= Promover a inovagéo;

= Desenvolver produtos diferenciados;

= Aumentar as vendas;

» |ntegrar os sistemas e a melhoria dos fluxos de trabalho.

A melhoria continua € o pretexto para a organizacdo desenvolver e consolidar o seu
conhecimento enquanto empresa.

O ciclo PDCA acaba por ser a melhor ferramenta para sistematizar a melhoria
continua.

Todas as organizacbes terdo que estabelecer periodicamente (anualmente,
coincidindo com o ano civil) o planeamento periddico do sistema de gestdao da
gualidade.

Ao analisar os resultados do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, a
organizacao podera definir as areas de melhoria a desenvolver (Figura 31 -
Relacéo entre a melhoria continua e o ciclo PDCA).

Fontes da Melhoria Continua

Necessidades e expectativas Partes Interessadas (requisito
4.2)

Conhecimento organizacional (requisito 7.1.6)

Avaliagdo do desempenho (requisito 9.1)

Resultados da avaliagao da satisfacé@o de cliente (requisito

9.1.2)
Serve de
base

Auditoria interna (requisito 9.2)
Planear (P-Plan) Executar (D-Do)

Revisdo pela Gestao (requisito 9.3)

Andlise das ndo conformidades (requisito 10.2)
Determinar a acao; Desenvolver o plano estabelecido;
Definir objetivo (meta);

Estabelecer o calendario;

Definir responsabilidade;

Caraterizar 0s recursos necessarios;

Identificar quais os resultados esperados (avaliagdo da

eficacia);

Atuar (A-Act) Verificar (C-Check)
Desenvolver acdes corretivas; Avaliar se os resultados esperados estéo a
Avaliar os resultados ser alcangados;
Efetuar a avaliagao da eficacia Medir os desvios;
Licbes aprendidas Avaliar os resultados.

Figura 31 - Relagdo entre a melhoria continua e o ciclo PDCA

Para facilitar a concretizagdo da melhoria continua, a organizacao poderéa recorrer a
um conjunto de ferramentas que irdo sistematizar a informacao recolhida e tornar mais
objetivo 0 modo de tratamento das ac¢des (Pereira & Requeijo, 2008).
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Ferramentas Classicas Qualidade Ferramentas de Planeamento e Gestédo

Ferramenta Objectivo Questédo Resultado esperado
Diagrama de Afinidades ) C?Iarlf]car o] p~roblema e “0 que?” Visé&o global d(z conjunto de
limitar a quest&o essencial relacbes
Diagrama de Relagdes Procurar as causas do “Porqué?” Definicéo de re_la@oes causa-
problema efeito
Fluxograma
Diagrama Ishikawa (Espinha de Peixe) ) . Identificar os elementos que || . o Estrutura as relagdes entre
Folhas de Verificagao Diagrama em Arvore conduzem a solugéo Como? elementos
Diagrama de Pareto
Histograma Diagrama Matricial Escolher os elementos da Avaliar o grau de inter-relaces
Diagrama de Disperséo 9 solugéo 9 ¢
Controlo Estatistico de Processo “Qual?”
’ Matriz de prioridades ’ Avaliar possiveis solugdes ’ Tomar uma decisédo ‘
Gréfico de Decisdo do Avaliar as possibilidades S?"',, Escolher uma solucao
Processo entédo?’
Diagrama de Actividade Planear a solu¢ao “Quando” Ordenagdo croncglog|a das
tarefas/acoes
Ferramentas avancadas da qualidade
’ Planeamento de Experiéncias H Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) ‘

Figura 32 - Ferramentas da Qualidade
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Fase do ciclo PDCA Requisitos da ISO 9001:2015

Planear (P — Plan) 4 Contexto da organizacgao
4.1 Compreender a organizac¢do e 0 seu contexto
4.2 Compreender as necessidades e as expectativas das
partes interessadas
4.3 Determinar o ambito do sistema de gestéo de
qualidade
4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos
5 Lideranca
5.1 Lideranca e compromisso
5.2 Politica
5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades
organizacionais
6. Planeamento para o sistema de gestdo da qualidade
6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades
6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir
6.3 Planeamento das mudancas
7 Apoio
7.1 Recursos
7.2 Competéncias
7.3 Consciencializacéo
7.4 Comunicacao
7.5 Informacdo documentada

Executar (D — Do) 8 Operacionalizacéo

8.1 Planeamento e Controlo Operacional

8.2 Determinacéo dos requisitos dos produtos e servi¢os

8.3 Design e desenvolvimento (D&D) dos produtos e servigos
8.4 Controlo dos produtos e servigos fornecidos externamente
8.5 Fornecimento dos produtos e servi¢os

8.6 Libertacdo dos produtos e servicos

8.7 Controlo de saidas de processo, produtos e servigos nao
conformes.

Verificar (C — Check) 9 Avaliacdo de desempenho

9.1 Monitorizacdo, medicao, andlise e avaliacdo
9.2 Auditoria interna

9.3 Reviséo pela Gestédo

Atuar (A — Act) 10 Melhoria

10.1 Geral

10.2 Nao-conformidade e acao corretiva
10.3 Melhoria continua

Figura 33 - Correlacéo entre o ciclo PDCA e os requisitos normativos
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 Apresentacdao da Projecto Raro - Equipamentos
Eletronicos e de Medida Lda.

A empresa Projecto Raro — Equipamentos Eletrénicos e de medida, Lda (futuramente
designada por Projecto Raro) foi criada em 2012 por Rui Andrade e André Mouréo,
com o objetivo de fornecer ao mercado equipamentos e servicos de laboratorio,
assisténcia técnica.

Na origem da empresa estiveram as empresas DECADA BIO e BIOCITEK,
representantes durante varios anos de importantes marcas internacionais de
equipamentos de laboratério.

Enquanto colaboradores dessas empresas, foi adquirida grande parte da experiéncia
profissional que os fundadores possuem.

Na origem da empresa esteve presente trés ideias chave:

» Providenciar um excelente servico de assisténcia técnica em qualidade e
preco;

» Fornecer equipamentos e acessorios a precos competitivos;

» Efetuar o suporte técnico e assisténcia aos equipamentos na instalacao do
cliente.

4.2 Apresentacao da empresa

Tabela 12 - Dados da Projecto Raro
Projecto Raro — Equipamentos Eletronicos e de Medida,

Nome: Lda.

.| Rua Cidade de Leiria 4 A, Algueirao
Se.de. € Escritorio Telefone: 214 054 076
Principal:

Telemoveis: 963 743 370 % 911 156 669

Ano de constituicdo e | 2012
inicio da atividade

Forma juridica de | Sociedade por quotas

Sociedade

N.° contribuinte 506767280

Area de Atividade Reparacdo e Manutencgdo de Equipamento Eletrénico E
Otico

C.AE. 33130
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Geréncia Rui Andrade
André Mourao

N. de funcionarios 3 (Gerente, Secretaria administrativa, Técnico)

4.3 Equipamentos e servicos

Os equipamentos que a Projecto Raro tem ao dispor dos seus clientes sao:

» equipamentos de laborat6rio em parceria com a GMI-Inc.
» prestacéo de servigos de assisténcia técnica nos seguintes equipamentos:
o Centrifugas e ultracentrifugas;
Inspecéo de rotores;
Sistemas de HPLC's;
Espectrofotbmetros;
Leitores de microplacas;
Contadores de cintilacao liquida;
Sequenciadores de DNA;
Eletroforese Capilar;
o Ultracongeladores.
= Fornecimento de
o Tubos para centrifugas e ultracentrifugas;
o Pecas para sistemas de HPLC’s;
o Lampadas para espectrofotometros.

O O O O O O O

4.4 Clientes

Entre os clientes da empresa, destacam-se 0s seguintes:

=  Hovione FarmaCiéncia;

= |pnstituto de Medicina Molecular — FML;

» Fundacéo Champalimaud;

= Escola Superior de Biotecnologia CINATE - UCP;

= Faculdade de Farmacia da Universidade de Lisboa;
= |nstituto dos Vinhos do Douro e Porto;

= Faculdade de Ciéncias de Lisboa.

45 Fornecedores

Como fornecedores, a Projecto Raro tem as seguintes entidades:

Tabela 13 - Fornecedores da Projecto Raro

Nome Sitio da Internet
Ab Sciex www.sciex.com
Air Liquide www.airliquide.com/pt-pt/portugal
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Sitio da Internet
www.cromolab.pt
www.dias-de-sousa.pt

Digi-Key www.digikey.pt
Eppendorf www.eppendorf.com
Fabory www.fabory.com/pt
Farnell pt.farnell.com

Fisher www.fishersci.pt

JP Selecta www.grupo-selecta.com
Oakwade www.oakwade.com/
Sciencix www.sciencix.com
Sigma www.sigmaaldrich.com
Soquimica www.soquimica.pt
Stec Instuments www.stecinstruments.com
Techlab www.techlab.com
Unicam www.unicam.pt

V-Kit v-kit.com

VWR pt.vwr.com

4.6 Estrutura organizativa

A Projecto Raro tem uma estrutura simples, face ao nimero de colaboradores
existente, havendo uma acumulagdo de fungbes pelos funcionarios (Figura 34 -
Organigrama da Projecto Raro).

Ve hY
Administragdo

AN J ‘

‘ Sistema Qualidade

Diregdo Comercial

Diregdo

Direcdo Técnica Administrativa

Técnicos

Figura 34 - Organigrama da Projecto Raro
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Para cada funcao foi efetuada a descricdo de funcbes, enumerado os critérios de
competéncia de acordo com a escolaridade, experiéncia, formacéo e saber-fazer.

4.7 Justificacéo do projeto de implementacao

A Projecto Raro opera num sector de atividade muito competitivo, huma perspetiva
global e com elevados niveis de exigéncia técnica. A implementagdo de um sistema
de gestéo da qualidade surge como um meio de fomentar e solidificar as vantagens
competitivas junto dos clientes e nas parcerias estabelecidas com os fornecedores.

As razdes que levaram a Projecto Raro a optar pela certificacdo do seu sistema de
gestdo da qualidade séo as seguintes:

= Competitividade da empresa. A certificacéo do sistema de gestdo da qualidade
permitira a empresa desenvolver todas as suas potencialidades e colocar o
enfoque na satisfagdo dos seus clientes;

» Opcéo tecnoldgica — ao contrario das inovacdes tecnoldgicas de ponta, 0s
sistemas de gestdo da qualidade possuem técnicas e métodos baratos, nao
sofrem desatualizagfes rapidas (as normas sofrem uma atualizacdo entre 6 a
8 anos) e estéo disponiveis para transferéncia imediata para as empresas. Os
sistemas de gestdo da qualidade colocam as empresas numa plataforma
segura de desempenho para partir dai, langarem-se no caminho da exceléncia
e na satisfacao do cliente;

» Qualidade percebida do Servigo. A implementag&o do sistema da qualidade, a
Projecto Raro estard em condi¢des de reforcar:

- asua presenc¢a no mercado;

- aimagem de profissionalismo e integridade;

ligagcOes estratégicas com os clientes;

parcerias com fornecedores de materiais e servigos.

4.8 Fatores Criticos de Sucesso do projeto de implementacao

Como pontos criticos do projeto de certificac@o, a Projecto Raro teve em linha de conta
0S seguintes pontos criticos:

= O comprometimento, empenho e participacdo da Gestdo de Topo. — A postura
da Geréncia (Gestéo de Topo) é crucial porque todo o seu envolvimento refletir-
se-4 no sucesso da implementacdo do projeto. A Geréncia ter4 que apoiar o
projeto, principalmente nos momentos de maior dificuldade;

» Cultura da empresa. a implementacdo do sistema da qualidade devera ser
coerente com a cultura empresarial existente. A Visédo, a Missdo e valores
partilhados terdo que estar assumidos;

» Planeamento estratégico e operacional. O plano operacional devera estar em
consonancia com o plano estratégico e, mais importante, com 0s planos
deverdo estar apropriados a organizacdo. Os objetivos terdo que ser
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concertados e os programas deverdo ser eficazes no aspeto de recursos e
controlo;

= Forte comunicacdo e informacéo, interna e externa — A equipa do projeto tem
que reportar toda a informacao a Projecto Raro e ser partilhada com todos os
colaboradores da empresa. A informacdo gerada pelo desenvolvimento do
projeto terd que estar disponivel a todos os colaboradores. Se o0s
colaboradores estiverem informados sobre o desenrolar do projeto, melhor
acolherdo as mudancas provocadas pelo mesmo.

4.9 Metodologia de implementacéao

Apb6s o conhecimento da empresa, dos seus recursos e infraestruturas, para levar a
cabo a implementacgéo do sistema de gestdo da qualidade segundo a 1ISO 9001:2015,
foi definido um plano de agéo em 27 fases.

00. Inicio do projeto

01. Elaboracéo Plano

Esta etapa ndo é mais do que a apresentagdo do presente plano,
estabelecendo os periodos iniciais e de conclusao.

02. Elaborar os documentos base

A definicao dos modelos documentais que irdo servir de base a compilacdo de
toda a informagé&o gerada no sistema de gestdo da qualidade.

Como subtarefas desta fase, incluem-se:
= 021 manual de procedimento;
» 022 Instruges trabalho;
= 023 Ficha de Processo;
= 024 Manual da Qualidade;
» 025 Verificar a listagem e codificacao;
= (026 Validar as pastas de arquivo.

03. Instalacdo da Ferramenta informatica para gerir a informacéo do sistema de
gestdo da qualidade

Para garantir o controlo da informacdo desde a sua fase inicial, a Ferramenta
para gerir o sistema de gestédo da qualidade ndo € mais do que uma base de
dados, a qual faz a compilagéo de toda a informacéo, registos necessarios para
garantir a conformidade do sistema.

Tem como subtarefas as seguintes:
= (031 Estruturar a base de dados;
=  (032. Entrada em funcionamento da Base de Dados.

04. Elaboracéo da politica do sistema de gestdo da qualidade
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A politica é um documento chave na implementacao do sistema, permitindo a
definicdo da orientacdo que a Gestdao de Topo assume com o sistema de
gestdo da qualidade e dando visibilidade ao seu comprometimento.

Como subtarefas, teremos que considerar:
= 041 Elaboracao da politica pela Geréncia;
» 042 Estabelecer os meios de divulgacao da Politica;
= 043 Efetuar a comunicac¢ao da politica;
= 044 Fazer a Impresséo da politica;
= 045 Divulgagéo Politica.

05. Elaboracéo dos objetivos do sistema de gestdo da qualidade

Em consequéncia da definicdo de politica, os objetivos da qualidade serado
definidos. Os objetivos terdo que ser consequentes e coerentes com a politica
da qualidade.

Existem como subtarefas, as seguintes:
» 051 Efetuar a matriz de correlagéo
= 052 Elaborar os objetivos
= (053 Estabelecer os meios de controlo/acompanhamento
» 054 Submeter os objetivos & Geréncia para aprovagao
= 055 Efetuar a divulgacéo dos objetivos

06. Mapeamento dos processos

O desenho dos processos da Projecto Raro sera realizado, considerando o
modelo estabelecido pela norma ISO 9001.

Como subtarefas:
= (061 Caracterizar 0S processos;
= (062 Fazer o mapa dos processos;
= 063 Entregar 0 mapa de processos;
= (064 Caracterizar o ambito do Sistema;
= (065 Validar o mapa de processos;

= 066 Validar o ambito do sistema.

07. Identificagao e validagdo da estrutura organizativa e das competéncias

A estrutura organizativa da empresa e as funcdes existentes foram
identificadas, tendo sido efetuada a descricdo de funcoes, de acordo com as
responsabilidades, autoridades, saber-fazer, escolaridade, formagéo e
experiéncia.
Como subtarefas desta fase, incluem-se:

= (071 Efetuar a estrutura organizativa

= (072 Validar o organigrama
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= (073 Definir o modelo para as fichas de fungbes
= (074 Identificar as funcdes

= 075 Efetuar a descricdo de fungcbes

= (076 Compilagdo das evidencias

= (077 Validar as fichas de func¢des realizadas

= (078 Dar a conhecer as fun¢cbes aos funcionarios
= 079 Fazer a matriz de fungbes

08. Analise de Contexto

A analise de contexto é uma fase que permite identificar quais os fatores
internos e externos que condicionam ou podem vir a condicionar o
desenvolvimento do sistema de gestao da qualidade.

Como subtarefas, teremos que considerar:
» 081 Definigdo da metodologia de caracterizagdo da analise de contexto
» 082 Recolha da informacgéo da andlise de contexto Interno e externo
» (083 Elaboracdo dos Mapas da Analise de contexto
= 084 Apresentacdo dos Mapas
= (085 Caracterizacéo dos fatores relevantes do Contexto
» (086 Revisao, atualizacdo da informacao de contexto

09. Partes Interessadas

As Partes Interessadas relevantes sdo as entidades que influenciam ou
interagem com a empresa e definem critérios através das suas necessidades
e expectativas.

Como subtarefas consideremos as seguintes:

= 091 Definicho da metodologia de caracterizacdo das Partes
Interessadas;

» 092 Recolha da informagé&o das Partes Interessadas;
» 093 Elaboracdo dos Mapas das Partes Interessadas;
= 094 Apresentacdo dos Mapas;

= (096 Revisao, atualizacdo das Partes Interessadas.

10. Definicdo das acOes para tratar riscos e oportunidades

Em fungdo da informacdo recolhida para identificar os fatores da andlise
contexto e as necessidades e expectativas das partes interessadas relevantes
serdo desenhadas as acdes para tratar os riscos e oportunidades.

As subtarefas a considerar sao:

» 101 Recolha de informacdo da analise de contexto e das Partes
Interessadas;

= 102 Definicdo da metodologia de Avaliacéo de Riscos e Oportunidade;
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= 103 Recolha da informacdo das Andlise de Contexto e Partes
Interessadas;

= 104 Elaboracédo dos Mapas para tratar Riscos e Oportunidades;

= 105 Apresentacdo dos Mapa de Avaliacdo de Risco e Oportunidade
Partes Interessadas;

= 106 Acompanhamento do Plano de Acdes para tratar de riscos e
oportunidades.

11. Abordagem aos Processos

Para cada processo identificados, sera realizada a caraterizagdo de cada um.
Nesta etapa, para cada processo serao identificados:

= As entradas;

* As saidas;

= As atividades que compde cada processo;

= Os niveis de autoridade e responsabilidade associados;

» Os resultados pretendidos e formas de monitorizagdo e medicdo do
desempenho.
Para processo identificado, serdo as consideradas as seguintes subtarefas
a) ldentificacdo das atividades do processo;
b) Definicdo das responsabilidades;
c¢) Definicdo dos documentos que compde 0 processo;
d) Caracterizacédo da monitorizacdo e medicéo;
e) identificagéo das tarefas e meios para as descrever.

12. Metodologia de identificacdo dos requisitos legais e normativos

A identificacdo dos requisitos legais e normativos que tém impacte no sistema
de gestao da qualidade é uma fase crucial para a sua implementacao.

Como subtarefas, teremos que considerar:
= 121 Elaborar o procedimento de identificacdo dos requisitos legais;
= 122 Elaborar a lista de requisitos legais.

13. Avaliacdo da Satisfac&o dos Clientes

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes é uma fase importante na
implementacéo do sistema de gestao da qualidade porque permite a empresa
auscultar os clientes sobre o seu desempenho.

Como subtarefas, desta fase, consideramos:
» 131 Elaboracédo do questionario;
= 132 Estabelecimento da metodologia de avaliacéo;
= 133 Avaliacdo de clientes;
= 134 Recolha e tratamento dos dados;

= 135 Apresentacdo da avaliacdo de clientes.
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14. Fornecedores

A metodologia de selecao e avaliagdo dos fornecedores terd que ser definida
para permitir a empresa estabelecer critérios para otimizar e gerir as
especificacbes que terdo que fornecer.

As subtarefas a considerar foram as seguintes:
= 141 Elaborar o procedimento de selecéo e avaliacao;
= 142 Estruturar a lista de fornecedores aprovados;
= 143 Fazer a avaliacdo de fornecedores;

» 144 Efetuar a comunicagdo aos fornecedores dos requisitos definidos
pela empresa.
15. Metodologia de Monitorizacédo e Medic¢ao

A forma de compilar toda a informacé&o associada da monitorizacdo e medicéao
do desempenho do sistema de gestao da qualidade seréa através da elaboragéo
do plano de monitorizagédo e medicao.

As subtarefas considerar séo:
= 151 Elaborar o Mapa de Monitorizagao e Medicao;
= 152 Recolha da informacéo dos indicadores.

16. Procedimentos de Nao Conformidade

O procedimento de tratamento de ndo conformidades ndo € mais do que a
descricdo de como a empresa lida e trata com o0s seus problemas operacionais.

As subtarefas consideradas sao:
= 161 Elaborar o procedimento;
= 162 Aprovar o procedimento.

17. Procedimentos de Ac¢des Corretivas

A metodologia de desenvolvimento das acdes corretivas sera descrita para
permitir um maior envolvimento e entendimento como 0s problemas séo
resolvidos. As subtarefas consideradas séo:

= 171 Elaborar o procedimento;
= 172 Aprovar o procedimento.

18. Procedimento Auditorias Internas

A periodicidade das auditorias, os critérios de qualificacdo dos auditores e 0
modo como serdo conduzidas as auditorias serdo descritas para facilitar a
forma como a metodologia é implementada. As subtarefas consideradas sao:

= 181 Elaborar o procedimento;
= 182 Aprovar o procedimento.

19. Plano de Comunicacao

A forma como a empresa comunica com as Partes Interessadas e outros
requisitos tera que ser descrita para garantir que é sistematicamente efetuado.
Como subtarefas, teremos que considerar:

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
Pedro Miguel M. Correia Anacleto Pagina 88 de 103



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementacdo da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

= 191 Elaboracéo das necessidades de comunicacéo;

= 192 Levantamento dos requisitos de comunicagao (normativos);
= 193 Elaboracéo do plano de comunicac¢éo;

= 194 Validag&o do plano de comunicagéo.

20. Elaboracéo do Manual do sistema de gestdo da qualidade

O manual da qualidade € um documento relevante do sistema de gestdo da
gqualidade que, permite visualizar a forma como o sistema opera.

As subtarefas a considerar séo:
= 201 Compilar a informacédo necessaria para fazer o manual;
= 202 Elaborar o Manual;
= 203 Entrega do manual;
= 204 Aprovagdo do manual;
= 205 Validar histérico do sistema da qualidade.

21. Auditoria Interna

A auditoria interna € uma avaliacdo de conformidade se o sistema de gestéo
da qualidade esta em sintonia com os requisitos da norma.

As subtarefas consideradas séo:
= 211 Fazer a marcacéao da auditoria
» 212 Realizar a auditoria
= 213 Analisar e tratar as constata¢cfes da auditoria

22. Revisao pela Gestédo

A revisdo pela gestao é uma reflexdo sobre o desempenho do sistema de
gestdo da qualidade. E uma etapa fundamental, para a Gestdo de Topo
estabelecer decisdes e a¢fes para a melhoria do desempenho do sistema de
gestao da qualidade.

Serdo consideradas as seguintes subtarefas:
= 221 Definir o modelo da estrutura do relatério de revisao pela gestao;
» 222 Fazer a compilagéo da informagéo para fazer o relatério de reviséo;
» 223 Entregar o relatdrio de revisdo pela gestéo;
= 224 Realizar a reviséo pela gestéo;
= 225 Definir as a¢bes resultantes da revisdo pela gestao;
= 226 Elaborar o programa de gestéo.

23. Pedido de Proposta

O pedido de proposta de certificacdo corresponderd a escolha da entidade
certificadora por parte da empresa. As subtarefas sdo as seguintes:

= 231 Pedido de proposta
= 232 Andlise da proposta
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= 233 Adjudicagéo e escolha da entidade

24. Auditoria de Concessao

A auditoria de concessao decorrera em duas fases. A primeira fase serd uma
auditoria de tomada de conhecimento e de avaliacdo do estado do sistema e a
segunda fase sera para avaliar com maior profundidade o grau de desempenho
do sistema de gestédo da qualidade.

= 241 Auditoria de Concessao
= 242 Andlise e implementacdo das a¢des decorrentes da auditoria

25. Resposta a Auditoria de Concesséo

Em consequéncia das constata¢des encontradas na auditoria, a empresa tera
que elaborar a resposta.

Como subtarefas, teremos que considerar.
= 251 Analise e implementacéo das acdes decorrentes da auditoria
= 252 Envio da resposta a auditoria

26. Emissado de Certificado de Conformidade

A entidade certificadora ao receber a resposta as constatacdes da auditoria,
enviard para a comissao técnica para rever e analisar todo o processo de
certificagao.

O certificado sera emitido e enviado para a empresa.

Ao receber o certificado, a empresa definira a forma de divulgagdo da sua
certificacdo e onde colocara os respetivos selos de empresa certificada.

27. Reunido de fim do projeto

Apos a rececao do certificado, sera realizada uma reunido com a Gestédo de
Topo para avaliar globalmente como decorreu o projeto.

Globalmente, o projeto foi concretizado nos tempos previstos. A previsdo inicial do
projeto estar concluido em setembro de 2018, ndo foi concretizada por manifesta
indisponibilidade da entidade certificadora. A auditoria de concessao decorreu no dia
2018.10.29.

4.10Processo de certificacdo

Apdés a escolha da entidade certificadora, o processo de certificacdo envolve trés
auditorias, para um prazo de 3 anos (Certificagédo, Processo de certificacdo, 2018).

Auditoria de concesséao Esta auditoria é dividida em 2 fases:

1 fase — com o0 objetivo de conhecer a
organizacdo e identificar o grau de
conformidade do sistema

2 fase — auditoria de maior detalhe para
avaliar todos o0s processos da
organizacao e atividades.

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
Pedro Miguel M. Correia Anacleto Pagina 90 de 103



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementacdo da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

Auditoria de 1 acompanhamento Auditoria periédica a realizar até 12
meses a contar da data do ultimo dia da
auditoria de concessao.
Auditoria de 2 acompanhamento Auditoria periddica a realizar até 24
meses a contar da data do ultimo dia da
auditoria de concessao.

Adjudicacao da
proposta de
certificagdo

Relatério da Auditoria .| Envio daresposta as
2Fase constatacbes

A

A

A 4

A 4

Auditoria 2Fase

A

Comissao técnica EIC

Nomeagao da Equipa
Auditora

Y

A
empresa tem reunidas
as condicOes para a
auditoria 2fase?

Y

Resolugdo das

~ Emissédo Certificado
constatacdes

Marcacao da Auditoria
1Fase

A 4 A 4

Relatério da Auditoria Auditorias de

Auditoria 1Fase »> 1Fase acompanhamento

Figura 35 - Fluxograma de certificagdo - EIC

4.11Mapeamento dos Processos Praticados na Empresa

O mapa de processos a desenhar na Projecto Raro seguiu as praticas na caraterizagdo
dos processos, num sistema de gestdo da qualidade. Tendo como base o modelo de
processos proposto pela NP EN ISO 9001:2015, a Projecto Raro estruturou os
processos em trés grupos.

= Os processos de gestdo, sdo os processos de controlo do sistema de gestéo
da qualidade.

" 0S processos operacionais (estas tipologias de processos correspondem aos
processos da cadeia de valor. Os processos da cadeia de valor sdo aqueles
gue sdao direcionados a relagéo direta com o cliente ao longo do processo de
fornecimento).

» 0s processos de suporte que asseguram as necessidades infraestruturais do
sistema de gestédo da qualidade.
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Processos Gestao

6. Gestao do Sistema

Processos Operacionais

1. Comercial 2. Assisténcia Técnica

Necessidades e expectativas
das Partes Interessadas
Satisfagdo das Partes
Interessadas

3. Compras

Processos Suporte

4. Recursos Humanos 5. Infraestruturas

S

Figura 36 — Modelo de processos da Projecto Raro

4.12Restri¢cdes e Dificuldades registadas

A implementagéo de sistema de gestao da qualidade acabou por implicar um conjunto
de condicionalismos de diversa ordem:

» Disponibilidade e motivagcdo da equipa de projeto — os elementos
constituintes da equipa de projeto, por estarem afetos a outros projetos e
servigos, registaram alguma indisponibilidade na concretizacao do projeto. Nao
pode ser alheio, o fato de se tratar de uma pequena empresa, na qual todos 0s
recursos estdo afetos a varias areas;

= Desenvolvimento de outros projetos dentro do ambito do sistema de
gestdo da qualidade - com o decorrer do projeto de implementar o sistema de
gestdo da qualidade na Projecto Raro, foram encontradas outras necessidades
relevantes para garantir a boa execucdo do principal projeto. Neste sentido,
foram desenvolvidas “ferramentas” informaticas para controlar os processos
comerciais e 0s de assisténcia técnica. Este alargamento permitiu tornar o
projeto mais amplo e envolvente para todos os colaboradores;

* Mudanca de habitos e atitudes de trabalho nos colaboradores. A
implementacdo dum sistema de gestdo da qualidade provocou alguma
mudanca no processo das operaces que os colaboradores desempenham. A
adaptacdo as novas préticas e alguma resisténcia foram dois fatores
considerados.
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4.13A certificacdo da Projeto Raro

Com o processo de certificacdo em execucéo, a auditoria de concesséo decorreu nos
dias 2018.10.19 (1°Fase) e 2018.10.29 (2°fase).

O resultado obtido foi muito positivo, ndo tendo sido identificadas ndo conformidades
em ambas as auditorias. A certificacao foi emitida no inicio de novembro.
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5 VANTAGENS E LIMITACOES DA IMPLEMENTACAO
DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Com a implementacdo de um sistema da qualidade, os beneficios que uma
organizacdo podera ter, sdo em grande medida, no médio, longo prazo. Claro que
existem vantagens imediatas na implementacéo e certificacdo, mas uma organizacao
poderéa considerar as vantagens enumeradas.

5.1 Vantagens da implementac&do de um sistema de gestéo da
qualidade

“Arrumar a casa” — a principal vantagem que a Projecto Raro acolheu com a

implementacdo de um sistema da qualidade foi a definicdo clara de regras, de

procedimentos e de instrucbes como 0s processos se relacionam e interagem;

e Sistema de gestdo — com a implementacdo de um sistema de gestdo da
qualidade, a Projecto Raro ficou com uma ferramenta de como gerir o negécio.
A introducdo de conceitos como a Analise de contexto, a identificagdo das
partes interessadas, definicdo de objetivos da qualidade, ciclo PDCA ou a
revisdo pela gestdo, constituem ferramentas que permitem, de uma forma
objetiva criar uma forma estruturada de “olhar” a forma como gerimos uma
organizacdo(da Fonseca & Domingues, 2018);

e Foco no cliente — um sistema de gestdo da qualidade coloca ao dispor da
Projecto Raro um conjunto de ferramentas de gestédo de qualidade que auxilia
na identificacdo das necessidades atuais e futuras dos clientes. Com um
sistema de gestédo da qualidade a organizacdo passa a avaliar periodicamente
o grau de satisfagcdo dos clientes e a definir agfes para melhorar os resultados
alcancados;

o Eficiéncia dos processos — o sistema de gestéo da qualidade pressupde que
a organizagdo passe a ser estruturada por processos. Com o enfoque nos
processos e com a premissa da melhoria continua, havera gradualmente um
aumento da eficiéncia dos processos internos, que traduzir-se-a na capacidade
de atingir os resultados pretendidos, na diminuicao do desperdicio e na gestao
cuidada dos recursos existentes (del Castillo-Peces, Mercado-ldoeta, Prado-
Roman, & del Castillo-Feito, 2018);

e Acesso a novos mercados — a implementacgéo e certificacdo do sistema da

gualidade constitui o reconhecimento de uma entidade externa de que a

organizacdo reune as condicdes minimas para satisfazer os requisitos do

cliente. Existem mercados mais restritivos e exigentes que, como condi¢ao

minima de elegibilidade da empresa a ser fornecedora, determinam que a

mesma tenha o seu sistema da qualidade certificado (sector automovel,

energético ou entidades publicas). Desta forma, a certificacdo de sistemas da
gualidade podem constituir uma vantagem para as organizacdes diversificarem
mercados e aumentarem o seu volume de producéo;
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5.2 LimitacGes da implementacao de um sistema da qualidade

As limitagbes ou desvantagens que a implementacdo de um sistema da qualidade
possa trazer as organizacfes sdo as seguintes

e Custos associados —aimplementacao de um sistema de gestao da qualidade
na Projecto Raro impde uma nova série de custos que, eventualmente, ndo
seriam considerados se ndo houvesse sistema.

»= Custos relacionados com os recursos humanos associados a garantia de
funcionamento e cumprimento dos requisitos do sistema da qualidade;

= Custos associados ferramentas informaticas e produtivas para otimizar os
processos e os fluxos de comunicacao e informacao;

= Custos das calibragbes externas dos equipamentos sujeitos a
monitoriza¢do e medigao;

» Custos associados as entidades certificadoras;

» Custos (numa perspetiva de rentabilidade) a formacdo e aprendizagem
aos colaboradores.

Apesar da inevitabilidade destes custos, certamente que serdo diluidos nas
vantagens e nas economias que a organizacdo podera obter de uma
implementacéo eficaz do sistema da qualidade.

o Disponibilidade dos recursos humanos — a qualidade ndo pode ser
encarada como uma fungdo acesséria do funcionamento normal da
organizagdo. Se esta premissa ndo for rebatida e desmascarada na
implementacdo do sistema da qualidade, os recursos humanos terdo a
observar a qualidade como nao prioritaria. Para haver qualidade nas
organizacdes, tem que haver recursos humanos e estes terdo que assumir a
qualidade como algo fundamental e critico da organizagao;

e Resisténcia a mudanca — a implementagdo de um sistema da qualidade
impde mudancas aos mais diversos niveis na organizacao. Quer pela definicdo
de padrdes de atuacéo quer pelo ciclo PDCA (melhoria), a organizagdo assume
que, a mudanga passa a ser um pressuposto permanente. Este novo cenario,
pode enfrentar algumas resisténcias de alguns funcionarios, pela perda de
autonomia, receio ou outro fator. O envolvimento de todos os funcionéarios, um
sistema de informacdo e comunicacdo permanente, constituem formas de
ultrapassar essas resisténcias;

e Linguagem hermética — os requisitos da norma ISO 9001:2015 podem néo
ser faceis de entender e de transpor para o quotidiano das organizagdes.
Temos que entender que, a norma é um texto global e genérico, adaptavel a
todos os setores de atividade, a varias culturas e organizacdes de diferentes
estruturas. Por tal motivo, as organiza¢c@es que adotam a norma 1ISO 9001:2015
terdo que ter cuidado na transposicdo dos conceitos e requisitos para uma
linguagem que seja compreensivel por todos os funcionarios. Se tal nao for
considerado, a implementacdo da norma ser4 um obstaculo e uma barreira
para todos dos funcionarios que tenham maior dificuldade em entender;

e Comprometimento da Gestdo de Topo — para minimizar todas as limitacdes
apresentadas, a Gestdo de Topo da organizagéo tera que estar efetivamente
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comprometida. A Gestdo de Topo terd que encarar que a implementacao de
um sistema da qualidade como uma oportunidade de colocar a organizacéo
num nivel de exigéncia e de melhoria continua, através no foco ao cliente,
identificando as suas necessidades e desenvolvendo produtos e servigo
adequados. A implementacao da qualidade ndo € um custo, mas a base para
uma gestao sistematica e orientada para o cliente.

5.3 Vantagens da implementacao para a Projecto Raro

Para além das vantagens mencionadas, no capitulo anterior, para a empresa Projecto
Raro, as vantagens da implementacdo do sistema de gestdo da qualidade foram as
seguintes:

e Oportunidade para rever 0s processos existentes — na confusdo diaria da
gestao de uma organizagdo, nem sempre existe a oportunidade de avaliar se
o que fazemos, € adequado ou a melhor forma de fazer. Com a implementacéo
do sistema de gestdo da qualidade houve a necessidade de refletir se os
procedimentos existentes eram 0s mais adequados para atender aos requisitos
normativos como para dar resposta ao cliente.

o Imagem de credibilidade da empresa — Para uma pequena empresa, a sua
afirmacao perante novos clientes e fornecedores constitui um entrave no seu
crescimento. Com a certificagdo do sistema de gestdo da qualidade, a Projecto
Raro passa a ter uma “marca” de credibilidade para as organiza¢des que nao
a conhecem. Esta situacao é muito importante para a empresa quando procura
novos fornecedores de pegas ou de equipamentos estrangeiros (Psomas,
Pantouvakis, & Kafetzopoulos, 2013);

e Desenvolvimento de ferramentas para gerir as operagfes - com revisdo
efetuada aos processos, surgiu a necessidade de desenvolver ferramentas
informaticas que permitissem gerir toda a informacgao associada aos processos
e ao sistema de gestdo da qualidade. Estas ferramentas foram desenvolvidas
no decurso da implementacado do sistema de gestdo da qualidade em Microsoft
Access;
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6 DESAFIOS APOS CERTIFICACAO

Com a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade, inicia-se uma “longa
caminhada” da Projecto Raro rumo a qualidade. A certificacdo nao significa um fim em
si, mas um compromisso de melhoria continua e de orientacdo para as necessidades
e expetativas do cliente. Porém, a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade
redne um conjunto de desafios que a Projecto Raro tera que considerar.

6.1 Abordagens superficiais

Com a evolucéo da ISO 9001 desde 1987, houve uma diminuicdo muito significativa
no suporte documental. Esta abordagem, torna os sistemas mais ageis e flexiveis.
Contudo, esta faceta poderd proporcionar uma analise mais superficial e pouco
duradoira (Anttila & Jussila, 2017).

A Projecto Raro tera que considerar criar a estrutura documental equilibrada e que
permita garantir que os documentos descrevam a forma como o planeamento, a
execucdo das operacdes e o controlo das mesmas seja assegurado, garantindo o
cumprimento dos requisitos normativos.

6.2 Processos da qualidade versa processos de negdcio

A clausula 5.1 da norma ISO 9001:2015 ja determina que os processos do sistema da
gualidade sejam os processos de negdcio.

A Projecto Raro tera que encarar o sistema da qualidade enquadrado nos objetivos
estratégico da empresa, por forma a construir uma visao da qualidade com solidez e
com mais valias significativas.

6.3 Gestdao da mudanca

A mudanca acontece permanentemente e na vida das organizacfes, a mudanca tem
gue ser encarada como algo natural e constante. O sistema de gestdo da qualidade
fornece mecanismos para a Projecto Raro estar atento as alteragbes que se
condicionam a sua atividade, bem como definir uma forma estruturada o planeamento
associado a mudanca.

6.4 Comprometimento da gestéao de topo

O sistema de gestédo da qualidade de uma organizag&o acaba por ser o reflexo do grau
de comprometimento da gestdo de topo. As ferramentas e as metodologias
proporcionadas com a implementacdo de um sistema, permitem a gestédo de topo ter

Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
Pedro Miguel M. Correia Anacleto Pagina 97 de 103



Avaliacdo das vantagens competitivas resultantes da implementacdo da norma
ISO 9001:2015 numa PME de apoio técnico e cientifico

a capacidade de gerir a sua atividade de acordo com um modelo capaz de dar resposta
as necessidades dos clientes, melhorando a eficacia das suas operagdes.

6.5 Envolvimento dos colaboradores

O sistema de gestdo da qualidade tem que privilegiar trés areas cruciais para garantir
o envolvimento dos colaboradores na vida do sistema, a formacéao, a sensibilizacéo e
a comunicacao.

Recordando o principio da qualidade, as organizagbes sdo as pessoas e 0 seu
comprometimento e 0 envolvimento sao criticos para o sistema de gestédo da qualidade
implementado.
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7 CONCLUSOES

Tendo em consideracéo os objetivos do presente trabalho, estes foram atingidos.

O principal resultado a retirar do trabalho € a implementacao e certificacdo do sistema
de gestdo da qualidade na Projecto Raro, de acordo com a NP EN ISO 9001:2015.
Esta ferramenta ird permitir que a empresa esteja focada nas necessidades e
expectativas dos seus clientes, melhorando o seu desempenho e a satisfacdo dos
clientes.

Outra conclusdo que se pode retirar, € a boa adesédo que a implementacao do sistema
de gestdo da qualidade teve na empresa. Apesar do numero de funcionarios ser
diminuto, a participacao de todos foi crucial para a implementacdo dos procedimentos
e interiorizacdo dos conceitos da qualidade.

A implementacéo do projeto decorreu conforme o planeamento, tendo encontrado as
seguintes dificuldades e limitacdes:

¢ Dimenséo da empresa — uma microempresa depara-se com a dificuldade na
gestao da disponibilidade dos seus recursos e a multiplicidade de fun¢des que
tém que ser desempenhadas. Na Projecto Raro esta situacdo foi evidente.
Porém, este obstaculo foi ultrapassado pela motivacdo e boa vontade que os
funcionarios demonstraram no decorrer do projeto;

o Especificidade da empresa — a Projecto Raro atua no nicho de mercado da
assisténcia técnica de equipamentos cientificos. Todos os trabalhos sao
desenvolvidos nas instalagbes dos clientes e, de acordo com a sua
disponibilidade. Os acompanhamentos dos trabalhos foram influenciados por
esta situagdo, nomeadamente na caracterizacdo do processo de Assisténcia
Técnica.

Tal como previsto, as auditorias de certificagdo foram desenvolvidas em duas fases
(duas auditorias). Nestas auditorias, todas as areas da empresa foram auditadas e,
em ambas as auditorias, ndo foram encontradas ndo conformidades, somente
oportunidades de melhorias. Estas constatacdes foram consideradas validas e serdo
incorporadas no sistema de gestdo da qualidade.

7.1 A Projecto Raro e a Concorréncia

A obtencao da certificacdo pela NP EN ISO 9001:2015 pode ser uma vantagem de
marketing e imagem junto dos clientes e, em especial como forma de diferenciagéo
da concorréncia.

Na analise de contexto efetuada no ambito do cumprimento da cldusula 4.1
da referida norma, a empresa identificou 3 principais concorrentes:
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o Waters Technologies Portugal, Unipessoal Lda
e Grupo Taper Lda
e lzasa Scientific Portugal, Lda

Destas entidades, a data de elaboracéo do presente documento, nenhuma entidade
encontrava-se certificada.

Ao consultar a base de dados do IPAC, com data de 2018.12.31 (com acesso no dia
2018.09.23 (http://www.ipac.pt/pesquisa/pesq_empcertif.asp), foram encontradas 4
entidades que estéo certificadas.

Tabela 14 — Entidades Certificadas

Entidade Ambito Localidade
M. T. Branddo, Lda. Importacdo, comercializacdo e assisténcia = Porto
técnica de equipamento cientifico e de
laboratério
Quilaban, Quimica Comercializacéo e logistica de Lisboa

Laboratorial Analitica, S.A. = medicamentos, produtos de salde e
material de laboratério; comercializacdo e
logistica de equipamentos e prestacéo de
assisténcia técnica; prestagdo de apoio
técnico cientifico e assessoria a gestédo

Filsat - Equipamentos Comercializacéo e Assisténcia Técnica de Lisboa
Medico-Cientificos, Lda Equipamentos Médico Cientificos para

Hospitais, Clinicas, Universidades e

Inddstria
Dagma — Assisténcia Assisténcia técnica, promogéao e Lisboa
Técnica e Consultoria, comercializagdo de equipamentos e
Lda. (Grupo Alfagene) produtos para laboratorios.

Das empresas certificadas, é dificil classificar como entidades concorrentes a
Projecto Raro porque o ambito dos servigos de assisténcia técnica prestados € muito
vasto.

A marca da certificacdo podera ser uma vantagem para a Projecto Raro face as trés
entidades identificadas.

7.2 Ensinamentos para projetos futuros

As consideracdes a ter em atencédo para projetos futuros poderdo passar por avaliar a
consolidacdo das vantagens descritas neste trabalho se se concretizaram e se as
dificuldades esperadas, foram identificadas ou outras.

Sera importante avaliar as vantagens e desvantagens reais para organizacdes que
tém sistemas da qualidade implementados com alguns anos. Esta perspetiva iria
fornecer informacéo, se as expectativas iniciais concretizaram.
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2. Promulgacao

O Manual da Qualidade documenta o Sistema de Gestdo da Qualidade da Projecto Raro —
Equipamentos Electrénicos e de Medida, Lda. que assegura a qualidade adequada a satisfacéo do cliente,
constituindo o suporte material para os procedimentos da organizacdo e da execucdo do conjunto de

acbes correspondentes ao Sistema.

Reconhecendo a fungdo interdisciplinar da qualidade e a configuragdo interna que o seu sistema cria
para a empresa ter éxito no mercado, sublinhamos que a sua realiza¢do, de acordo com os seus
requisitos e procedimentos aplicaveis é tarefa de todos os colaboradores. Estes no desempenho diario

das suas fungdes s3o os criadores do valor percebido pelos clientes.

Algueirdo, 15 margo 2018

André Mourao
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3. Apresentacdo da Empresa

Projecto Raro — Equipamentos Electrénicos e de Medida,
Nome:
Lda.
Rua Cidade de Leiria 4 A, Algueirdo
Sede e Escritério Principal: Telefone: 214 054 076
Teleméveis: 963 743 370 % 911 156 669
Ano de constituicdo e inicio da 2012
atividade
Forma juridica de Sociedade Sociedade por quotas
N.© contribuinte 506767280
Area de Atividade Reparagdo e Manutengdo de Equipamento Eletrénico E
Otico
CAE. 33130
Geréncia Rui Andrade

3.1 Historial da empresa

A Projecto Raro Lda. é uma empresa de assisténcia técnica a equipamentos de laboratério que trabalha
em parceria com empresas estrangeiras e que pretende oferecer:

e  Excelente servico de assisténcia técnica em qualidade e preco a diversos equipamentos.

e Fornecimento de equipamentos e acessorios a pregos competitivos.

e Suporte técnico na instalagdo e assisténcia aos equipamentos adquiridos as empresas com as

quais tem parceria.

3.2 Recursos Humanos

A Projecto Raro possui uma equipa que ocupam as seguintes areas:

e Geréncia

4/9 013.1
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e Dire¢do Comercial
® Diregdo Técnica

e Qualidade

3.3 Organigrama

Administragdo

AT

‘ Sistema Qualidade

Diregdo

Diregdo Comercial Diregdo Técnica . .
¢ ¢ Administrativa

Técnicos

4. Sistema de gestdo da qualidade

Este Manual define os principios de funcionamento e a organizac¢do do Sistema de Gestdo da

Qualidade estabelecidos pela empresa, de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015.
Ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade
O ambito do sistema de gestdo da qualidade é
e Prestacdo de servigos de assisténcia técnica de equipamentos industriais e laboratério.
Requisitos ndo aplicaveis

0O SGQ da Projecto Raro n3o aplica com as exigéncias o requisito 8.3 Design e Desenvolvimento. A
empresa n3o desenvolve quaisquer atividades de design e desenvolvimento, limitando-se a executar as
intervengdes de manutengdo e assisténcia técnica definidas pelos fabricantes e de acordo com as

indicagdes dos clientes.
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4.1 Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade é definida pela Administrag&o.

A Politica da Qualidade esta em sintonia com a vis&o, a miss&o e os objetivos estratégicos da
empresa e inclui o comprometimento com o cumprimento dos requisitos legais e do cliente, com a

melhoria continua.

A Politica da Qualidade apoia-se nos objetivos da qualidade e é divulgada a todos os niveis da
empresa; a divulgacdo é feita através dos programas de sensibilizagdo/consciencializa¢io para a

qualidade, das a¢des de formacao realizadas e esta afixada em diversos locais da empresa.

Independentemente das ag¢des de formacdo e informacéo especificas para divulgar os principios da
Qualidade, o Gestor Qualidade é responsavel por comunicar a politica da Qualidade aos novos

colaboradores da area respetiva.

A Politica da Qualidade é revista pela Administragdo aquando da revisdo do SGQ.
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Politica da Qualidade

Missdo

A Projecto Raro tem como miss&do prestar um servico de qualidade na comercializagéo e
assisténcia técnica de equipamentos de industriais e laboratérios no mercado nacional, garantindo a

satisfagdo dos seus clientes.
Visdo

Ser uma referéncia no mercado da assisténcia técnica de equipamentos de industriais e

laboratérios, garantindo um crescimento sustentavel
Valores
Valores Chave

*  Primamos pela LEALDADE e TRANSPARENCIA em todas as relacdes, orgulhamo-
nos da nossa IDONEIDADE e CREDIBILIDADE, assumindo o NOSSO PAPEL NA
COMUNIDADE

= Damos valor as PESSOAS

=  Somos DETERMINADOS perante as adversidades e RESPONSAVEIS face ao
sucesso

=  C(Cliente Satisfeito - O NOSSO OBJECTIVO
Normas Culturais

=  Acreditamos no nosso futuro.
=  Gostamos de trabalhar com espirito de equipa.
=  Somos dinamicos, flexiveis e criativos.

= Damos importancia a responsabilidade social da nossa empresa.
Politica da Qualidade

Colaboradores  Pretendemos contribuir para a satisfacdo e realizacio pessoal e profissional

dos nossos colaboradores, integrada na valorizagéo e crescimento da empresa;

Clientes Pretendemos que os nossos clientes aumentem progressivamente a confianga
depositada nos nossos produtos, apostando no exigente profissionalismo com que nos afirmamos,

respondendo de uma forma eficaz as exigéncias e expectativas destes;
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Sécios  Proporcionar uma retribuicdo justa aos sécios pela dedicagéo e pelo capital

investido;

Fornecedores Criar relagées fortes e duradoiras com os fornecedores numa ética de

maximizagdo dos beneficios mituos e na perspetiva da satisfagio do cliente;

Melhoria Continua Pretendemos melhorar continuamente a eficacia dos nossos

processos clarificando as func¢des e responsabilidades de todos.

Compromisso do cumprimento dos requisitos legais Identificamos e aplicamos a

legislagdo que tem impacte no desenvolvimento da nossa atividade e nos nossos clientes.
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REDECQN

/

5. Mapa Interagdo Processos

Processos Gestéo

6. Gestdo do Sistema

Processos Operacionais

1. Comercial

2. Assisténcia Técnica

3. Compras

Processos Suporte

4. Recursos Humanos

5. Infraestruturas
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FICHA DE PROCESSO
08.004.A

Comercial

e Obrigacbes Legais e
Regulamentares;

e Requisitos de Clientes;

e Consultas de Cliente;

e Disponibilidade de Servigos;

e Visitas aos Clientes;

e Objectivos;

e OpcOes Estratégicas

Comercial
Adjudicagdo Proposta

Dono do Processo: Responsavel
Direcgao Comercial

Mapa do Processo

Inicio
A 4

o
AT
O
e
k]
E Anualmente, é elaborado o plano de vendas como Procedimento
2 1. Elaboragdo do Plano de instrumento crucial para a actividade comerecial Comercial
= Vendas desenvolvida. Neste documento s&o definidos quantos Plano de
g equipamentos estdo previstos serem vendidos, Vendas
£ mercados, etc.
8
A 4
Procedimento
2. Relagio Comercial A abordagem comercial da empresa (contactos com Comercial
clientes, elaboragdo de propostas, negociagdo, etc) Propostas
esta descrita na actividade relagdo comercial.
A
_ Procedimento
2 3. Tratamento de Descri¢do de como as reclamagdes dos clientes sdo Tratamento de
9] reclamagdes determinadas e sdo tratadas. 5
GE) 4 reclamagdes ReclamagBes
S
4 Procedimento
Avaliagdo satisfagdo
4. Avaliagdo da satisfagdo Descri¢do do modo como a empresa faz a abordagem do cliente
do cliente para determinar a satisfagdo dos seus clientes.
Questionario
de avaliagdo
de clientes
A 4
Fim
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FICHA DE PROCESSO
08.004.A

Comercial

Caracterizacao do Processo

Ambito de Aplicagao Equipamentos/Instalagbes Competéncias/Descrigdo fungbes
Toda a actividade comercial da Computadores/instalactes do Responsavel comercial e técnico
empresa encontra-se abrangida cliente; comercial
por este documento Base de dados — Sistema
Qualidade

Ligagcdes com outros Processos

Processos a Montante Processos a Jusante
Assisténcia Tecnica
- Compras
Melhoria do Processo
Planear

Elaboragdo do plano de vendas

Actuar Executar
Reavaliag¢do do plano de vendas Ciclo de Melhoria Continua Execucdo do plano de vendas

Verificar
Avaliagdo mensal do plano de vendas

Monitorizacdo e Medi¢do do Processo

Critérios de Avaliacao - Medi¢do do Processo

Objectivo Indicador Métrica
Aumento de propostas de Racio Proposta de Adjudicacdo Quociente entre propostas adjudicadas sobre
clientes (unidade) o total de propostas apresentadas
Aumento do volume de o . .
. Volume Prestagdo Servigos Cumprimento do plano de vendas
negdcios
Aumentar a satisfagdo do - s . L
cliente Valor médio da avaliacdo global Tratamento estatistico dos questionarios

Critérios de Avaliacao — Monitorizag¢dao do Processo

Ponto de controlo Caracteristica a verificar Como se verifica
Andlise periddica do plano de . T .
P vendas P Venda de equipamentos Verificacdo entre o executado e previsto
e Caracteristicas dos equipamentos e Comparacdo entre os requisitos apresentados
Validagao das propostas . quip parat . d P
servigos apresentados pelo cliente e os propostos
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FICHA

DE PROCESSO
08.004.A

Comercial

Controlo dos Documentos

Ne / Arquivo Arquivo Arquivo
Nome . Aprovagdo Acesso Distribuicdo | versdo em versdes ficheiro
versio . . o
vigor obsoletas | informatico
Procedimento 000.0 Direc¢do Colaboradores area Pasta Pasta doc. HA
Comerecial ' Comercial area Comercial | Comercial | Qualidade | Obsoletos )

Controlo dos Registos

Actividades que . Local e método Tempo de
Nome Origem Acesso . ~
se refere de arquivo retengdo
1. Elaboragdo do , . . ~
Plano de vendas ¢ Interna area Comercial Area Comercial Todas as versdes
Plano de Vendas
2. Relagdo , . . ~
Propostas . Interna area Comercial Area Comercial Todas as versdes
Comercial
. 3. Tratamento de . . .
Reclamacgdes N Externa area Comercial Area Comercial 5anos
reclamacgdes
L 4. Avaliagdo da
Questionarios de . E . . . o
o satisfacdo do Interna area Comercial Qualidade Todas as versdes
avaliagdo clientes cliente
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FICHA DE PROCESSO
08.008.A

Assisténcia de Equipamentos

Cumprimento dos contratos de
assisténcia;

Problemas manifestados pelos
clientes resolvido.

e Contratos de assistancia Assisténcia de Equipamentos

e Solicitagdes dos clientes

Dono do Processo Responsavel
Direcgdo Técnico

Mapa do Processo

Inicio

4

#1 Entrega do
equipamento

Como acgdo decorrente da venda de equipamentos, a
actividade de instalagdo dos mesmos, é realizada pelo
departamento técnico

Adjudicagdo

4

#2 Retoma do
Equipamento Para as situagdes em que o equipamento é oriundo de
uma retoma, sera submetido a uma revisdo geral

No dmbito de uma troca de equipamento ou outra
situagdo, é necessario realizar a desintalagdo do
equipamento.

Departamento Técnico

#3 Desinstalagdo do
Equipamento

No dmbito do contrato de assisténcia, garantia ou
pedido, a intervencdo sera realizada.

#4 Assisténcia Técnica

Fim

Caracterizacdo do Processo

Ambito de Aplicacao Equipamentos/Instalacbes Competéncias/Descri¢do fungbes
Toda a actividade de assisténcia Computadores/instalactes do Director Técnico e técnicos de
técnica efectuada a equipamentos | cliente assisténcia técnica
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FICHA DE PROCESSO
08.008.A

Assisténcia de Equipamentos

Ligagcdes com outros Processos
Processos a Montante Processos a Jusante

Comercial

Melhoria do Processo

Planear
Analise das periodicidades definidas
nos contratos;
Planeamento dos pedidos de
intervencado dos clientes.

Actuar Executar
Resolugdo do problema. Ciclo de Melhoria Continua Execucdo das intervengdes de
assisténcia técnica

Verificar

Analise dos relatdrios de intervengdo

Monitorizacdao e Medigao do Processo

Critérios de Avaliagao - Medi¢do do Processo

Objectivo Indicador Meétrica

Controlo Processos (Racio Racio de processos pendentes vers total | NUmero de processos pendentes sobre o
processos pendentes) de processos total de processos efectuados

- A . . " . . Numero total de intervengdes realizadas na
Eficacia das Assisténcias Racio de intervencdes realizadas a 12 o; ~ o(;

.. . . o 1%intervengdo sobre o N2 Total de
Técnicas Realizadas vers total de intervencgdes . "

intervencgdes
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Ponto de controlo

FICHA

DE PROCESSO
08.008.A

Assisténcia de Equipamentos

Critérios de Avaliagao - Monitorizacdao do Processo

Analise mensal dos relatérios de intervencgao.

Caracteristica a verificar

Verificagdo das intervencdes realizadas a 12 sobre o total de intervencgdes efectuadas

Como se verifica

Verificagdo dos relatérios de intervengao

Frequéncia de Analise

Director Técnico

Responsavel

Reforgo da formagdo e acompanhamento dos técnicos que manifestarem problemas
na resolu¢do dos problemas

Acgao de correc¢ao

Registo (output)

Equipa de técnicos de assisténcia técnica a equipamentos

Destino

Assisténcia de Equipamentos

Procedimento

Analise mensal dos relatérios de intervengdo.

Controlo dos Documentos

Ne / Arquivo Arquivo Arquivo
Nome versdo Aprovagdo Acesso Distribuicdo | versdoem versdes ficheiro
vigor obsoletas | informatico
Técnicos de
Assisténcia de Direcgdo P . . Pasta Pasta doc.
I. I 00000 I, g Assisténcia area Comercial . H:\
Equipamentos Técnica L Qualidade Obsoletos
Técnica
Contratos d Di a . Past
ontratos Ne ---- |fect.;ao Secretariado ——-- .as @ - H:\
Manutencao Técnica Cliente

Controlo dos Registos

Actividades que . Local e método Tempo de
Nome Origem Acesso . ~
se refere de arquivo retengao
#4. Assisténcia )} L. . o
Agenda Outlook L. Interna area técnica Secretariado Todas as versodes
Técnica
#4. Assisténcia )} L. . o
Folha de Obra L. Interna area técnica Secretariado Todas as versdes
Técnica
#4. Assisténcia , . .
Factura .. Interna area técnica Secretariado 10 Anos
Técnica
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FICHA DE PROCESSO

08.010.A

Compras
Entradas Processo Saidas
. mpr
o Necessidades de compras e Compras . e
~ Necessidades satisfeitas
subcontratagdo
Dono do Processo: Administragdo
Mapa do Processo
Resp Fluxo descritivo Accdes Registos
Através de consultas ao mercado e de acordo com ASV?I?;(?;: dee
Selecgdo Fornecedor |nformz_iq_oes disponiveis, é efectuada a escolha de Fornecedores
potenciais fornecedores \/\
i
5]
© Compra /
§ Compra . Aquisicdo dos materiais aos fornecedores escolhidos Subcontratacéo
© \/\
: }
=
o ~
© Avaliagdo do Selecgédo e
f < d Avaliacdo da performance do fornecedor Avaliacédo de
ornecedor Fornecedores
v
Encerramento
&
g
2
£
£
k=l
<
. Selecgédo e
Através de consultas ao mercado e de acordo com .
Selecgdo Fornecedor ; e di Cnie & Avaliagéo de
|nforma_<;_oes disponiveis, é efectuada a escolha de Fornecedores
potenciais fornecedores
: }
(3
s Execugao do Compra /
= Servigo . Execugdo do servigo Subcontrata¢do
=}
=3
7}
Avaliag&o do Selecgéo e
fornecedor Avaliacéo da performance do fornecedor Avaliagéo de
Fornecedores
Encerramento
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FICHA DE PROCESSO
08.010.A

Compras

Caracterizacdo do Processo

Ambito de Aplicagao

Equipamentos/Instalagcbes

Competéncias/Descrigdo fungdes

Todas as compras que estejam
relacionadas com a execugao de
trabalhos

Computador; viatura de servico

Geréncia

Ligacdes com outros Processos

Processos a Montante

Processos a Jusante

Comercial

Assisténcia Técnica

. MelhoriadoProcesso

Planear

Planeamento das compras de acordo
com as necessidades

Actuar

Execucgdo dos trabalhos nos novos
prazos acordados.

Ciclo de Melhoria Continua

Verificar

Executar
Realizagdo as compras

Cumprimento dos prazos e verificacdo
do material adquirido.

Monitorizacdo e Medi¢do do Processo

Critérios de Avaliagao - Medi¢ao do Processo
Indicador

Objectivo

Métrica

Garantir que todos os
fornecedores sdo avaliados.

Avaliacdo dos fornecedores

Critérios de Avaliacao - Monitorizagao do Processo

Ponto de controlo

Compra e/ou Execucdo dos servicos

Caracteristica a verificar

Cumprimento dos prazos

Como se verifica

Comparacgdo entre o prazo acordado e a respectiva realizagdo do mesmo

Frequéncia de Analise

Todas as compras

Responsavel

Secretariado

Acgao de correc¢ao

Execucdo dos trabalhos nos novos prazos acordados.

Registo (output)

Email, telefonema para o fornecedor a solicitar a rectificacdo dos atrasos

Destino

Assisténcia de Equipamentos

Procedimento

Analise mensal dos relatérios de intervengao.

Controlo dos Documentos

Ne / Arquivo Arquivo Arquivo
Nome versdo Aprovagdo Acesso Distribuicdo | versdoem versdes ficheiro
vigor obsoletas | informatico
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FICHA DE PROCESSO
08.010.A
Compras
Nota de Direcgao Técnicos de Pasta Pasta doc
encomenda 00000 Técnica Afl_s:ct:i:?a area Comercial Qualidade Obsoletos H:\

Controlo dos Registos

Actividades que . Local e método Tempo de
Nome Origem Acesso . ~
se refere de arquivo retengdo
Agenda Outlook Compras Interna area técnica Secretariado Todas as versdes
Nota de , L. . ~
Compras Interna area técnica Secretariado Todas as versdes
encomenda
Factura Compras Interna area técnica Secretariado 10 Anos
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FICHA DE PROCESSO
08.011.A

Entradas

Necessidade de
recursos;
Necessidades de

Processo

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Saidas

e Admissdo de recursos;
e Obrigagdes laborais cumpridas;
Motivacdo e satisfagdo dos

formacgao;

Legislagdo laboral;

Dono do Processo: Administragdo

colaboradore

Mapa do Processo

Resp. Fluxo Descritivo Accoes Documentos / Registos
Assegurar a contratagdo dos recursos
Recrutamento e I )
- necessarios as necessidades da
Selecgdo
empresa
] Apbs a selecgéo do colaborador, sera
Acolhimento integrado na organizacao
2 l
g
B3 () : 5
= P - Desenvolvimento do modo como &
_g rocgslsa_mlen N processado os salarios dos
< Lanal colaboradores
. Desenvolvimento das acgdes de
i formacgé&o que sejam identificadas no
Formagao levantamento das necessidades de
formagéo.
Fim
Caracterizacdo do Processo
Ambito de Aplicagao Equipamentos/Instalagbes Competéncias/Descrigdo fungdes

SGQ Computador Administracao
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FICHA DE PROCESSO
08.011.A

Recursos Humanos

Ligagcdes com outros Processos
Processos a Montante Processos a Jusante

Todos Todos

Melhoria do Processo

Planear

Plano de Recrutamento e Selecgdo;
Plano de acolhimento;

Plano de formacgdo

Actuar Executar
) a) Rectificacdo d(?S planos; Ciclo de Melhoria Continua Desenvolvimer?to dos Planos
b) Deteccdo de novas necessidades de associados
formacao;
Verificar
- Anadlise do estado de execug¢do dos
Planos;
- Analise da legislagao laboral

Monitorizacao e Medigao do Processo

Critérios de Avaliagao - Medicdo do Processo

Objectivo Indicador Meétrica
Garantir o cumprimento do . ~ ~ ~
P N Cumprimento do plano de formacgdo N. acBes executadas vers acdes planeadas
plano de formacdo
Monitorizacdao do Processo

Ponto de Caracteristica Como se Frequéncia de | Responsavel Registo Acgao
controlo a verificar verifica analise
Processamento | Valores Verificagdo dos Administrac3o Rectificagcdo dos | Processament
salarial estipulados; valores dos valores; o salarial
executado nos mapas; executado nos
prazos prazos
definidos; definidos;
Aprovagéo do Orgcamento e Andlise do plano | Administracdo Plano de Reformulacéo Aprovagéo do
Plano de necessidade da de formacao; Formacéo; do Plano; Plano de
Formacao formacéo; Formacao
Execucao do N° de acc¢des a Analise do plano | Administragdo Estado de Actualizacdo do | Execucdo do
plano de executar. de formagéo. execucao do plano. plano de
formacao. plano. formacao.

Controlo dos Documentos

Ne / Arquivo Arquivo Arquivo
Nome - Aprovagdo Acesso Distribuicdo | versdoem versdes ficheiro
versao . bsol . sae
vigor obsoletas | informatico
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08.011.A

Recursos Humanos

Plano de

Recursos Pasta Pasta doc.
formagdo

humanos Qualidade Obsoletos H:\

00000 Administragdo Administragdo

Controlo dos Registos

Actividades que . Local e método Tempo de
Nome Origem Acesso . ~
se refere de arquivo retengdo
Recursos . ~ . ~
Agenda Outlook Interna Administragdo Secretariado Todas as versdes
humanos
~ Recursos Administracdo . ~
Formacgdo Interna Secretariado Todas as versdes
humanos
Documento ndo controlado quando impresso
Elaboragdo Data de elaboragao Verificagdo e Aprovagao Data de aprovagao Pagina
Pedro Anacleto 2018.03.26 André Mourdo 2018.03.26 3de3

04.005.A



FICHA DE PROCESSO
08.020.A

Entradas

Necessidade de ter os

equipamentos de
auxilio a operagao
funcionais

Processo

Infraestruturas

Saidas

Infraestruturas

Dono do Processo: Direcgao
administrativa

Equipamentos operacionais

Mapa do Processo

Resp. Fluxo Descritivo Accoes Documentos / Registos
Identificagdo dos Realizar o inventario dos Plano Manutengéo
equipamentos equipamentos sujeitos a manutencdo
Elaboracéo do Anualmente, elaborar o plano de Plano Manutencio
plano manutengéo
: |
(T
O
<
B -
g Exelcugag do Garantir que as intervencgdes s&o Plano Manutencao
S panojce’ executadas nas datas previstas
< manutencéo \/\
Verificagéo do l i Plano Manutencéo
estado de Avaliacdo se o plano de manutencéo
execucédo do foi realizado \/\
plano
Fim
Caracterizagao do Processo
Ambito de Aplicagao Equipamentos/Instalagbes Competéncias/Descrigdo fungdes
SGQ Computador Administracdo
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08.020.A
Infraestruturas
Ligagcdes com outros Processos
Processos a Montante Processos a Jusante
Todos Todos
Melhoria do Processo
Planear
Plano de manutengdo
Actuar Executar
) a) Rectificacdo d(?S planos; Ciclo de Melhoria Continua Desenvolwmer.\to dos Planos
b) Deteccdo de novas necessidades de associados
manutengao
Verificar
- Analise do estado de execugao dos
Planos;

Monitorizacdao e Medigao do Processo

Critérios de Avaliagao - Medi¢do do Processo

Objectivo Indicador Métrica
Garantir o cumprimento do . . ~ ~
P N Cumprimento do plano de manutengao N. acBes executadas vers acdes planeadas
plano de manutencdo
Monitorizacdo do Processo
Ponto de Caracteristica Como se Frequéncia de | Responsavel Registo Accdo
controlo a verificar verifica analise
Aprovacgéo do Orgcamento e Andlise do plano | Administragdo Plano de Reformulagédo Aprovagéo do
Plano de necessidade da | de manutencéo manutengdo do Plano; Plano de
manutencdo manutencdo manutencdo
Execucao do N° de acgbes a Andlise do plano | Administracdo Estado de Actualizac@o do | Execugéo do
plano de executar. de manutencao execucao do plano. plano de
manutencéo plano. manutencéo
Controlo dos Documentos
Arquivo Arquivo Arquivo
Ne/ x T, ~ ~ e
Nome versdo Aprovagao Acesso Distribuicdo | versaoem versdes ficheiro
vigor obsoletas | informatico
Plano de . ~ . ~ . . Pasta Pasta doc. .
manutencao 00000 Administragao Administragdo | Administrativa Qualidade Obsoletos H:\

Controlo dos Registos

Actividades que . Local e método Tempo de
Nome Origem Acesso . ~
se refere de arquivo retengdo
Manutengdo Manutencdo Interna Administracao Secretariado Todas as versdes
Documento ndo controlado quando impresso
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FICHA DE PROCESSO
08.021.A

Entradas

. Necessidade de manter e

e  OrientagOes estabelecidas

actualizar o0 SGQ,

pela Administragao

Processo

Sistema Qualidade

Sistema Qualidade

Saidas

Dono do Processo: Gestor Sistema

e Operacionalidade do sistema de
gestdo da qualidade, através da sua
melhoria continua

Mapa do Processo

Gestdo dos RMM

Avaliacdo e
Monitorizagédo do
Desempenho dos

Processos

Controlar a verificac&o/calibragéo do
Equipamento de Monitorizag&o e
Medicao

Anélise e monitorizacéo dos
processos do SGQ

Cumprimentos legais

Cumprimento das obriga¢des do
cumprimentos legais

Documento nao controlado quando impresso

Resp. Fluxo Descritivo Accles Documentos / Registos
Assegurar que todos os documentos
Gestao utilizados no SGQ, externos e Controlo de documentos
Documental internos, s&o sujeitos a um controlo de e registos
publicagdo, aprovacgéao, distribuicao,
revisdo e substituicdo, por forma a
que 0S Mesmos se encontrem sempre
disponiveis nas suas Ultimas versdes.
o Planeamento e coordenag&o das Auditorias
Auditorias L
Auditorias internas/externas. @
o 5 . 5 i
I0) Controlo de N&o Tratar e analisar as NC detectadas Néo conformidades
P Conformidades internamente e externamente.
S @
S
7]
[0
O]

Gestdo dos RMM'’s

@
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Sistema Qualidade

Caracterizacdo do Processo

Ambito de Aplicagao Equipamentos/Instalagcbes Competéncias/Descrigdo fungdes
Computador Administracao

SGQ

Ligagdes com outros Processos

Processos a Montante Processos a Jusante

Todos Todos
Melhoria do Processo
Planear
Programa de Auditorias;
Acta da Revisdo pela Gestao

Actuar Executar
Rectificagdo dos planos; Ciclo de Melhoria Continua Desenvolvimento dos Planos

associados

Verificar

- Andlise do estado de execugdo dos
Planos;
Monitorizacdo e Medi¢do do Processo
Critérios de Avaliagao - Medi¢do do Processo
Objectivo Indicador Métrica

Racio das a¢des de melhoria com
eficacia sobre o total de a¢Ges
desenvolvidas

Monitorizagdo do Processo

Garantir a eficacia das a¢Oes

. N. acGes com eficacia vers agdes planeadas
desenvolvidas

Ponto de Caracteristica Como se Frequéncia de | Responsavel Registo Acgao

controlo a verificar verifica analise

Realizagdo das Auditorias Anadlise do Semestral Gestor Qualidade Programa Actualizagdo do

Auditorias programa de auditorias plano.
auditorias

Controlo dos Documentos

. Arquivo .
° Arquivo 9 o Arquivo
Ne/ < N ~ versdes o
Nome - Aprovagao Acesso Distribuicio | versdaoem ficheiro
versao . obsoleta | . h:
vigor s informatico

Controlo dos Registos
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Data de elaboragdo

Verificagdo e Aprovagao
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Sistema Qualidade

Actividades que . Local e método Tempo de
Nome Origem Acesso . ~
se refere de arquivo retengao
P o T R ~
rogr?mé de Auditorias Interna odos os Pasta Qualidade Todas as versdes
Auditorias colaboradores
T
Relatdrio auditoria Auditorias Interna odos os Pasta Qualidade Todas as versées
colaboradores
Base de dados

Documento ndo controlado quando impresso
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O Controlo da distribuicdo
do relatoério

0.1 Registo das alteracdes

Data Versao Autor Descricao da alteragao
2018.09.14 1 Pedro Anacleto 1% Emissao

0.2 Distribuicao

Copia N Nome Funcao
1 André Mourao Gerente
2 Rui Andrade Direcao Técnica
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Relatério Geral

0 ano de 2018 tem sido um ano marcante na vida da Projecto Raro.

dynasys

A atividade tem vindo a registar um ligeiro crescimento, proporcionando a consolidacao da

atividade.

Ao nivel do sistema da qualidade, o ano tem sido marcado pela implementacao da
transicao da norma ISO 9001:2015. Este exercicio acabou por revelar-se como uma
oportunidade de rever alguns processos nomeadamente ao nivel do registo e do
tratamento da informacdo comercial e dos processos de Assisténcia Técnica.

Os processos identificados procuraram traduzir, com maior simplicidade e clareza, as

principais areas e atividades da empresa.

Processos Gestéao

6. Gestao do Sistema

Processos Operacionais

1. Comercial

Necessidades e expectativas
das Partes Interessadas

2. Assisténcia Técnica

3. Compras

Processos Suporte

4. Recursos Humanos

5. Infraestruturas

Figura 1 Mapa de Processos

Satisfagao das Partes

Interessadas

Ao nivel da satisfacao do cliente, foi a primeira vez que a avaliacao foi realizada. tendo sido

atingido o valor de satisfacao (90%). Nao foram registadas reclamacdes de clientes.
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2.1 Analise de contexto

2.1.1 Metodologia

Para responder ao requisito normativo, foi desenvolvida uma metodologia que permitiu
identificar um conjunto de fatores internos e externos que poderao condicionar a atividade
da empresa.

Analise de Contexto

A Projecto Raro tem como missao prestar um servigo de qualidade na comercializagao e assisténcia
técnica de equipamentos de industriais e laboratérios no mercado nacional, garantindo a satisfagao dos
seus clientes.

01. Andlise do Contexto 02. Partes Interessadas

Andlise Interna

Anélise Externa

«—

£ |
E |
2
S — 02. Identificacdo dos Riscos e Oportunidades |
< I
o | o
2 T 3
| >
5 ! 5
£ T 8
S — 03. Analise dos Riscos e Oportunidades } ks
8 } El
I S
| o
| >
I e
| o
+— 04. Avaliagdo dos Riscos e Oportunidades }
|
I
|

05. Tratamento dos Riscos e Oportunidades
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Propésito, Orientagao Estratégica e Resultados
Pretendidos

A Projecto Raro tem como miss&o prestar um servigo de qualidade na comercializacao e assisténcia
técnica de equipamentos de industriais e laboratérios no mercado nacional, garantindo a satisfacdo dos
seus clientes.

Visdo Ser uma referéncia no mercado da assisténcia técnica de equipamentos de industriais e laboratodrios,
garantindo um crescimento sustentavel

Valores Valores Chave

- Primamos pela LEALDADE e TRANSPARENCIA em todas as relagdes, orgulhamo-nos da nossa
IDONEIDADE e CREDIBILIDADE, assumindo o NOSSO PAPEL NA COMUNIDADE

- Damos valor as PESSOAS

- Somos DETERMINADOS perante as adversidades e RESPONSAVEIS face ao sucesso

- Cliente Satisfeito - 0 NOSSO OBJECTIVO

Normas Culturais

- Acreditamos no nosso futuro.

- Gostamos de trabalhar com espirito de equipa.

- Somos dinamicos, flexiveis e criativos.

- Damos importancia a responsabilidade social da nossa empresa.

Politica do Sistema Colaboradores Pretendemos contribuir para a satisfacao e realizacao pessoal e profissional dos nossos
colaboradores, integrada na valorizagdo e crescimento da empresa;

Clientes Pretendemos que 0s nossos clientes aumentem progressivamente a confianga depositada nos
nossos produtos, apostando no exigente profissionalismo com que nos afirmamos, respondendo de uma
forma eficaz as exigéncias e expectativas destes;

Sdcios Proporcionar uma retribuicéo justa aos sdcios pela dedicacao e pelo capital investido;
Fornecedores Criar relacdes fortes e duradoiras com os fornecedores numa ética de maximizacao dos
beneficios mituos e na perspetiva da satisfacao do cliente;

Melhoria Continua Pretendemos melhorar continuamente a eficacia dos nossos processos clarificando
as fungdes e responsabilidades de todos.

Compromisso do cumprimento dos requisitos legais Identificamos e aplicamos a legislacao que tem
impacte no desenvolvimento da nossa atividade e nos nossos clientes.

Resultados Pretendidos (Objectivos Na Perspetiva Financeira
EStratégicos) « Aumento da faturacdo

Na Perspetiva de Clientes
* Aumento da Satisfacédo de clientes
* Zero Reclamacoes

Na Perspetiva de Processos
« Eficiéncia dos Processos

Na Perspetiva de Aprendizagem, Desenvolvimento e Conhecimento
* Horas de formacao colaborador

2.2 Fatores de contexto

2.2.1 Nivel Interno

Ao nivel interno, foram identificadas questoes relacionadas com as competéncias dos
Recurso Humanos e com capacidade de monitorizacao.

Tabela 1 Pontos Fortes

Perspetiva Fatores Implicag6es para a
Projecto Raro

Valores e cultura da Cultura Empresarial Criacao das condicoes

organizacao Lideranca necessarias que

acomodem as alteracoes
organizacionais e/ou
estruturais a que a
Projecto Raro esta
sujeita, garantindo a
flexibilidade e capacidade
de resposta.
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Conhecimento Competéncia dos Colaboradores = Formacao disponibilizada

organizacional
Capacidade Técnica e Humana Capacidade na

(capacidade de trabalho e manutencao e gestao de
meios) meios técnicos, humanos
e financeiros

Tabela 2 Pontos Fracos

Perspetiva Fatores Implicacées para a
Projecto Raro
Conhecimento Gestao do Conhecimento Perda de conhecimento
organizacional por parte da organizacao
Desempenho Medicao e Monitorizacao Incapacidade de

assegurar a medicao e
monitorizacao do
processo para posterior
analise

2.2.2 Nivel Externo

Ao nivel externo, foram identificados fatores com as oportunidades tecnoldgicas existentes
e com o reduzido leque de clientes.

Tabela 3 Ameacas

Perspetiva Fatores Implicacdes para a
Projecto Raro
Comerciais NUumero reduzido de clientes Procura de aumentar o

Necessidades do numero de clientes, com
Mercado/Requisitos do cliente solugoes inovadoras

Tabela 4 Oportunidades
Perspetiva Fatores Implicacdes para a

Projecto Raro
Tecnologicos Evolucao de equipamentos Constante melhoria dos
Suporte ao Utilizador equipamentos, com
Evolugao dos Sistemas de ganhos de atratividades
informacgao

2.3 Partes Interessadas

Como partes interessadas, foram identificadas uma série consideravel de entidades, tendo
sido classificadas como relevantes as seguintes:

= Acionistas;
=  Geréncia;

=  Colaboradores;
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= Clientes por area de negocio;
= Fornecedores componentes;

= Fornecedores de servicos (logistica, certificacao, Servicos de medicina no trabalho,
etc.);

= Parceiros Financeiros (banca, seguros, etc.);
= Entidade Certificadora (EIC).

2.4 Analise SWOT

Em resumo, a analise SWOT permite identificar quais os fatores que podem condicionar ou
potenciar a atividade da empresa.

Competéncia dos colaboradores

—  Conhecimento Organizacional ——  Capacidade Técnica e Humana
(capacidade de trabalho e meios)

s ‘ Strengths }‘ Lideranga

1 Valores e cultura da organizagdo 1.4 Empresarial

Accionista

. P— Gestdo do Conhecimento
—  Conhecimento Organizacional ——

- ~

o Comunicagdo Interna
SWOT i%  Weaknesses
—|_ Desempenho Medicdo e Monitorizagdo

Fornecedores Subcontratados
(projecto, mecanica, electrénica)

~

I
’
af e iti P | Evolugdo dos Sistemas Informagéo
Opportunities }> Tecnalégico G 5

Suporte Utilizador

| Numero reduzido de clientes
- Threats ¢ | |
Omercia Necessidades do Mercado/Requisitos do cliente
\ )

2.5 Estado das agdes para tratar R&O

Figura 2 Analise SWOT

Face ao resultado alcancado com a identificacdo da analise de contexto e das partes
interessadas relevantes, a Administracao decidiu desenvolver as seguintes acoes para
tratar os riscos e oportunidades:

Tabela 5 Acdes para tratar Riscos e Oportunidades

Perspectiva Objectivo Prazo Execugdo - |Estado de Responsavel Responsavel
Data Execugao Execugdo Acompanhamento
1

Reforgo da competitividade

Implementacdo do sistema da qualidade :Oportunidade da empresa 2018.09.30 98% Geréncia Geréncia
2 Desenvolvimento das Bases de dados

para controlar propostas e processos AT :Oportunidade Aumento da eficiencia 2018.12.30 100% Geréncia Geréncia
3 Aumento do nimero de

Procura parceiro de equipamento Oportunidade clientes 2018.12.30 25% Geréncia Geréncia
a Reforgo das competéncias

Reforgo RH (admiss&o técnico) Oportunidade técnicas 2018.12.30 75% Geréncia Geréncia
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2.5.1 Eficacia das agcdes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades

Tendo sido o primeiro ano em que foram definidas a¢des para tratar os riscos e
oportunidades, nao houve a possibilidade de efetuar a sua avaliacao.

2.6 Adequacao dos recursos

Os recursos existentes sao suficientes para garantir as operacoes e 0s projectos em curso.
Para situacoes em concreto, a Projecto Raro podera recorrer a contratacdo de funcionarios
(area técnica).

2.7 Alteracdes com impacte na empresa (legislacdo

publicada)

No decorrer do periodo em causa, nao foram publicados diplomas legais com impacte na
atividade da empresa.

O RGPD (Regulamento Geral de Protecao de Dados) foi implementado. O impacte que este
diploma podera ter na atividade é reduzido, uma vez que a empresa trata com entidades
empresariais. Ja ao nivel interno, o impacte é evidente e, a empresa esta a desenvolver as
acoOes necessarias para garantir o seu pleno cumprimento.
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3.1 Politica

A politica da qualidade é adequada a realidade e as operacdes desenvolvidas pela
empresa.

Ao nivel interno, a divulgacao da politica esta assegurada pela comunicacao através do
acesso ao servidor da documentacao. Quanto ao nivel externo, situacao ja detetada em
auditoria interna, deverdo ser implementados mecanismos para assegurar a comunicagao
da politica as Partes Interessadas. A melhor situagao sera através do website.

3.2 Programa de atividades do ano anterior

Como a revisao pela gestao é o primeiro exercicio a ser desenvolvimento, nao ha avaliacao
das acoes decorrentes da revisao anterior.

3.3 Objetivos para 2018

Sendo o ano inicial de implementacao do sistema, foram definidos os objetivos
decorrentes da abordagem da implementacao da ISO 9001.

Tabela 6 Objetivos 2018

Resultados Pretendidos (Objectivos Na Perspetiva Financeira
Estratégicos) * Aumento da faturacdo [Maior ou igual do valor de 2017]

Na Perspetiva de Clientes
* Aumento da Satisfagado de clientes [80% Satisfacao]
* Zero Reclamacoes [0 reclamacoes]

Na Perspetiva de Processos
» Eficiéncia dos Processos [Maior ou igual a 90%]

Na Perspetiva de Aprendizagem, Desenvolvimento e Conhecimento
* % Cumprimento do plano de formacao [Maior ou igual a 90%]
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Relatério Geral

4.1 Desempenho do produto/servico

Com o ano a decorrer, ainda nao é possivel avaliar globalmente o desempenho do sistema.
Porém, para os dados existentes,

Porém, o desempenho de 2018 tem revelado alguma consisténcia nos indicadores. Com o
curto espaco de monitorizacao, ha indicadores que sao avaliados anualmente, nao
havendo ainda forma de avaliar.

Tabela 7 Desempenho dos Processos

| Lo G I [Ei=b || (=B || O [ Valor ln%Estado e oot Jestads Valor Jestade vaior— [Estads
Obter o maior nimero de
propostas (20% Taxa de
Comercial Adjudicagio - unidade) Trimestral 20%1% Director Comercial | __56,2% 0K 440% OK | 242% 0K a15% oK
ST - I 20200 e
Controlo Processos (Rcio
Assisténcia Técnica | processos Trimestral 90% % Direcgio Técnica 81,0% NOK 72,0% NOK 61,7% NOK 71,6%; NOK
Assisténcia Técnica | Eficiencia da Intervencao (75%)  Trimestral 75% % Direcco Técnica 78,9%; OK 88,0% OK 88,2% OK 85,0% OK
Compras ;ornecedoresAva\iados Anual 100%%% Direccao Técnica ///// __________ 100,0% 0K ///////////// 100,0% 0K
Recursos Humanos |% Cumprimento do plano formacac anual T 100% % | Direcgdo Técnica // /////' NOK
Infraestruturas (% Cumprimento do plano Manuteranual | 100%!%  Direcgdo Técnica ///////////// Z/ NOK
Gesto do sistema | Eficécia das ades desenvolvidas |Anual | 100%horas | Gestdo sistema //////////////////////////////////////// ////////////////% T Nok

4.2 Auditorias

O plano de auditorias para 2018, tem sido cumprido. Foi realizada a auditoria interna (13
setembro). Todas as constatacoes encontradas, foram consideradas e integradas no
sistema como nao conformidades ou oportunidades de melhoria.

4.2.1 Auditorias de clientes
Nao foram registadas auditorias de clientes.

4.3 Nao conformidades e A¢des Corretivas

Todas as acoes corretivas desenvolvidas, foram em consequéncia das nao conformidades
encontradas no ambito de auditorias.

4.4 Acoes de melhoria

As acoes de melhoria (oportunidades de melhoria) detetadas em auditoria foram
consideradas e integradas no sistema como acoes de melhoria.
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Relatério Geral

5.1 Satisfacao de clientes

A avaliagao da satisfacao de clientes foi efetuada pela primeira vez.

Os resultados foram positivos, para além das expectativas iniciais. Para uma meta de 90%,
sem qualquer histérico, a avaliagdo foi positiva em todos os fatores de avaliacao.

Tabela 8 Evolucao da Avaliacao da Satisfacao de Clientes

2. Assisténcia 4. Assisténcia 5. Adequagdo 6. Resolugéo
Ne  Data Ne Respostas Atendimento Comercial 3. Administrativos Técnica expectativas Problemas 7. Satisfagéo Global 8. Recomendago
Meta 90,0 90,0 90,0
25 2018 92, 9| 100%
25 Sim
0 Nzo
Meta 90,0 90,0 90,0 90,0 90,0 90,0 90,0
Mediana 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Moda 1000 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
N Respostas NA 0 ) 1 2 [ 2 )
% 0,0% 0,0% 4,0% 8,0% 0,0% 8,0% [X
Comoavaliaanossa Comoavaliaanossa No geral, qual o
Como avalia capacidade de capacidade de grau de satisfagéo
Comoavaliao osnossos  Comoavaliaos ~ Comoavaliaa adequarasnossas  resolugdo de quanto aos Recomendariaos  Indique sugestdes
nosso servicos nossos servigos  nossaassisténcia  solugdes as vossas I i igos  que possam melhorar
Ne  Data Ano Cliente1 Cliente i iai inistrati técnica? expectativas? reclamagGes? prestados? da nossa empresa? _0s nossos servios
1 15.02.18] _ 2018[Hovione [vanutengso Analfica 100] 100 100 100 100] 100[sim
2 15.02.18] _ 2018[faculdade farmacia caria eleuterio 100 100 100 100 100 100[sim
Mehorar a rapidez de
3 15.02.18]  2018|centroHospitalar doPorto__|Henrique Reguengo 75| 75 100) 100) 100) 75|sim resposta
2 150218 2018|vop [Ana Oliveira 100 100 100 100[NA 100[sim
5 15.02.18] __ 2018Biosurfit Francisco Serrano 100 100 100 100 75 100[Sim
6 15.02.18 Farmacia 15' 100) 100 100 100 100[Sim
7 16.02.18] 20181708 (grupo M) Catarina Paquete 75] 100 100 75| 75| 75[sim
8 16.02.18] 2018 100 100) 100[NA 100| 100) 100[sim
9 16.02.18] 201 Técnico - ibb 100] NA 100) 75| 100 100Sim
10 | 160218  2018rikma Farmeceutica 100 100 100 100 100) 100[Sim
[Centro de Neurociéncias &
11 16.02.18| 2018|Biologia Celular Isabel Nunes Correia 100 100 75 100 75 75[Sim
{1030 Ribeiro de
12 16.02.18| 2018|Taper-LusoPalex Almeida 75| 75 100 75, 75 75|Sim
Melhorar tempos de
resposta de acordo
com as perspetivas do
13 16,0218 2018|Hovione Ruisiiva 50) 5 50 50 s 50/sim cliente
14| 1602.18] 201 100] 100) 100) 100| 100) 100[Sim
15 16.02.18] 2018 100 100 100 100 100 100[sim
Ter mais técnicos. Ja
que por fezes ¢
preciso esperar
alguns dias para que of
Rui Andrade esteja
disponivel para
resolver os problemas
com 0 nosso
16 | 160218 o |Ana cunha 100 100 100 100 100 100|Sim
17| 160218 201 tina Leit 100| 100) 100) 100| 100) 100[Sim
18 | 19.02.18]  2018|Hovione Rafael Antunes 75| 100 100 100 100 75[sim
19 | 1902.18] 201 100] 100) 100) 100| 100) 100[Sim
Labotatorios da escola superior
20 | 200218  2018|de biotecnologia Ana Mota 100| 100 100 75 100) 100|Sim
21| 200218 2018Jrovione [Vasco watos 100 75 100 100 100 100[sim
[Formar mais técnicos
para poderem assistir
mais prontamente aos
problemas dos
2 | 210218]  2018Juabeo Vanessa Almeida 75 5 75|NA 75 75| 75|sim clientes
0 tnico ponio
negativo a apontar é o
tempo de espera pela
prestago de senvigos.
De resto, séio muito
profissionais e
extremamente
23 | 230218] 2018 75 100) 100) 75| 7| 75|sim
Escola Superior Biotecnologia da
24 | 230218]  2018)uce Paulo Costa 100 100 100 100 100 100[sim
[Cefema - nstututo Superior
25 12.03.18] 2018|Técnico Carlos Completo 75| 75 75) 100[{NA 75|Sim
AVALIACAO DA SATISFAGAO DE CLIENTES - 2018
wo
980
940
H 92,0
5
85,0
80,0
1. Aten 2 4. Assisténcia Tecnica
910 91,7 95,5
80,0 80,0 80,0

Figura 3 Avaliacao da Satisfacao de clientes
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Relatério Geral

5.2 Reclamacgbes
Formalmente, a Projecto Raro nao tem registos de reclamacoes. Os clientes nao

apresentam reclamacoes.

5.3 Comunica¢6es com Partes Interessadas

Nao foram registadas comunicacoes com Partes Interessadas relevantes para o periodo
em causa.
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6.1 Avaliacdo dos fornecedores

A avaliacao de fornecedores é realizada individualmente por fornecimento.

6.2 Comunicacao com os fornecedores

A comunicacao aos fornecedores sobre o controlo e a monitorizagao do desempenho do
fornecedor externo que sao aplicados pela Projecto Raro é realizada casuisticamente e
para os fornecedores que tenham tido uma avaliacao negativa ou, por razoes
estabelecidas pela Geréncia, deixaram de ser fornecedores regulares.
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7.1 Conclusdes Gerais

O sistema tem vindo a revelar a sua consolidacao e implementacao.

O sistema demonstra a sua continua pertinéncia, adequacao, eficacia e alinhamento com a
orientacao estratégica da organizacao.

As acoes estabelecidas estao a ser executadas nos prazos estabelecidos e a avaliacao da
satisfacao de clientes foi efetuada confirmando a tendéncia positiva da satisfagao.

A auditoria interna confirmou a conformidade que o sistema da qualidade tem com o
cumprimento dos requisitos normativos.

Todas as acoes corretivas e preventivas foram decorrentes das auditorias internas
realizadas e foram consideradas eficazes.

7.2 Planeamento para 2018

Com o processo de transicao para a nova norma, foram desencadeadas agoes para 0 ano
2018, entre essas acoes, destacam-se as seguintes:

Implementacao do sistema da qualidade

Desenvolvimento das Bases de dados para controlar propostas e processos AT
Procura parceiro de equipamento

Reforco RH (admisséao técnico)

Consolidar as areas de negdcio
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8.1 Matriz de cruzamento

Tabela 9 Mapa de cruzamento Requisitos

Requisitos
Estado das Alteracoes Satisfagao Retorno de Objetivos Desempenho Conformidade Nao Resultados de Auditorias Desempenho Adequacao Eficacia das Oportunidades
acoes questdes do cliente informacéao de da processos dos produtos e conformidades monitorizacao fornecedores dos acoes de melhoria
resultantes externas e partes qualidade servicos e acoes e medicao; externos recursos empreendidas
das internas interessadas corretivas; para tratar
anteriores que sé&o relevantes riscos e as
revisdes relevantes oportunidades
pela gestao;
Enquadramento X
Nacional
Empresa X X X X
Politica e X X X
objetivos
Desempenho X X X X X X
do sistema
Clientes X X X X
Fornecedores X X X X
RH X X X
Conclusoes X
Anexos
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Tableau de Bord

2018

.. . . 1T18 2718 3T18 4718 YTD
A ClEET) P L5 UhlkEee LEE Valor |Estado |valor [Estado [Valor |[Estado |Valor  [Estado Valor |Estado
Obter o maior numero de propostas
(20% Taxa de Adjudicagdo -
Comercial unidade) Trimestral 20%i% Director Comercial 60,0%: OK 40,0%: OK 20,0% 40,0%: OK
Comercial Cumprimento do plano de vendas :Trimestral 90%:% Director Comercial 71,0%: NOK 63,0%: NOK 68,0% NOK 67,3%: NOK
Aumentar a satisfagdo dos clientes %
Comercial (80%) Anual 75%:% Director Comercial 116,0%: OK ﬁ 116,0%: OK
Controlo Processos (Racio processos
Assisténcia Técnica ipendentes Trimestral 90%:% Direcgdo Técnica 92,1%: OK 84,0%: NOK 64,4%: NOK 80,2%: NOK
Assisténcia Técnica :Eficiencia da Intervencdo (75%) Trimestral 75%:% Direc¢do Técnica 78,9%: OK 88,0%: OK 88,2%: OK 85,0%: OK
Compras Fornecedores Avaliados Anual 100%:% Direcgdo Técnica _ _ _ 100,0%: OK _ _ _ 100,0%: OK
Recursos Humanos ;% Cumprimento do plano formag&o ;anual 100%:% :Direcgdo Técnica LJ % - % % f NOK
Infraestruturas :% Cumprimento do plano Manutengcianual 100%:% :Direcgdo Técnica WW : % f NOK
Gestdo do sistema :Eficacia das a¢des desenvolvidas  :Anual 100%:horas :Gestdo sistema WW / NOK




Anexo4 - Relatoério da auditoria da
entidade certificadora



Relatorio de Auditoria de Certificacao

' empresa internacional de certificagdo

IDENTIFICACAO DA AUDITORIA

Designacéo do Cliente:

PROJECTO RARO - Equipamentos Electronicos e de Medida, Lda

N° de Processo:

E/0357/2018

Ambito da Certificac&o

Prestacé@o de Servigos de Assisténcia Técnica de Equipamentos
Industriais e de Laboratério.

Referencial(ais) Normativos:

NP EN ISO 9001:2015

Tipo de Auditoria:

Concessao 12 fase

Data(s) de Auditoria:

2018-10-19

Idioma:

Portugués

EQUIPA AUDITORA

Nome

Tempo de

ool - Assinatura
Participacéo

Competéncia na EA

Pedro Beirdao da Cruz

Auditor(a) Coordenador(a) 0.25 Dia

Auditor
Contacto Mével:

A EIC declara o seu compromisso em manter em estrita confidencialidade, por parte da sua estrutura organizacional e de todas as partes
que atuem em seu nome, toda a informagao, verbal e escrita, a que tiver acesso no ambito da preparagdo e realizacdo desta auditoria.
A assinatura dos elementos da equipa auditora, no presente relatério, exprime o a sua aceitagdo e vinculo a “Declaragdo de Compromisso

com a EIC” previamente assinada e em posse da EIC, assim como com o Termo de Confidencialidade e Conflito de Interesses.

IDENTIFICACAO DO REPRESENTANTE DO CLIENTE

Nome

Assinatura e Carimbo da

AINEES Empresa

NOTA: A assinatura do representante do cliente pressupde a sua concordancia com a folha de rosto deste relatério e que tomou
conhecimento do restante contetido do relatério.
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Relatorio de Auditoria de Certificacao

Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

@
e, empresa internacional de certificacdo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito

de Certificacdo: Prestacdo de Servigos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratorio.

Tipo de Auditoria: Concesséo 12 fase Data: 2018-10-19

indice

CoNooA~WNPE

Disposicdes gerais

Objetivos da Auditoria

Ambito da Certificagéo

Identificagcdo de exclusdes ao ambito da certificacéo
Hora de inicio e conclusdo da auditoria

Locais auditados no decorrer da auditoria

Resposta ao Relatério da Auditoria

Prazos

Deciséo Ap6s Auditoria

. Verificac@o de A¢des Corretivas Decorrentes de Auditoria Anterior
. Resumo da Auditoria

. Descrigédo de Nao Conformidades

. Quadro Resumo dos Requisitos da Norma

1. Disposicdes gerais

O relatério constitui o registo de realizacdo da auditoria relatando as principais constatacdes referentes ao sistema
de gestao, produto ou servico auditado. A Equipa Auditora elaborou o presente relatério no final da auditoria de

forma a

gue o Cliente figue com a informac¢&o necesséria que lhe permite imediatamente identificar quais as acfes

gue deve promover para adequacao do seu sistema de gestao, produto ou servico.

A EICfi

cacom o original do relatério e o Cliente fica com cépia. O relatério pode ser disponibilizado ao

Cliente em formato pdf. Do relatério fazem parte integrante todos os pontos listados no indice.

Para fins relacionados com a acreditacéo, a(s) Entidade(s) Acreditadora(s) da EIC poderéo ter acesso ao presente
relatorio.

2. Objetivos da Auditoria

Avaliar a conformidade e eficacia do sistema com os critérios da auditoria;

Avaliar a eficacia do sistema de forma a garantir o cumprimento dos requisitos regulamentares,
estatutarios, legais e contratuais aplicaveis as atividades das Organizacdes (identificacéo,
controlo e verificagdo da conformidade);

Avaliar a eficacia do sistema de forma a garantir o cumprimento continuo com os objetivos
definidos e um julgamento da capacidade da organizagao para providenciar de forma
sistematica um produto e/ou um servico de acordo com os requisitos aplicaveis;

Identificar potenciais areas de melhoria no sistema da organizagéo;

Fundamentar a decisdo da EIC sobre o processo de certificagao.

MG 55 13 Entrada em vigor 2017-09-11 Elaborado — RSQ Aprovado - PI
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Relatorio de Auditoria de Certificacao
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

o C
e, empresa internacional de certificacédo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certifica¢&o: Prestagdo de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concesséo 12 fase Data: 2018-10-19

3. Ambito da Certificacéo

O ambito da Certificagdo pedido ou que se encontra em vigor € o que consta na folha de rosto e do cabegalho do presente relatério. Este deve ser confirmado no

inicio da auditoria.

3.1 Mantém-se o ambito constante da folha de rosto e do SIM
cabecalho? (Apagar o que ndo interessa)

3.2 Se a resposta em 3.1 foi “NAO”

(necessidade de proceder a altera¢des ao contetido ou a redagao do ambito) e apenas nestes casos, deve registar-se neste espago do
relatorio

4. Requisitos nado aplicaveis / N° de Planos de HACCP (ISO 22000)

(Indicar todas os requisitos, néo aplicaveis, propostos pelo Cliente e os que séo aceites pela EA. No caso de nédo aceitagcdo pela EA, referir se os requisitos em causa se

encontram ou nédo implementados.)

A empresa no seu MQ define como néo aplicavel o requisito 8.3 Design e Desenvolvimento. A verificar esta nao
aplicabilidade na auditoria de 22 fase.

5. Hora de inicio e conclusao da auditoria

Conforme descrito no plano de auditoria.

6. Locais auditados no decorrer da auditoria

(Devem ser identificados, com a designacéo e endereco, todos os locais auditados pela EA, nomeadamente obras, armazéns, escritérios, delegacdes, etc.)

OHSAS 18001/ NP

NP EN 1SO 9001
NP EN ISO 14001 /
4397

EMAS I
Outro (s) — (listar)

Cédigo Postal -

Identificacdo do Local Morada Localidade

MG 55 13 Entrada em vigor 2017-09-11 Elaborado — RSQ Aprovado - PI
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Relatorio de Auditoria de Certificacao
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

@
e, empresa internacional de certificacdo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certifica¢&o: Prestagdo de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concesséo 12 fase Data: 2018-10-19

7. Resposta ao Relatério da Auditoria

A auditoria realizada destinou-se a verificar o grau de implementacéo do Sistema de Gestao e/ou o grau de
conformidade do sistema, produto ou servico com os requisitos da norma de referéncia aplicavel. A presente
auditoria foi realizada por amostragem pelo que podem existir outras ndo conformidades para além das
constatadas no presente relatorio.

O Cliente compromete-se a apresentar a EIC a resposta ao relatério tendo em vista corrigir as situacdes descritas
como N&o Conformidade. A resposta deve ser elaborada tendo em consideracdo: analise das causas que deram
origem a Nao Conformidade, ac8o corretiva, prazo de implementacdo, responsavel e as respetivas
evidéncias de implementacéo.

Na resposta deve ser sempre referido o numero da constatacdo identificada no presente relatério. A
documentacéo enviada juntamente com a resposta deve ser explicita relativamente a constatacéo a que se refere.
A resposta pode ser enviada para a EIC por email (geral@eic.pt), fax ou via postal.

Caso nao sejam registadas ndo conformidades na auditoria, a EIC da sequéncia imediata ao processo.

Nas Auditorias Prévias, a EIC ndo exige qualquer resposta as Nao Conformidades.

8. Prazos
Tempo maximo de implementacdo das agdes corretivas
Concesso  Seguimento / Extraorainria
N&o Conformidade Maior 6 meses 1 més
N&o Conformidade Menor 6 meses 3 meses

O prazo inicia-se apo6s a data de entrega do presente relatorio. Poderdo ser considerados prazos excecionais,
desde gque devidamente justificados.

9. Decisé@o Apo6s Auditoria

A decisédo sobre a certificacdo, ndo é tomada enquanto todas as ndo conformidades nao tiverem sido corrigidas e
a respetiva acdo verificada pela EIC (andlise documental ou outra forma de verificacdo adequada).

Para fundamentar a decisédo da EIC podem ser solicitadas evidéncias adicionais.

No caso de nao se reunirem as condi¢des para tomada de decisdo por parte da EIC, até sete meses ap0s a data
da presente auditoria, esta situagéo podera originar a realizagdo de uma nova auditoria para reavaliagdo do
Sistema, produto ou servico.

Em auditorias de renovacéo, quando forem constatadas NC maiores, a renovacgao da certificacéo s6 podera ser
decidida ap0s as acdes corretivas terem sido implementadas e dentro do prazo de validade do certificado.
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Pagina 4 de 8



Relatorio de Auditoria de Certificacao
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

@
e, empresa internacional de certificacdo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certifica¢&o: Prestagdo de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concesséo 12 fase Data: 2018-10-19

10. Verificacdo da Eficacia de A¢cdes Corretivas Decorrentes de Auditoria Anterior

(Analisar a eficacia das agdes corretivas decorrentes da auditoria anterior. Escrever “N&o aplicavel” quando for esse o caso)

N&o aplicavel.

11. Resumo da Auditoria

11.1 Enquadramento geral da organizacdo (histérico, alterac@es; dados significativos);
Validar pedido de certificacdo / confirmacdo de dados; Contexto, identificacdo de riscos e partes
interessadas.

A PROJECTO RARO - Equipamentos Electrénicos e de Medida, Lda € uma empresa que se dedica & Reparacdo e

Manutencéo de Equipamento Eletrénico e Otico

11.2 Comentéarios sobre o cumprimento do Plano da Auditoria

Nada a referir.

11.3 Comentério sobre a participacédo da Organizacdo na Auditoria

Auditoria documental..

11.4 Nivel de confian¢a no processo de Auditorias Internas e na Revisdo pela Gestao

O sistema de auditorias internas implementado, (auditoria ao SGQ de 13 de Setembro de 2018) demonstra
responder na globalidade aos requisitos da norma de referéncia, com uma consisténcia metodolégica adequada
para atingir os objetivos propostos

As evidéncias relativas a revisao pela gestdo (datada de 14 de Setembro de 2018) demonstram responder a
todos os requisitos da norma de referéncia do sistema.

11.5 Avaliacdo da conformidade e eficicia do sistema de forma a garantir o cumprimento continuo com os
objetivos definidos e um julgamento da capacidade da organizacéo para providenciar de forma
sistematica um produto e/ou um servi¢go conformes.

Da andlise da documentacdo enviada pode concluir-se pela conformidade da documenta¢do com o normativo de
referéncia.

11.6 Avaliacéo da eficacia do sistema a garantir o cumprimento dos requisitos regulamentares,
estatutéarios, legais aplicaveis as atividades das Organizac@es. (identificacdo, controlo e verificagdo da
conformidade).

N&o aplicavel

11.7 Andlise de Reclamacgdes, Nao conformidades, Incidentes, A¢gdes Corretivas e Preventivas.
Comunicagdes.

N&o aplicavel

11.8 Pontos Fortes do Sistema.
- Nada a referir
11.9 Oportunidades de Melhoria do Sistema.

- Nada a referir
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Relatorio de Auditoria de Certificacao

@
e, empresa internacional de certificacédo

Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda
N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certifica¢&o: Prestagdo de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concesséo 12 fase

Data: 2018-10-19

Numero

12. Descrigdo de Nao Conformidades

Identificar o Requisito da norma

NP EN ISO 22000:2005/Codex Alimentarius

Tipo(M/m)

NP EN ISO 9001

NP EN ISO 14001 / EMAS Il
OHSAS 18001 / NP 4397
NP 4427:2004

Franchising

Marcagéo CE

Outro

MG 55 13 Entrada em vigor 2017-09-11 Elaborado — RSQ Aprovado - PI

Descricao

Na resposta ao relatério respeitar sempre o nimero da constatacéo
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Relatorio de Auditoria de Certificacao
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

o
e, empresa internacional de certificacéo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certifica¢&o: Prestagdo de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concesséo 12 fase Data: 2018-10-19

13. Quadro Resumo dos Requisitos da Norma /NP EN ISO 9001:2015

No campo Auditado assinalar com X os requisitos auditados, tendo em consideragdo que deve estar em conformidade com o Plano da Auditoria. Caso se tenham verificado
alteragdes mencionar explicitamente no campo Resumo da Auditoria.

Registar em cada requisito 0 nimero sequencial atribuido a cada Nao Conformidade.

Assinalar com NA os requisitos da norma néo aplicaveis;

Assinalar com ----- 0s requisitos ndo auditados.

Os requisitos do sistema assinalados a italico e negrito sdo obrigatoriamente auditados em todas as auditorias. Os restantes requisitos sao auditados ao critério da EA,
condicionados pelo facto de todos terem de ser auditados num ciclo de certificagéo.

Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2015 Auditado N&o conforme
Menor Maior

4.1 Compreender a Organizacdo 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 Gestéo da Qualidade e Respetivos Processos

5.1 Lideranga e compromisso

5.2 Politica

5.3 Func¢des, Responsabilidades e Autoridades Organizacionais

6.1 AcOes para Tratar Riscos e Oportunidades

6.2 Objetivos da Qualidade e Planeamento para os Atingir

6.3 Planeamento das Alteracfes

7.1 Recursos

7.2 Competéncias

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicacao

7.5 Informacéo Documentada

8.1 Planeamento e Controlo Operacional

8.2 Requisitos para Produtos e Servi¢os

8.3 Design e Desenvolvimento de Produtos e Servicos

8.4 Controlo dos Processos, Produtos e Servicos de Fornecedores Externos

8.5 Producéao e Prestacédo do Servico

8.6 Libertacdo de Produtos e Servicos

8.7 Controlo de Saidas N&o Conformes

9.1 Monitorizacdo, Medicao, Andlise e Avaliagédo

9.2 Auditoria Interna

9.3 Reviséo pela Gestéo

10.1 Generalidades

10.2 N&o Conformidade e Acéo Corretiva

10.3 Melhoria Continua
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Relatorio de Auditoria de Certificacao
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

o C
e, empresa internacional de certificacédo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certifica¢&o: Prestagdo de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concesséo 12 fase Data: 2018-10-19

Verificagdo do uso da Marca (ex: material promocional, pagina eletrénica)

Total 0 0
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Relatério de Auditoria de Certificacao

®
e' empresa internacional de certificagdo

IDENTIFICACAO DA AUDITORIA

Designacéo do Cliente: PROJECTO RARO - Equipamentos Electrénicos e de Medida, Lda

N° de Processo: E/0357/2018

Ambito da Certificacéo E‘r;?;?gaéig gedgel_r:i)(;;sé tcrj&?i gssisténcia Técnica de Equipamentos

Referencial(ais) Normativos: NP EN ISO 8001:2015

Tipo de Auditoria: Concesséo 2° Fase

Data(s) de Auditoria: 2018-10-29

Idioma: Portugués

EQUIPA AUDITORA
Nome Competéncia na EA Jsapo g8 Assinatura
Participacéo

Pedro Beirdo da Cruz Auditor(a) Coordenador(a) 1 Dia CgL—
Auditor o )
Contacto Movel:

A EIC declara o seu compromisso em manter em estrita confidencialidade, por parte da sua estrutura organizacional e de todas as partes
que atuem em seu nome, toda a informagéo, verbal e escrita, a que tiver acesso no &mbito da preparag&o e realizagéo desta auditoria.

A assinatura dos elementos da equipa auditora, no presente relatorio, exprime o0 a sua aceitagho e vinculo & “Declaragéo de Compromisso
com a EIC” previamente assinada e em posse da EIC, assim como com o Termo de Confidencialidade e Conflito de Interesses.

IDENTIFICACAO DO REPRESENTANTE DO CLIENTE

Nome Funcao Ass‘"at@o pe
/
Rui Andrade Sécio Gerente RU7‘ ;(lves He iz, ngo' Algueirac
272
80

5-028 Mem-Martins
NIF: 506 767 2

NOTA: A assinatura do representante do cliente pressupe a sua concordéncia com a folha de rosto deste relatério & que fomou
conhecimento do restante contetido do relatorio.
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Relatério de Auditoria de Certificagcéo

@ c
e, empresa internacional de certificagdo N.° de Processo: E/0357/2018

Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

Ambito de Certificacdo: Prestacio de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratorio.

Tipo de Auditoria: Concesséo 2° Fase Data: 2018-10- 29

L]

3
e
o
o

©oONIO S WN =

— i
WN=O

Disposicdes gerais

Objetivos da Auditoria

Ambito da Certificagéo

Identificac@o de exclusdes ao ambito da certificagéo
Hora de inicio e concluséo da auditoria

Locais auditados no decorrer da auditoria

Resposta ao Relatorio da Auditoria

Prazos

Decisao Apos Auditoria

. Verificagéo de Agbes Corretivas Decorrentes de Auditoria Anterior
. Resumo da Auditoria

. Descrigcao de Nao Conformidades

. Quadro Resumo dos Requisitos da Norma

1. Disposi¢cées gerais

O relatério constitui o registo de realizagdo da auditoria relatando as principais constatagtes referentes ao sistema
de gestao, produto ou servico auditado. A Equipa Auditora elaborou o presente relatério no final da auditoria de
forma a que o Cliente fique com a informag&o necessaria que Ihe permite imediatamente identificar quais as agbes
que deve promover para adequagéo do seu sistema de gestéo, produto ou servigo.

A EIC fica com o original do relatério e o Cliente fica com cépia. O relatério pode ser disponibilizado ao
Cliente em formato pdf. Do relatério fazem parte integrante todos os pontos listados no indice.

Para fins relacionados com a acreditacéo, a(s) Entidade(s) Acreditadora(s) da EIC poder&o ter acesso ao presente
relatério.

2. Objetivos da Auditoria

Avaliar a conformidade e eficacia do sistema com os critérios da auditoria;

Avaliar a eficacia do sistema de forma a garantir o cumprimento dos requisitos regulamentares,
estatutarios, legais e contratuais aplicaveis as atividades das Organizagbes (identificagéo,
controlo e verificacdo da conformidade);

Avaliar a eficacia do sistema de forma a garantir o cumprimento continuo com os objetivos
definidos e um julgamento da capacidade da organizacdo para providenciar de forma
sistematica um produto e/ou um servico de acordo com 0 requisitos aplicaveis;

Identificar potenciais dreas de melhoria no sistema da organizacao;

Fundamentar a decisdo da EIC sobre o processo de certificagdo.

MG 55 13 Entrada em vigor 2017-08-11 Elaborado — RSQ Aprovado - Pl
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Relatorio de Auditoria de Certificagao
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

@ c
e' empresa internacional de certificagéo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certificagdo: Prestacso de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratorio.

Tipo de Auditoria: Concessao 22 Fase Data: 2018-10- 29

3. Ambito da Certificagdo

O ambito da Certificagio pedido ou que se encontra em vigor & o que consta na folha de rosto e do cabecalho do presente relatorio. Este deve ser confirmado no
inicio da auditoria.

3.1 Mantém-se o @mbito constante da folha de rosto e do SIM
cabecgalho? (Apagar o que no interessa)

3.2 Se a resposta em 3.1 foi “NAO”
(necessidade de proceder a alteragfes ao contetido ou a redacéo do &mbito) e apenas nestes casos, deve registar-se neste espago do
relatorio

4. Requisitos nao aplicaveis / N° de Planos de HACCP (1SO 22000)
{Indicar todas os requisitos, ndo aplicaveis, propostos pelo Cliente e os que séo aceites pela EA. No caso de néo aceitacio pela EA, referir se os requisitos em causa se
encontram ou ndo implementados.)

A empresa declara e justifica no Manual de Qualidade a n&o aplicabilidade do requisito 8.3 da norma de
referéncia. A EA aceita esta decis&o.

5. Hora de inicio e conclusdo da auditoria
Conforme descrito no plano de auditoria.

6. Locais auditados no decorrer da auditoria

{Devem ser ldentificados, com a designagéio e endereco, todos os locais pala EA, abwras, & it phes, elc) - %
88 = £
o =
2 8_8
z 2%, o
s 22388 3
Identficagao do Local o Morada __ Co&gg;;‘;f:’ " |
J 2725-028 Mem
0 <
Sede B Rua Alves de Sa, n° 20, Alguenra_o " Martins. 1
Escritério R. Cidade de Leiria 4, Algueiréo e L
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Relatério de Auditoria de Certificacédo
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos

® Electronicos e de Medida, Lda
e , empresa internacional de certificagdo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certificagdo: Prestacso de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concessdo 22 Fase Data: 2018-10- 29

7. Resposta ao Relatério da Auditoria
A auditoria realizada destinou-se a verificar o grau de implementacgé&o do Sistema de Gest&o e/ou o grau de
conformidade do sistema, produto ou servigo com os requisitos da norma de referéncia aplicavel. A presente

auditoria foi realizada por amostragem pelo que podem existir outras ndo conformidades para além das
constatadas no presente relatério.

O Cliente compromete-se a apresentar a EIC a resposta ao relatério tendo em vista corrigir as situagbes descritas
como N&o Conformidade. A resposta deve ser elaborada tendo em consideracéo: andlise das causas que deram

origem & N&o Conformidade, agcdo corretiva, prazo de implementacdo, responsavel e as respetivas
evidéncias de implementacio.

Na resposta deve ser sempre referido o niimero da constatacio identificada no presente relatério. A
documentacaio enviada juntamente com a resposta deve ser explicita relativamente a constatagéo a que se refere.
A resposta pode ser enviada para a EIC por email (geral@eic.pt), fax ou via postal.

Caso n&o sejam registadas ndo conformidades na auditoria, a EIC da sequéncia imediata ao processo.

Nas Auditorias Prévias, a EIC néo exige qualquer resposta as N&o Conformidades.

8. Prazos

Tempo méaximo de implementacdo das agdes corretivas

Renovacio /| Acompanhamento /

Gomcensi | Seguimento / Extraordinaria |

S S B R St e v ? 3 e Pl o Y Ll i - R e m e sz e __..._i
Ndo Conformidade Maior ; 6 meses 1 més

Nzo Conformidade Menor 5

6 meses 3 meses

O prazo inicia-se ap6s a data de entrega do presente relatorio. Poderéo ser considerados prazos excecionais,
desde que devidamente justificados.

9. Decisao Apods Auditoria

A decisdo sobre a certificag8o, ndo é tomada enquanto todas as néo conformidades néo tiverem sido corrigidas e
a respetiva agao verificada pela EIC (anélise documental ou outra forma de verificacéo adequada).

Para fundamentar a decisio da EIC podem ser solicitadas evidéncias adicionais.

No caso de n&o se reunirem as condigbes para tomada de decis&o por parte da EIC, até sete meses apos a data
da presente auditoria, esta situag8o podera originar a realizagéo de uma nova auditoria para reavaliagéo do
Sistema, produto ou servigo.

Em auditorias de renovagao, quando forem constatadas NC maiores, a renovagéo da pertiﬁcagéo s_é podera ser
decidida apos as agdes corretivas terem sido implementadas e dentro do prazo de validade do certificado.

MG 55 13 Entrada em vigor 2017-09-11 Elaborado — RSQ Aprovado - Pl
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Relatério de Auditoria de Certificacao
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

&
e" empresa internacional de certificacdo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certificagdo: Prestacéo de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratorio.

Tipo de Auditoria: Concesséo 2° Fase Data: 2018-10-29

10. Verificacdo da Eficacia de A¢bes Corretivas Decorrentes de Auditoria Anterior
{Analisar a eficacia das agbes cormetivas decorrentes da auditoria anterior, Escrever “Nao aplicavel’ quando for esse 0 caso)

N&o aplicavel

11. Resumo da Auditoria

11.1 Enquadramento geral da organizacéo (histdrico, alteragdes; dados significativos);

Validar pedido de certificagdo / confirmagdo de dados; Contexto, identificacdo de riscos e partes
interessadas.

A PROJECTO RARO - Equipamentos Electronicos e de Medida, Lda. € uma empresa cuja principal actividade se
centra na assisténcia técnica e manutengio de equipamentos laboratoriais de centrifugacéo e cromatografia. Tem |
como principais clientes empresas ligadas as actividades farmacéuticas, as Universidades e laboratérios de
empresas ligadas ao ramo da satde.

Foi confirmado o nimero total de colaboradores que se cifra neste momento em 4. A empresa, atendendo ao seu
potencial de crescimento, considera ter necessidade de crescer em nimero de técnicos.

A Organizagdo efectuou uma identificacdo das partes interessadas relevantes e das respetivas necessidades.
Relativamente ao contexto foi efectuada uma andlise SWOT e uma identificaco dos riscos e oportunidades com
implementacdo de accdes que respondem aos mesmos.

No decorrer da auditoria foram analisadas propostas e relatorios de manutenggo e assisténcia técnica que
corroboram o ambito proposto.

11.2 Comentarios sobre o cumprimento do Plano da Auditoria

A presente auditoria de acompanhamento da certificac@o do sistema de gest&o da qualidade, iniciou-se com uma
reunido de abertura que contou com a presenca da gestio da empresa, e onde foram referidos o ambito, objetivo,
referencial e metodologia da auditoria.

O Plano da auditoria foi discutido no inicio da auditoria e aceite com algumas alteragées de pormenor. O Plano foi
assim devidamente cumprido. No final, realizou-se a reuni&o de encerramento, onde se repetiram os objetivos,
ambito, referencial e metodologia da auditoria, lidas e explicadas as constatagdes detetadas na auditoria.

11.3 Comentério sobre a participagdo da Organizagédo na Auditoria

Toda a auditoria decorreu de forma cordial, sendo de realgar n&o s6 a colaboragéo e disponibilidade de todos os
colaboradores contactados, como o envolvimento e abertura da Gestdo, tendo-se realizado as ja referidas
reunibes de abertura e encerramento.

11.4 Nivel de confianga no processo de Auditorias Internas e na Revis@o pela Gestao

O sistema de auditorias internas implementado, (auditoria ao SGQ de 13 de Setembro de 2018) demonstra
responder na globalidade aos requisitos da norma de referéncia.

As evidéncias relativas a revisio pela gestdo (datada de 14 de Setembro de 2018) demonstram responder a
todos os requisitos da norma de referéncia do sistema.

11.5 Avaliagdo da conformidade e eficacia do sistema de forma a garantir o cumprimento continuo com os
objetivos definidos e um julgamento da capacidade da organizacgao para providenciar de forma
sistematica um produto elou um servigo conformes.

O sistema de gestdo respondendo aos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, aplicavel as atividades
incluidas no respetivo ambito de certificacdo, estd estruturado em Manual da Qualidade, Procedimentos,
Instrucdes, Impressos, Registos e demais documentos associados, com os respetivos mecanismos de controlo
MG 55 13 Entrada em vigor 2017-08-11 Elaborado — RSQ Aprovado - Pl
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Relatério de Auditoria de Certificacao
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electronicos e de Medida, Lda

@& c
e, empresa internacional de certificagdo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certificagdo: Prestacio de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concess&o 2° Fase Data: 2018-10- 29

implementados.

De forma a responder aos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, foram identificados os seguintes
processos: Gestdo do Sistema, Comercial, Assisténcia Técnica, Infraestruturas, Recursos Humanos e Compras,
com os respetivos mecanismos de monitorizacéo identificados e implementados.

O sistema de gest3o estruturado pela organizacgéo, respetivas praticas e evidéncias avaliadas permitem conciuir
que, apesar da juventude do sistema, este consegue garantir o providenciar de servicos de acordo com os
requisitos aplicaveis

11.6 Avaliacdo da eficacia do sistema a garantir o cumprimento dos requisitos regulamentares,
estatutarios, legais aplicaveis as atividades das Organizacdes. (identificacdo, controlo e verificacédo da
conformidade).

A metodologia de identificagéo e acompanhamento dos requisitos legais aplicaveis, foi devidamente avaliada e
julgada adequada pela equipa auditora

11.7 Andlise de Reclamagdes, Ndo conformidades, Incidentes, Acoes Corretivas e Preventivas.
Comunicacdes.

N&o foram verificadas reclamagdes no decorrer de 2018 até ao momento.

A Organizagéo estabeleceu a metodologia de comunicagao interna e externa relativamente ao sistema de gestéo
integrado

11.8 Pontos Fortes do Sistema.
- A fidelizagéo dos clientes
- O reconhecimento da mais-valia técnica por parte dos clientes

11.9 Oportunidades de Melhoria do Sistema.

- Considerar a criac8o de uma base de dados do conhecimento

- Melhorar o acompanhamento e registo das avaliagbes de eficacia

- Melhorar a comunicag@o com os fornecedores

- Melhorar o controle da documentacéo e o lay-out das propostas

- Rever a metodologia de controlo da manutengéo da calibragéo dos equipamentos de medida
- Melhorar a metodologia de controlo dos contratos de manutengéo

A EA agradece a cortesia e amabilidade com que foi recebida durante o decorrer da auditoria.

MG 55 13 Entrada em vigor 2017-09-11 Elaborado — RSQ Aprovado - P!
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Relatoério de Auditoria de Certificacédo
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos

@ _ Electrénicos e de Medida, Lda
e, empresa internacional de certificacdo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certificagio: Prestacdo de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratorio.

Tipo de Auditoria: Concesséo 2° Fase Data: 2018-10- 29

Nimero

12. Descrigdo de Ndo Conformidades

Identificar o Requisito da norma
2 Descrigdo
2
£ . . .
= Na resposta ao relatorio respeitar sempre o nimero da constatacéo
5 3
s s
. 1 =
E8:8 2 &
g glEg 8 egs
2:35%531%;
= %2 2 5%z 2 &£ 2 8
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Relatério de Auditoria de Certificagdo
Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda

e' empresa internacional de certificagdo N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certificagdio: Prestacdo de Servigos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Tipo de Auditoria: Concesséo 2° Fase Data: 2018-10- 29

13. Quadro Resumo dos Requisitos da Norma/NP EN ISO 9001:2015

No campo Auditado assinalar com X os requisitos auditados, tendo em consideragéo que deve estar em conformidade com o Plano da Auditoria. Caso se tenham verificado
alteragdes mencionar explicitamente no campo Resumo da Auditoria.

Registar em cada requisito o niimero sequencial atribuido a cada Nae Conformidade.

Assinalar com NA os requisitos da norma néo aplicaveis;

Assinalar com —- 0s requisitos néo auditados.

Os requisitos do sistema assinalados a italico e negrito sdo obrigatoriamente auditados em todas as auditorias. Os restantes requisitos s&o auditados ao critério da EA,
condicionados pelo facto de todos terem de ser auditados num ciclo de certificagao.

Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2015 Auditado ~ N#o conforme

_ Menor Maior
4.1 Compraender a Organizac&o e o seu Contexto )

4.2 Compreender as Necessidades e as Expetativas das Partes Interessadas
4.3 Determinar o Ambito do Sistema de Gest&o da Qualidade

4.4 Sistema de Gestéo da Qualidade e Respetivos Processos

5.1 Lideranga e compromisso

5.2 Politica N

5.3 Fungdes, Responsabilidades e Autoridades Organizacionais

6.1 Agdes para Tratar Riscos e Oportunidades
6.2 Objetivos da Qualidade e Planeamento para os Atingir
6.3 Planeamento das AlteragGes
7.1 Recursos
7.2 Competéncias
7.3 Consciencializagdo
7.4 Comunicagéo o
{ 7.5 Informagao Documentada
8.1 Planeamento e Controlo Operacional

Ix X X X X X X X X X X X X X X X X

Zz
>

8.2 Requisitos para Produtos e Servigos

8.3 Design e Desenvolvimento de Produtos e Servigos

8.4 Controlo dos Processos, Produtos e Servigos de Fornecedores Externos
8.5 Produgdo e Prestagdo do Servigo
8.6 Libertagéio de Produtos e Servigos
8.7 Controlo de Saidas N&o Conformes

9.1 Monitorizag#o, Medigso, Analise e Avaliagio

9.2 Auditoria Interna

9.3 Revisdo pela Gestdo

10.1 Generalidades

®OoX X X X X X X X X

10.2 Ndo Conformidade e Agdo Corretiva

10.3 Melhoria Continua
MG 55 13 Entrada em vigor 2017-08-11 Elaborado — RSQ Aprovado - Pl
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Relatério de Auditoria de Certificacdo

®
e' empresa internacional de certificagéo

Cliente PROJECTO RARO - Equipamentos
Electrénicos e de Medida, Lda
N.° de Processo: E/0357/2018

Ambito de Certificagiio: Prestacio de Servicos de Assisténcia Técnica de Equipamentos Industriais e de Laboratorio.

Tipo de Auditoria: Concessdo 22 Fase

Data: 2018-10- 29

Verificagdo do uso da Marca (ex: material promocional, pagina eletrénica)
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Anexo5 - Certificado NP EN ISO
9001:2015



acreditacdo
| =
’ AG00B |
| ISO/IEC 17021-1|

| Sisternas de Gestio |

N.°: E - 4817
A EIC - Empresa Internacional de Certificacdo, S.A.

Certifica que
Hereby certifies that

O Sistema de Gest&o da Qualidade implementado pela
The Quality Management System implemented by

PROJECTO RARO - Equipamentos Electrénicos e
de Medida, Lda.

Rua Alves de S3, n° 20
2725-028 ALGUEIRAO

Rua Cidade de Leiria, 4 A
2725-597 ALGUEIRAO

SEDE

ESCRITORIO

cumpre os requisitos especificados na norma
fulfills the requirements of the Standard

NP EN ISO 9001:2015

para a atividade de
to the following activity

Prestacdo de Servigos de Assisténcia Técnica de
Equipamentos Industriais e de Laboratério.

Este Certificado é valido até
This Certificate is valid untif

29-10-2021

tendo a Auditoria de Concessao ocorrido em
having the First Audit occurred at

29-10-2018

Lisboa, 12 de Novembro de 2018

Manuel Vidigal
Presidente C.A.

Para confirmar a validade deste certificado, queira p.f. contactar a EiC
através de geral@eic.pt ou 214 220 640
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