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SISTEMA GESTAO DA QUALIDADE

1. INTRODUCAO
A Qualidade ndo tem um significado popular, no melhor sentido, em termos absolutos.
Industrialmente pode significar, mais e melhor, dentro de certas condigdes/pardmetros do
consumidor ja que € este em Ultima instancia quem determina a classe e a qualidade do
produto/servigo que deseja.

Podemos definir a Qualidade de um produto como sendo o grau de satisfagdo dos
requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas, ou seja, de uma
combinagdo de caracteristicas do projecto e da producédo, determinante na satisfacdo que
0 produto possa proporcionar ao consumidor, durante o seu uso. Esta definigdo leva-nos a
pensar em termos como, fiabilidade, adequabilidade, durabilidade, que na realidade sdo
caracteristicas individuais que em conjunto constituem a qualidade do produto.

Entdo para haver gestdo da qualidade, esta deve comegar por ser definida ou especificada.
Trés grandes divisbes podem ser consideradas para simplificar a exposigéo:
CONCEPCAO, FABRICO/PRESTACAO DE SERVICO E USO.

A qualidade da concepcdo deve ser a medida em que 0 projecto incorpore as
necessidades e expectativas do consumidor, quer em termos funcionais, quer em termos
técnicos.

A qualidade do fabrico/prestacédo de servico deve ser a medida em que o produto/servigo
esteja de acordo com as especificagoes.

A qualidade na utilizagdo deve ser a medida em que o produto desempenhe as tarefas ou
preste 0s servigos que o consumidor espere dele.

Uma quarta divisdo tem a ver com a qualidade relacional, medida da eficicia dos
contactos com os clientes (a qualidade é afectada por todas as pessoas que contactam 0s
clientes). Neste conceito, estdo incluidos os clientes internos. Pires (2007), p.p.21

Qualquer que seja a definicdo de Qualidade, esta deve implicar respostas as necessidades
do cliente pelo produto comprado, actuando de diferente forma e intensidade, segundo o
tipo de produto que se estd a produzir ou servigo que se esté a prestar.

A aplicacdo da Qualidade, nunca deve estar desagregada da Melhoria Continua, a qual é
entendida como um processo de mudancas continuadas que melhoram a organizagdo e
Ihe agregam valor.

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é a estrutura organizacional criada para gerir e
garantir a Qualidade, 0s recursos necessarios, 0s procedimentos operacionais e as
responsabilidades estabelecidas.

O SGQ deve ser documentado e formalizado através do Manual da Qualidade, devendo
incluir os elementos que identifiguem claramente a forma de gestdo que possa ter
influéncia na Qualidade do produto ou servico finais.
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A norma NP EN ISO 9001:2008 estabelece que a organizacao deve:

 Identificar os processos necessarios para 0 SGQ e para a sua aplicacdo em toda a
organizacao;

» Determinar a sequéncia e interac¢do dos processos;

» Determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que, tanto a operacao,
como o controlo dos processos sdo eficazes;

e Assegurar a disponibilidade de recursos e de informacdo necessarios, para
suportar a operacao e a monitorizagdo dos processos;

* Monitorizar, medir e analisar 0S processos;

* Implementar accOes necessarias para atingir os resultados planeados e a melhoria
continua dos processos.

O SGQ de uma empresa € composto de processos operacionais, processos de suporte e de
gestdo, bem como de procedimentos que orientam como executar determinada tarefa com
o detalhe requerido, bem como, a definigc&o das respectivas responsabilidades.

E um factor essencial para a melhoria continua dos processos, o estabelecimento,
manutencdo e controlo dos registos que comprovem se as actividades foram e sdo
executadas.

Os requisitos do SGQ constantes na série de normas que o rege destinam-se a prevenir a
ocorréncia de desvios em qualquer fase da produgdo do produto ou servico, iniciando-se
no planeamento e estendendo-se até as actividades do servico pds-venda.

E necessario criar o espirito de equipa dentro da organizagdo, porque todos S&o
responsaveis pela gestdo da qualidade (fig.1). Se todos funcionarem numa cadeia de
relagBes clientes-fornecedores internos, até se atingirem os clientes externos, todos
estardo a contribuir para a sua satisfagéo.
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Fig.1 — A qualidade é um trabalho de equipa, pois dentro da organizacédo, todos tém um papel a
desempenhar.
Fonte: (Santos et al, 2008:20)
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Um aspecto muito importante dentro das empresas é o fazer bem a primeira. Este € o
Unico padrao de desempenho aceitavel, para qualquer colaborador, procurando chegar aos
zero defeitos. Para isso, é necessario compreender os requisitos exigidos, trabalhar de
acordo com o plano estabelecido, possuir 0s meios necessarios para a realizagdo das
tarefas, trabalhar em equipa, ter competéncia para desempenhar a funcéo, fazer formacéo,
avaliar a qualidade, medindo-a e lancgar as acc¢des correctivas e preventivas adequadas.

No passado e actualmente em varias organizagdes, a eliminacdo dos erros assentava na
deteccdo dos erros depois do produto realizado (inspeccdo). Teoricamente, impedia a
chegada de “produtos ndo-conforme” ao cliente, mas a realidade mostrou-se diferente. Os
custos da ndo-qualidade também ndo se reduziram, porque a inspeccdo ajudou a criar a
ideia de que era aceitavel esperar alguns erros e, por isso, oferecia seguranca aqueles que
0S cometiam.

A exceléncia exige uma outra filosofia, isto €, criar no espirito de todos a ideia de que a
qualidade é realizada por cada um no seu posto de trabalho, evitando desta forma que os
erros passem.

O processo de implementacdo de um SGQ numa organizagdo inicia-se com uma analise
geral a situagdo da mesma, através de entrevistas e questionarios de diagndstico e
valorizagdo, que mostram a imagem da situacdo real da organizagdo, em termos gerais e
em particular da Qualidade. SO apds o conhecimento profundo da situagdo real da
organizagdo € possivel desenvolver todo o trabalho necessario para a implementacdo do
SGQ, devendo ser criada uma equipa multidisciplinar de modo a elaborar os documentos
necessarios.

2. PRINCIPIOS DE GESTAO DA QUALIDADE
A gestdo da Qualidade baseia-se em oitos principios, nomeadamente:

1. Focalizacdo no cliente — as organizaces dependem dos seus clientes, devem
compreender as suas necessidades actuais e futuras e esforgcarem-se por exceder
as suas expectativas;

2. Lideranca — os lideres devem saber manter um ambiente interno motivador, de
modo a obterem a envolvéncia das pessoas para atingirem os objectivos previstos
pela organizacao;

3. Envolvimentos das pessoas — as pessoas sdao a principal valia de uma
organizagdo, o seu envolvimento permite que as suas aptiddes sejam utilizadas
em beneficio da organizacao;

4. Abordagem dos processos — quando as actividades e os recursos que lhes estao
associados sdo geridos por processos, os resultados desejados sdo atingidos de
forma mais eficiente;

5. Abordagem da gestdo como um sistema — gerir processos inter relacionados
como um sistema, contribui para que a organizago atinja os seus objectivos com
eficacia;

6. Melhoria continua — deve ser uma preocupacao constante, com avaliacao
sistematica do desempenho global da organizacao;

7. Abordagem factual — decisGes eficazes, sdo baseadas na analise de factos, dados,
informacodes, etc.;
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8. Relagdes mutuamente benéficas com fornecedores — devem ser criadas condi¢des
para ambas as partes criarem valor.
(Santos et al, 2008:22)

3. NORMA NP EN ISO 9001:2008
A Norma NP EN ISO 9001:2008 apresenta-se organizada de acordo com um modelo
genérico, e que pode ser descrito resumidamente no ambito do Ciclo Deming (PDCA) da
seguinte forma:
Plan — (planear) — estabelecer os objectivos e 0s processos necessarios para apresentar
resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizagao;
Do — (executar) — implementar 0s processos;
Check — (verificar) — monitorizar e medir processos e produto em comparagdo com
politicas, objectivos e requisitos para o produto e reportar os resultados;
Act — (actuar) — empreender accOes para melhorar continuamente o desempenho dos
processos.

A NP EN ISO 9001:2008, para além das secc¢des introdutdrias, é estruturada por 23
requisitos que apresentam as seguintes grandes clausulas:
4. Requisitos do Sistema (2 requisitos)
Requisito gerais, Requisito da documentac&o;
5. Responsabilidades da gestéo (6 requisitos)
Comprometimento da gestdo, Focalizacdo no cliente, Politica e objectivos da
qualidade, Planeamento do SGQ, Responsabilidade, autoridade e comunicacao,
Revisao pela gestao;
6. Gestdo de recursos (4 requisitos)
Proviséo de recursos, Recursos humanos, Infraestrutura, Ambiente de trabalho;
7. Realizagdo do produto (6 requisitos)
Planeamento da realizacdo do produto, Processos relacionados com o cliente,
Concepcao e desenvolvimento, Compra, Producdo e fornecimento do servico,
Controlo dos dispositivos de monitorizacdo e de medicéo;
8. Medicdo analise e melhoria (5 requisitos)
Generalidades, Monitorizacdo e Medicdo, Controlo do produto ndo conforme,
Anélise de dados, Melhorig;

Em resumo, os requisitos claramente enfatizam os seguintes aspectos:

* Melhoria continua;

» Maior énfase no papel da direccéo;

e Terem consideracdo os requisitos de ordem legal e estatutaria;

» Objectivos mensuraveis aos niveis e para as funcdes relevantes;

» Monitorizagdo da informacdo com a satisfacdo dos clientes, como medida da
performance do sistema;

» Maior atencdo da disponibilidade de recursos;

» Determinagdo da eficacia da formagéao;

* As necessidades de medicdo sdo ampliadas, devendo ser aplicadas a sistemas,
processos e produto.
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4. REQUISITOS DO SISTEMA DE GESTAO DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE (NP EN 1SO 9001:2008)

4.1. Requisitos gerais
A implementacdo de um SGQ pode encontrar a sua origem em duas razdes principais, na
decisdo da gestdo da organizacdo e na imposicdo de clientes, ou outras partes
interessadas.
Em qualquer dos casos, a organizacdo deve encarar 0 SGQ como um subsistema do
sistema de gestdo global e deve ajudar a gerir de uma forma mais eficaz as actividades
mais relevantes para a qualidade.

4.2.  Requisitos da documentacdo

4.2.1. Generalidades
A organizacédo deve definir a estrutura da documentagédo usada no sistema da qualidade e
em todas as actividades associadas.
Esta estrutura deve ser légica, com uma hierarquia de documentos e assegurar a coeréncia
do conjunto da documentacdo. Para além disso, deve ser concebida de modo a identificar
todos os tipos de documentos a usar no controlo e gestdo da qualidade, de tal forma que
qualquer novo documento a criar se enquadre na estrutura definida.
Os documentos devem ter uma codificacdo/referéncia que os identifique
inequivocamente e que permita saber quantos documentos existem de cada tipo.
O contetdo e a linguagem da documentacdo devem ter em atencdo 0s respectivos
utilizadores. A extensdo e detalhe devem estar de acordo com a complexidade do trabalho
e a formacgdo dos utilizadores.
A estrutura da documentacdo pode ser expressa por diversas formas, uma pirdmide
(conforme se apresenta na figura seguinte), uma arvore, um diagrama ou outras.

da
Cualidade

Procedirnentos
Gerais da

Qualidade
Instrugles de Trabalha
Flanos da Qualidade
/ Impressos \

Fig.2 — Exemplo de uma Hierarquia Documental
Fonte: (D’Azevedo, 2002)
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4.2.2. Manual da qualidade
O Manual da qualidade deve, no minimo, conter os seguintes elementos:
* O campo de aplicacdo do SGQ;
* As exclusdes aos requisitos da norma;
» Os procedimentos do SGQ, ou pelo menos a referéncia aos mesmos;
» A descricdo dos processos e das suas interacgoes.

O Manual da qualidade deve descrever o SGQ, indicando toda a documentacdo do
mesmo. Este objectivo pode ser conseguido de diversas formas:
e Os procedimentos documentados do SGQ referem os outros documentos
relacionados;
 Identificacdo das praticas adoptadas para cumprir 0s requisitos;
» Lista dos procedimentos técnicos;
e Listados impressos.

4.2.3. Controlo dos documentos
O controlo dos documentos implica trés conceitos muito usuais: elaboragao/preparagéo,
verificagéo e validag&o.

A preparacgéo indica quem elaborou o texto inicial, concebeu o documento e recolheu a
informacao.

A verificagdo deve ser feita por quem tenha uma visdo ampla, de pelo menos, um tipo de
documentos e deve consistir na analise da compatibilidade desse documento com 0s
restantes do mesmo tipo e/ou com outros tipos de documentos com objectivos
complementares.

Embora, seja desejavel que os documentos possuam as rubricas de quem preparou e
verificou, um documento ndo se encontra validado se ndo exibir a assinatura/rubrica
aprovado de quem esta autorizado a fazé-lo.

Para que haja controlo dos documentos e dos dados temos que identifica-los. A sua forma
mais facil de o fazer é numera-los. Identificados e listados todos o0s tipos de documentos e
definidos os circuitos de elaboracdo/preparacdo, verificagdo e aprovagéo, falta definir
outros aspectos fundamentais.

A linguagem dos documentos, a forma de apresentacdo dos dados, bem como o desenho
dos impressos devem ser rigorosamente dirigidos aos utilizadores. Neste sentido, devem
ser faceis de compreender, ler e preencher.

Se os documentos séo elaborados para transmitir informacao, orientagdes, ou instrugdes a
alguém, deve ser definida a sua fonte emissora e 0s seus destinatarios, bem como a
actividade inversa, isto €, uma vez invalidos devem ser estabelecidas as responsabilidades
pela remocdo dos locais de uso e pelo arquivo histérico de, pelo menos, um exemplar de
cada documento substituido, devidamente identificado.
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O sistema de controlo de documentos deve possibilitar saber em qualquer momento e
facilmente o estado de revisao de todos os documentos controlados e onde esta o original
de cada documento a partir do qual sdo feitas as cOpias necessarias pelos responsaveis
pela sua emissao e distribuig&o.

4.2.4. Controlo dos registos
Este requisito obriga a existéncia de um procedimento documentado.

Os registos sdo documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem evidéncias
das actividades realizadas. E de salientar que um impresso, depois de preenchido, se
transforma, normalmente, num registo.

Para que possa ser efectuado um controlo sobre os registos da qualidade, em primeiro
lugar, temos de saber quais sdo, duma forma individualizada. Posteriormente, para cada
um deles devemos estabelecer as formas de controlo e as responsabilidades associadas,
COMo Se enumera:

1. Compilacéo (por projecto/cliente/produto/data);

2. Indexagdo (como procurar)

3. Condicdes de acesso (quem e como);

4. Arquivo (pastas, dossiers, ficheiros informaticos)

5. Armazenamento e manutencdo (condi¢cdes ambientais, embalagem e seguranga —
principalmente para registos em arquivo morto);
Tempos de retengéo;
7. Inutilizagdo.

1S

5. Responsabilidade da gestéo
5.1. Comprometimento da gestédo
O comprometimento da gestdo no desenvolvimento e implementacdo do SGQ pode ser
visto no conjunto dos seguintes aspectos:
» Comunicagdo a organizagdo da importdncia dos requisitos dos clientes e dos
requisitos legais e regulamentares;
» Estabelecimento da politica da qualidade, assegurando que os objectivos da
qualidade sdo estabelecidos e sdo coerentes com a politica;
* Revisao do SGQ;
» Disponibilizagéo dos recursos necessarios.

5.2. Focalizagéo no cliente
A orientagdo do SGQ para o cliente esta explicita, nomeadamente nos seguintes aspectos:
» Osrequisitos dos clientes devem ser identificados;
» Assuaobtencdo deve ser prosseguida;
» A satisfagdo do cliente deve ser aumentada.

5.3. Politica da Qualidade
Cabe a Gestdo de topo de qualquer organizacdo estabelecer orientagfes de caracter
organizativo e é da sua responsabilidade definir uma politica acima de tudo, apropriada a
organizagdo. A Gestdo topo, deve utilizar a politica da qualidade como um meio de
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liderar a organizag&o, no caminho para a melhoria do seu desempenho. Portanto, deve ser
definida a politica da qualidade para que todos os colaboradores a conhecam e a
entendam.

A politica da qualidade deve evidenciar o compromisso, 0 vinculo da organizagdo a
qualidade, bem como a forma de o concretizar.

Dada a flexibilidade do mercado, nem sempre as estratégias definidas sdo possiveis de se
cumprir, por isso, devem ser providenciadas revisdes periddicas para avaliar a
aplicabilidade e adequabilidade da politica em relacdo a organizagdo.

5.4. Planeamento

5.4.1. Objectivos da qualidade
Objectivos da qualidade sdo resultados desejados num espago de tempo determinado que
implicam sempre uma quantificacdo, embora esta ndo tenha que ser forcosamente em
termos de indicadores numéricos de desempenho ou outros, pode também tomar a forma,
por exemplo, de tempos ou prazos.

Os objectivos podem ser de melhoria e/ou de manutencdo do nivel de desempenho
existente. Os objectivos de melhoria devem ser estabelecidos com uma periodicidade
definida e de acordo com formas estabelecidas.

A politica e os objectivos, definidos a cada momento, devem apresentar coeréncia e
serem consistentes com o sistema da qualidade.

Os objectivos gerais devem ser desdobrados em objectivos parcelares, ou metas, a
diversos niveis funcionais e até ao nivel individual. N&do ¢ aceitavel que os objectivos ndo
conseguidos sejam simplesmente abandonados, sem uma justificagéo.

5.4.2. Planeamento do sistema de gestdo da qualidade
Em termos tedricos, o planeamento do SGQ é a actividade mais relevante e abrangente da
implementacdo de um sistema, porque envolve desde a identificacdo das necessidades
dos clientes até a sua satisfacdo. Em termos pragmaticos, o planeamento do sistema da
qualidade, pode ser visto, com vantagens, de uma forma mais restrita, até porque 0s
diversos aspectos do planeamento estardo contemplados noutros requisitos.

As actividades de planeamento devem estar documentadas para que se entendam o0s
procedimentos, praticas, técnicas e métodos utilizados pela organizagéo.

Este requisito pode ser dividido em trés partes:
1. Breve descricdo das actividades de planeamento, remetendo para a eventual
documentagéo existente;
2. Descricdo da documentacédo de suporte ao SGQ, justificando as op¢Ges tomadas, a
estrutura resultante e as interrelagdes;
3. Abordagem por processos em que a organizagdo deve descrever as formas de
funcionamento e interligacGes da rede de processos e como através dela consegue
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atingir os objectivos pretendidos, nomeadamente a qualidade dos produtos e a
satisfacéo dos clientes.

O planeamento do SGQ deve permitir abranger todos os requisitos da norma bem como
0s objectivos da qualidade.

A integridade/adequabilidade e eficacia do sistema sdo asseguradas pela introducdo de
alteracbes/melhorias no SGQ, nomeadamente as decorrentes da revisdo do sistema pela
gestao.

55. Responsabilidade, autoridade e comunicacéo

5.5.1. Responsabilidade e autoridade
E essencial a definico clara da autoridade e das responsabilidades, a todo o pessoal que
gere, efectua e verifica o trabalho, isto é, praticamente a todas as funges.

5.5.2. Representante da gestédo
A Gestdo de topo da organizacdo desempenha um papel vital na gestdo da qualidade da
empresa, sendo o responsavel pela definicdo da politica da qualidade e pela comunicagdo
da mesma a toda a organizagé&o.

Compete a Gestdo de topo designar um representante - Responsavel da Qualidade - com a
responsabilidade e autoridade que lhe permitam garantir que o sistema é implementado e
mantido. O mesmo deve depender hierarquicamente da Gestdo de topo, assim terad
autoridade suficiente para dizer o que esta mal e sugerir correcgoes.

Compete ainda a Gestdo de topo facultar os meios internos de verificacdo do projecto, do
processo e do produto (inspecgdes e ensaios) independentemente dos executantes directos
dos trabalhos em analise.

5.5.3. Comunicagéo interna
Os canais de comunicagdo interna devem assegurar, a comunicacdo a organizagdo da
importancia dos requisitos dos clientes, dos requisitos legais e regulamentares e de
algumas medidas da eficacia do SGQ.

Os aspectos relacionados com a comunicagdo sdo cada vez mais importantes numa
organizacdo, para que se consiga a identificacdo de todos os colaboradores com 0s
objectivos a atingir, a difusdo dos valores e da cultura, um conhecimento mais preciso das
actividades, assim como, um nivel de consciencializacdo quanto aos aspectos legais e
regulamentares e quanto a importancia da satisfacdo dos requisitos dos clientes.

5.6. Revisdo pela gestao

5.6.1. Generalidades
Pretende-se uma avaliagdo ao mais alto nivel, global e integrada do desempenho,
adequabilidade e eficacia do sistema. Esta deve ser efectuada em intervalos de tempo
definidos e ter um ambito suficientemente alargado para avaliar o cumprimento da
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politica e dos objectivos da qualidade, os requisitos da norma de referéncia, a satisfacao
do cliente, as oportunidades de melhoria e as necessidades de alterar o SGQ.

As formas de revisao do sistema devem estar definidas.

5.6.2. Entrada para a revisao
A revisdo do sistema é a tarefa mais reveladora da integracédo e alinhamento do SGQ com
0 sistema da gestéo global da organizagéo.

A revisdo para ser eficaz deve basear-se num conjunto de informacdo, previamente
definida, no seu conteldo e na sua forma de agregacdo e apresentacdo, pelo que é
importante definir as responsabilidades pela recolha e tratamento da informacéo.

Podem considerar-se dados de entrada para a revis&o, as seguintes informacoes:
» Resultados de auditorias internas/externas;
* Nao-conformidades internas;
» Reclamacdes dos clientes;
» Desempenho do processo e conformidade do produto;
» Resumo das accdes de melhoria correctivas e preventivas;
» Seguimento de acgdes resultantes de anteriores revisdes pela gestéo;
» Alteracdes que possam afectar o sistema de gestdo da qualidade;

* Recomendagdes para melhoria.

5.6.3. Saida da revisao
Os dados de saida da revisdo pela gestdo, deverdo atender as conclusdes da analise dos
dados de entrada, resultando dai, as adequadas alteracdes ao sistema da qualidade, os
grandes objectivos de melhoria e a identificacdo dos recursos necessarios.

A analise do cumprimento dos objectivos anteriores € uma das tarefas obrigatdrias,
porque permite avaliar a utilidade da reviséo para a organizagao.

Os registos da revisdo devem ser consistentes e coerentes com os objectivos.

6. Gestdo de recursos

6.1. Provisdo de recursos
A organizacdo deve determinar e proporcionar 0s recursos necessarios para implementar
e manter o SGQ e melhorar continuamente a sua eficicia e aumentar a satisfacdo do
cliente.

6.2.  Recursos humanos

6.2.1. Generalidades
Definigdo clara das competéncias, exigéncias para um bom desempenho das fungées
(formacdo escolar, experiéncia profissional, capacidades especificas, atributos pessoais,
etc.) que a empresa considera como minimas para uma pessoa poder desempenhar uma
funcdo sem por em causa a qualidade do produto.

10
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O conceito de competéncia é mais vasto do que o conceito de qualificacdo. Uma pessoa
pode ter qualificaces entendidas como adequadas e, apesar disso, ndo conseguir atingir
os niveis de desempenho pretendidos.

O cumprimento deste requisito pode ser feito através da descri¢ao de funcdes.

6.2.2.Competéncia, formacéo e consciencializacéo
A organizacdo deve determinar e proporcionar 0s recursos necessarios para implementar
e manter o SGQ e melhorar continuamente a sua eficacia.

A organizacdo deve assegurar que os seus colaboradores tém conhecimentos detalhados
das consequéncias das falhas na qualidade, para que 0s possam executar correctamente as
suas tarefas.

O pessoal que desempenha o trabalho que afecta a qualidade do produto deve ter
competéncias, formacdo, saber-fazer e experiéncia apropriados.

O essencial deste requisito é a identificacdo das necessidades de formacdo. Na
identificacdo das necessidades, deve ter-se sempre presente que a formagdo é um meio e
ndo um fim em si propria.

Identificadas as necessidades, a organizagdo deve definir as responsabilidades pelo
planeamento, aprovacao, execucdo e seguimento das accdes de formacéo.

E fundamental que sejam claramente definidos os objectivos da formagio porque sera a
partir destes que se escolherdo as formas de avaliacdo da eficacia da formacao.

Das accdes de formacdo realizadas devem ser mantidos registos. Os registos devem
evidenciar os formandos e formadores, os contetdos, duragdes previstas e realizadas,
classificagOes e as avaliacdes acima referidas.

Deve ainda existir evidéncia do grau de realizacdo do plano de formacéo, razdes do seu
ndo cumprimento e o adequado replaneamento.

A nivel individual deve existir uma ficha ou cadastro, que permita com facilidade
evidenciar a formacao recebida, nomeadamente, a formacéo on-job.

6.3. Infraestrutura

Consideram-se infraestruturas:
» Os edificios, espaco de trabalho e meios associados;
» O equipamento dos processos (hardware e software);
» Os servicos de apoio (transportes e comunicacdes).

Normalmente a responsabilidade pela manutengdo das infraestruturas esta a cargo do

departamento de manutencdo. A manutencdo deve ser tratada como qualquer outra
actividade dentro do sistema da qualidade e planeada aos niveis adequados.
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As intervencOes devem ser executadas de acordo com instrugdes escritas, sempre que a
sua auséncia possa afectar a correcta execugdo do trabalho. Estas intervencfes devem ser
registadas para que possam permitir replanear as interven¢fes em fungao do histdrico dos
equipamentos e controlar economicamente a actividade.

6.4. Ambiente de trabalho
A organizagdo deve determinar e gerir 0 ambiente de trabalho necessario para atingir a
conformidade com os requisitos do produto.

7. Realizagéo do produto

7.1. Planeamento da realizacio do produto
Este requisito implica planear e desenvolver 0s processos necessarios para a realizacdo do
produto.

Normalmente, a actividade de planeamento tem sempre como objectivos fundamentais a
melhor utilizacdo dos recursos disponiveis, o controlo do progresso e a tomada de
decisdes de replaneamento quando os objectivos ndo sdo alcancados, ou ndo o sdo da
forma pretendida.

O planeamento da realizagdo do produto deve garantir que a qualidade pretendida em
cada fase de realizacdo do produto, é obtida da forma mais eficaz. Os processos para a
realizagdo devem ser consistentes com 0s outros requisitos do SGQ.

As saidas do planeamento podem ser um plano da qualidade ou um plano de controlo dos
processos.

O planeamento deve no minimo, identificar as caracteristicas criticas e significativas do
produto e do processo em qualquer fase de realizacdo e em fungdo das consequéncias de
uma ndo conformidade, estabelecer as medidas especificas de controlo, isto €, aquelas
que permitam detectar as falhas, ou as suas causas, bem como as medidas correctivas e
preventivas adequadas.

Se estiver em causa a seguranca, a salde publica, o ambiente, ou a funcionalidade do
produto, as medidas de controlo devem assegurar, no minimo, a regulamentacédo aplicavel
e as especificagdes do cliente.

7.2.  Processos relacionados com o cliente
Este requisito estende-se as actividades de identificacdo dos requisitos do cliente, a
celebracdo dos contratos e a aceitagdo das encomendas, bem como as actividades
posteriores a entrega.

Todos estes aspectos devem ser identificados, clarificados e acordados antes do inicio
formal das relagdes comerciais.

Este requisito deve ser estendido como o conjunto de medidas preventivas estabelecidas
pela organizacdo, durante o circuito de venda, no sentido de assegurar que se entendeu
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correctamente os requisitos do cliente e se tem capacidade para os cumprir. Neste
sentido, algumas das actividades devem ser realizadas antes de apresentar uma proposta,
aceitar uma encomenda, ou um contrato.

7.2.1. Determinacao dos requisitos relacionados com o produto
Em primeiro lugar, a organizacao deve estabelecer procedimentos e/ou praticas capazes
de conseguir identificar claramente os requisitos do cliente, quer este 0s expresse
formalmente, quer apenas os declare verbalmente.

A organizagdo deve preocupar-se em identificar todas as situagdes de possivel
insatisfagdo do cliente. Em muitos casos, o cliente ndo tem consciéncia e/ou
conhecimentos que lhe permita definir totalmente as condigdes de utilizagdo nem nocdes
claras das consequéncias das falhas. Outro aspecto relevante tem a ver com a
identificacdo dos requisitos legais e regulamentares aplicaveis, mesmo que o cliente, apos
esclarecimento, 0s pretenda ultrapassar, a organizacdo deve ter estabelecidos
procedimentos e/ou praticas muito claras para o efeito.

A organizacdo, pode ela propria, ter requisitos a considerar (ex: tipo de cliente ndo
desejaveis, condi¢des comerciais ndo aceitaveis, aspectos éticos a respeitar, etc.).

7.2.2. Revisdo dos requisitos relacionados com o produto
ApoOs a identificagdo clara e completa dos requisitos relacionados com o produto, ndo
deve ser iniciada nenhuma relacdo comercial sem que aqueles sejam analisados e
revistos, com vista a determinar que a organizacao estd em condi¢des de os satisfazer e
que isso corresponde as suas politicas/orientacdes comerciais.

A andlise e revisdo a efectuar podem incluir: verificacdo dos stocks, interface com o
planeamento, regras de elaboracdo e aprovacdo dos orgamentos, confirmacdo da
encomenda por escrito por parte do cliente, procedimentos e/ou praticas para situagdes
fora do comum e confirmacéo de crédito. Devem ser mantidos os registos dos resultados
da revisdo e das accdes que resultem da revis&o.

7.2.3. Comunicagéo com o cliente
A organizacdo deve instituir formas adequadas de comunicacdo com o cliente porque
muitos dos problemas com os clientes advém de deficiéncias na comunicagéo.

A comunicacdo com o cliente deve ser concebida, nomeadamente para:
» Transmitir ao cliente informacdes completas sobre o produto;
» Obter informagéo sobre o comportamento dos produtos em servico;
» Avaliar os niveis da qualidade do servico;
» Poder percepcionar a opinido do cliente sobre a organizagdo, incluindo
reclamacoes;
» Obter sugestdes de melhoria.
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7.3.  Concepcéo e desenvolvimento
As actividades de concepcao e desenvolvimento sdo sempre dificeis do ponto de vista do
controlo e gestdo. Nem todas a actividades séo adequadas para controlo.

Para um entendimento conveniente das exigéncias deste requisito, devem ser clarificados
0s conceitos relevantes, o planeamento, a revisdo, a verificacdo e a validacdo que seréo
abordados a seguir.

7.3.1. Planeamento da concepcéo e do desenvolvimento
A organizagédo deve estabelecer procedimentos adequados que assegurem um adequado
planeamento. Este deve identificar as fases, as pessoas e/ou grupos responsaveis por cada
fase/actividade, bem como as entradas e saidas de cada fase, com as respectivas revisoes,
verificagOes, 0s seus conteidos, participantes e ainda as formas de analise e decisao.

De acordo com a complexidade do projecto assim devem ser utilizadas técnicas
adequadas de planeamento e gestdo de projectos.

Os canais de comunicagdo entre os diversos grupos e/ou pessoas a actuar dentro do
mesmo projecto devem estar claramente definidos em termos de responsabilidades, de
informacdes a transmitir, das reunides a realizar, bem como dos pontos do projecto em
que é exigida a participacdo de diversos intervenientes.

E particularmente relevante a definicdo clara das formas de verificacdo e revisio a
realizar ao longo das diversas fases.

7.3.2. Entradas para concep¢éo e desenvolvimento
Para que um projecto se inicie devem estar definidos os dados imprescindiveis para o
efeito. Isto pode ser sistematizado através de uma lista de elementos a reunir:

» Requisitos do cliente;

e Normas aplicaveis;

* Requisitos legais e regulamentares;

* Meios técnicos;

» Cadigos de boa pratica;

» Exigéncias de qualificacdo e/ou homologagéo dos produtos.

Estas entradas devem ser revistas quanto a sua adequagao.

7.3.3. Saidas da concepcéo e do desenvolvimento
Os resultados do projecto tomam, normalmente, a forma de:
» Especificacdes de produto e de processo;
» Desenhos de conjunto e/ou de pormenor;
* Instrugdes de uso, instalacdo, utilizacdo, manutencdo, seguranga, eliminagéo,
armazenagem, embalagem, transporte, manuseamento;
» Propostas, contendo parte do contetdo acima referido.
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As diferentes fases do projecto, bem como os resultados associados devem ser definidos
no planeamento, de modo a que os gabinetes de projecto os possam conceber e elaborar
de acordo com os requisitos referidos acima.

Relativamente a documentagdo, esta deve ser escrita, tendo em vista o utilizador, e de
facil compreenséo.

Quando se trata de especificacBes (técnicas ou funcionais), estas devem ser estabelecidas
de modo a poderem ser verificadas.

O resultado do projecto pode conter o proprio plano de realizagdo do produto, com
indicagdo, das caracteristicas criticas e significativas do produto.

A documentacdo emitida pelo projecto, pode em casos de grande volume e complexidade
ser objecto de um controlo de documentos especifico, tendo por base os conceitos de
controlo dos documentos.

7.3.4. Revisdo da concepgéo e do desenvolvimento
A revisdo do projecto é a andlise das grandes op¢des de desenvolvimento, isto €, em
pontos bem definidos das diversas fases da concepcdo, identificadas no planeamento,
deve reunir uma equipa de revisao, perante a qual o projectista apresentara os resultados a
que chegou, nomeadamente, as dificuldades, impossibilidades e as opcfes possiveis.

A equipa de revisdo deve analisar as solucgdes propostas e optar pela via de continuacéo
do projecto.

Os registos dos resultados de revisdes e de quaisquer accdes necessarias devem ser
mantidos.

7.3.5. Verificagdo da concepcéo e do desenvolvimento
As verificagdes da concepgdo devem ser vistas como complemento das revisdes e com
um ambito mais restrito e diferenciado. Tém como objectivo verificar se 0s objectivos
estabelecidos para uma fase foram ou néo atingidos.

Os registos dos resultados de verificagdo e de quaisquer acgdes necessarias devem ser
mantidos.

7.3.6. Validacéo da concepgéo e do desenvolvimento
A validacdo do projecto deve ser, em principio, realizada sobre o produto acabado de
modo a verificar o seu funcionamento nas condicdes de utilizacdo.

Se ndo for possivel validar o produto directamente nas condicOes de utilizacdo, entdo

terdo de ser utilizadas técnicas de validagdo acelerada (ciclos térmicos ou climaticos,
testes de resisténcia, abrasao, nevoeiro).
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Contudo, a relagdo entre 0 comportamento aos testes e 0 desempenho em servigo deve ser
conhecida, ou, na sua auséncia, deve ser calculada, o que pode obrigar a utilizacdo de
técnicas estatisticas adequadas.

A validacdo deve ser feita em condigdes de funcionamento bem definidas, de preferéncia
iguais as da utilizacdo normal, o que implica que estejam completamente especificados
aspectos como, por exemplo, as condigdes ambientais normais e extremas, as cargas,
velocidades, tempos, etc., e obviamente, nestas condi¢fes, o produto tem de provar que
cumpre todas as especificagdes aplicaveis.

Os registos dos resultados da validacdo e de quaisquer accBes necessarias devem ser
mantidos.

7.3.7. Controlo de alteragdes na concepcao e no desenvolvimento
As alteracOes ao projecto devem ser tratadas pelos mesmos circuitos do estabelecimento
das especificacbes anteriores as alteragBes. Destas alteracGes devem ser gerados registos
comprovativos, pelo menos, da aprovacgdo por parte dos clientes e fornecedores, quando
envolvidos.

74. Compras

7.4.1. Processo de compra
A qualidade do produto final é influenciada duma maneira determinante pela qualidade
dos materiais que vao ser utilizados na realizacdo do produto, pelo que é necessario
implementar um sistema de controlo que minimize os riscos de entrada na organizacédo de
materiais que ndo estdo de acordo com 0s requisitos exigidos.

A organizacdo deve assegurar que o produto comprado esta em conformidade com as
especificagdes. Como parte do processo para 0 assegurar, os itens devem ser adquiridos a
fornecedores que tenham demonstrado possuir capacidades técnicas e organizacionais
adequadas.

A garantia da qualidade nos aprovisionamentos passa também por um bom
relacionamento com os fornecedores, o qual deve ser complementado com a aplicacdo de
algumas regras e técnicas, tais como, a avaliacdo do desempenho dos fornecedores, a
seleccdo de fornecedores, a reavaliacdo de fornecedores, as acgdes correctivas (prazos de
resposta) e a lista de fornecedores aceitaveis/aprovados (responsabilidades pela
elaboracéo e actualizagdo da lista devem estar definidas).

Os registos dos resultados de avaliacdo e de quaisquer acgdes necessarias resultantes das
avaliacdes, devem ser mantidos.

7.4.2. Informacéo de compra
Este ponto pode dividir-se em dois aspectos essenciais:
a) Os documentos de compra que sdo enviados ao fornecedor, formalizando a
compra, devem especificar os itens de uma forma clara e inequivoca;
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b) A revisdo dos documentos de compra antes da sua expedicdo para garantir que
sdo completos e coerentes.

7.4.3. Verificagdo do produto comprado
A organizacdo deve estabelecer e implementar a inspeccdo de recepgdo/monitorizagéo e
medigdo para assegurar que o produto comprado vai ao encontro dos requisitos de
compra especificados.

Em situacdes que a organizacdo verifica o produto, ou apenas algumas caracteristicas, nas
instalagdes do fornecedor, deve estar acordada e constar dos contratos e/ou documentos
de compra, definindo as formas de inspeccdo, decisdo, utilizacdo do equipamento de
inspecgdo, medicdo ou ensaio do fornecedor, o recurso a entidades de inspecgéo, etc.

Situacdo semelhante pode existir entre o proprio cliente e os fornecedores da
organizagéo.

Situacdo particular pode existir se a organizacao e/ou proprio cliente estabelecerem que
terdo de estar presentes, ou alguém em seu nome, em alguma operacao de fabrico e/ou de
inspecgdo/monitorizacao e medicéo.

7.5.  Produgéo e fornecimento do servigo

7.5.1. Controlo da producéo e do fornecimento do servigo
O controlo e o planeamento da producéo e do fornecimento do servigo devem assegurar
que 0S processos e as respectivas actividades decorrem sob condicfes controladas, de tal
modo que qualquer desvio ao estabelecido é prontamente corrigido e a normalidade é
restabelecida.

Este requisito pode ser dividido em trés partes:
1. Planeamento;
2. Controlo do progresso;
3. Elaboracdo da documentacéao de suporte.

A elaboracdo do plano de controlo dos processos tecnoldgicos requer que sejam
identificados os parametros criticos e significativos.

A elaboracdo de procedimentos/instrucGes de trabalho requer que, para além das
responsabilidades, respectivo contetdo e controlo documental adequado se estabelecam
critérios para identificar as operagdes e/ou maquinas, onde a auséncia de tais instrugdes
formais possam afectar negativamente a qualidade ou outro resultado desejado.

O planeamento da producdo requer que, 0s prazos de entrega sejam estabelecidos com
base na capacidade de producdo disponivel e nos stocks existentes de uma forma segura,
0 que implica que a empresa tenha que ter algum sistema de reserva de stocks para as
encomendas ja aceites.

17



Sistema de Gestdo da Qualidade | SGQ

Para um planeamento minimamente eficaz, a empresa deve ter dados essenciais tais
como, o controlo de stocks de matéria-prima e produto acabado, a estrutura de produtos,
0s tempos caracteristicos por operacao e as caracteristicas e capacidades das maquinas.

A partir destes dados e das encomendas e/ou previsdes de venda, deve o planeamento
permitir determinar as necessidades de matéria-prima e restantes componentes, as
necessidades de mao-de-obra para um determinado periodo e estabelecer uma
programacdo por maquina, ou conjunto interligado de maquinas.

7.5.2. Validacéo dos processos de producéo e de fornecimento do servico
Os processos que requerem validagdo sdo aqueles em que a saida resultante ndo possa ser
verificada por subsequente monitorizagdo e medicdo e em que as deficiéncias apenas se
manifestam depois de o produto estar em utilizac&o ou do servico ter sido prestado.

A forma de validar um processo diverge bastante, sendo necessario que as condigdes de
validag&o estejam definidas.

A empresa deve identificar 0s seus processos que necessitam de validacao e para cada um
deles estabelecer os requisitos de validagdo do processo e do pessoal, bem como os meios
especificos de controlo e/ou acompanhamento. Destas validacBes e das revalidagdes
devem ser mantidos registos.

7.5.3. ldentificacdo e rastreabilidade
A identificacdo das matérias-primas, dos componentes, etc., deve ser sempre possivel
desde a recepcdo até a entrega, instalacdo e, eventualmente, actividades posteriores a
entrega.

Os sistemas de identificacdo devem ser concebidos em fungdo das necessidades dos
utilizadores e devem determinar o contelido, a forma e os meios de identificacdo. Podem
ser 0s mais diversos (codigos de barra, identificagdo dos recipientes, dos espacos e locais
de armazenagem) desde que ndo possam conduzir a erros por parte dos utilizadores.

Na concepcdo dos sistemas de identificacdo devem ser tidos em conta, que tipo de
identificacdo € necessério, onde a identificagdo deve ser escrita e em que fase vai ser
utilizada. Em cada situacdo devem existir os elementos que permitam a identificacdo
mais adequada.

A rastreabilidade é um requisito que visa assegurar a possibilidade de “viajar”, através
dos registos, do produto acabado, até eventualmente, as matérias-primas. Esta
possibilidade pode advir, da necessidade de investigar as causas de ndo conformidades,
das falhas em servico, das situagdes anormais de funcionamento, das reclamacdes fora ou
dentro do periodo de garantia/validade, do desempenho em servico, etc. Contudo,
também podem advir da necessidade de apurar questdes de responsabilidade civil por
danos causados por produto defeituoso.
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A extensdo e detalhe da rastreabilidade devem ser determinadas em fungdo das
necessidades esperadas de informacao para poder responder as questfes levantadas, pelo
que a organizacao deve estabelecer critérios para determinar a rastreabilidade requerida.

7.5.4. Propriedade do cliente
Este requisito requer, que o fornecedor trate o produto em causa da mesma forma que
trata 0 produto comprado. Contudo, situacdes especiais devem ser acordadas com o
cliente e desse acordo deve existir evidéncia.

Seja qual for o acordo, as medidas previstas devem visar a garantia da qualidade e
definir, claramente, as formas de resolver 0s eventuais prejuizos resultantes da utilizagdo
de um produto ndo conforme.

Deve ser salientado que o requisito ndo se refere apenas ao produto, mas também as
actividades que lhe estdo associadas.

7.5.5. Preservacdo do produto
Estamos, na presenca de varias actividades, que podem ser bastante diferentes entre si, ao
nivel do tratamento a dar a cada uma delas, mas que tm um objectivo comum, a
preservacdo da conformidade do produto durante o processamento interno e a entrega
para o destino pretendido.

A preservacdo deve incluir identificagdo, manuseamento, embalagem, armazenamento e
proteccéo.

Em termos gerais, ndo sdo exigidos procedimentos documentados para nenhuma das
actividades, o que nao significa que ndo tenham de existir alguns procedimentos, quando
tal se justifique, nomeadamente se na sua auséncia advirtam riscos de deterioragdo do
produto.

7.6. Controlo do equipamento de monitorizacao e de medicao
A organizacdo tem que assegurar que a monitorizacdo e a medigdo podem ser e séo
levadas a cabo de uma forma consistente com os requisitos de monitorizacdo e de
medicdo, assim como determinar equipamentos necessarios para proporcionar evidéncias
da conformidade do produto.

A organizacdo deve ainda avaliar e registar a validade dos resultados de medi¢cfes
anteriores quando o equipamento é encontrado ndo conforme com 0s requisitos e deve
empreender accOes apropriadas relativamente ao equipamento e a qualquer produto
afectado. Os registos dos resultados de calibracéo e verificagcdo devem ser mantidos.

8. Medicdo, Anélise e Melhoria

8.1.  Generalidades
A organizacdo deve planear e implementar os processos de monitorizagdo, medicdo
analise e melhoria necessarios para demonstrar a conformidade do produto, para
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assegurar a conformidade do SGQ, bem como, para melhorar continuamente a eficacia do
mesmo.

A medicdo, analise e melhoria, deve focar-se no aumento da eficacia e da eficiéncia da
organizagdo, para satisfazer a sua politica e 0s seus objectivos.

Exige assim, uma evolucdo progressiva, dindmica e consolidada do SGQ, que deve
basear-se no estabelecimento e acompanhamento de indicadores. Esta melhoria € visivel,
nomeadamente através da politica e objectivos da qualidade, dos resultados das
auditorias, da andlise de dados, das accOes correctivas/preventivas e da revisdo pela
gestao.

A adequada implementacdo desta melhoria, passa pela capacidade de demonstrar que a
informacdo disponivel sobre o desempenho do sistema esta compilada, é disponibilizada,
analisada e utilizada para fins de melhoria ao nivel dos produtos/servi¢os, das instalacoes,
dos equipamentos, dos processos, dos materiais, dos métodos e dos meios, bem como,
dos recursos de medigdo e monitorizacao.

Os resultados devem ser capazes de ser evidenciados pela analise dos dados associados
aos diferentes indicadores de performance.

E conveniente que a organizacio disponha de um ou mais processos estabelecidos, que
permitam identificar e gerir todas as actividades de melhoria, podendo estas resultar em
alteragcdes ao produto, aos servigos, nos processos ou até no préprio SGQ.

8.2. Monitorizacdo e medicao

8.2.1. Satisfacdo do cliente
Trata-se na verdade de uma ferramenta ou uma técnica de metrologia da Qualidade na
area de servicos. Qualidade e Satisfacdo do Consumidor geram expectativas no cliente.
A organizagdo tem que estabelecer métodos para seguir de forma continua a percepcao
do cliente quanto ao seu desempenho esperado.

8.2.2. Auditoria interna
Os principais objectivos das auditorias sdo verificar se as actividades relativas a
qualidade e os resultados que lhes estdo associados, estdo conforme com as disposicoes
previstas. E principalmente, é necessario determinar a eficacia do sistema da qualidade.

A avaliacdo de um processo ou actividade, compreende trés grandes vectores, isto é,
verificar se estd adequadamente documentada, se as instrucbes e informagdes
transmitidas pela documentagdo estdo a ser entendidas e postas em pratica e se sdo
eficazes, isto €, se resolvem os problemas de forma sistematica e econdémica.

As auditorias devem ser planeadas, de modo a abrangerem todas as actividades, serem
executadas de forma sistematica, podendo ser realizadas por actividades ou areas fisicas.

Os auditores devem ter formacao adequada, e serem independentes da area a auditar.
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Os resultados das auditorias, devem ser levados ao conhecimento das areas auditadas
para que as accles correctivas sejam acordadas com estas.

N&o é aceitavel que sejam as equipas auditoras a definir ou aprovar as acgdes correctivas,
podem sim, propor ou sugerir acgdes correctivas.

Na escolha de auditores internos uma empresa com mais de uma unidade, pode trocar
equipas auditoras entre empresas. Uma area deve ser auditada por pessoas oriundas de
outras areas, pois a equipa auditora deve ser equilibrada, ter conhecimentos transversais e
possuir as competéncias necessarias a realizacao da auditoria.

8.2.3. Monitorizagdo e medigdo dos processos
Este requisito tem a ver com o controlo dos processos (monitorizacdo e medigéo).
Os métodos de controlo devem demonstrar a aptiddo dos processos para atingir 0s
resultados planeados. Quando os resultados planeados ndo sdo atingidos, devem ser
empreendidas correccOes e ac¢Oes correctivas para assegurar a conformidade do produto.

8.2.4. Monitorizagdo e medigédo do produto
O aspecto essencial deste requisito tem a ver com a capacidade de demonstrar que o
conjunto das actividades de monitorizacdo e medicdo, complementado com o controlo do
processo e auto-controlo esta adequadamente planeado de modo a garantir, ndo s6 que o
produto final estd de acordo com o especificado, mas também que o é conseguido da
forma mais econémica e segura.

Para que isto seja possivel, devem ser claramente identificadas as caracteristicas criticas e
significativas e para elas devem ser estabelecidos controlos especificos.

As actividades de monitorizagdo e medicdo, bem como 0s respectivos registos devem ser
discriminadas no plano da qualidade ou em procedimentos documentados.

8.3.  Controlo do produto ndo conforme
Este requisito obriga a existéncia de um procedimento documentado e visa impedir que o
produto ndo conforme possa ser inadvertidamente utilizado ou instalado.

Quando um produto € identificado como ndo conforme, deve ser devidamente
identificado e controlado, para prevenir a sua utilizacdo ou entrega involuntaria. A
natureza da ndo conformidade deve ser documentada, bem como outros aspectos
relevantes para a analise porque constitui a base para a analise. E importante que esteja
completa, legivel e acessivel a quem tenha a responsabilidade de decidir sobre o destino a
dar ao produto ndo conforme.

A decisdo pode tomar varias formas, desde que ndo existam contratos e/ou
regulamentacdo em contrario:
e O produto pode ser recuperado até ficar de acordo com o especificado;
» O produto ndo pode ser recuperado até ficar de acordo com o especificado, mas
pode ser reclassificado ou enviado para sucata;
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e O produto embora ndo seja possivel de colocar de acordo com o especificado,
pode ser usado, com ou sem reparagoes.

Em qualquer caso, devem ser gerados registos da aceitacdo e da natureza das nédo
conformidades.

Sempre que o produto sofra qualquer reparacdo, retoque ou reprocessamento deve voltar
a ser controlado.

8.4.  Analise de dados
O sistema da qualidade gera um conjunto muito importante de dados e informagéo, que
devem ser utilizados para controlo, gestdo e revisdao dos procedimentos e das praticas
adoptadas, ou seja para suportar a melhoria continua.

Deve-se aproveitar o potencial de melhoria que a informagéo residente nos documentos
do sistema permita, tais como:

» Registos das actividades de monitorizacdo e medi¢do que ndo sofrem qualquer

tratamento;

» Registos de auto controlo sem qualquer tratamento;

* Reclamagdes de cliente reduzidas a meras anélises quantitativas;

» Tratamento das ndo conformidades;

» Accdes correctivas, por deficiente entendimento e anélise;

» Acc0es preventivas;

» Dados do mercado inexistentes;

* Arrevisdo do sistema;

» Os objectivos da qualidade néo séo suportados em dados;

» Os dados de controlo e gestdo dos processos ndo sao coerentes, nem consistentes.

8.5. Melhoria

8.5.1. Melhoria continua
Segundo a norma NP EN ISO 9001:2008, “a organizacdo deve melhorar continuamente a
eficacia do SGQ através da utilizagdo da politica da qualidade, dos objectivos da
qualidade, dos resultados das auditorias, da analise dos dados, das ac¢des correctivas e
preventivas e da revisao pela gestao”.

A melhoria continua ndo é um mero slogan ou principio de gestdo. A organizacao tem de
evidenciar o caminho a percorrer e o ja percorrido, no sentido de melhorar os niveis
actuais de desempenho. N&o € aceitdvel que a organizacdo tenha apenas objectivos que
visem manter os actuais niveis de desempenho em todas as areas.

A organizacgédo tem de evidenciar que entre o conjunto de objectivos e metas, alguns deles
sdo de melhoria, para os periodos de tempo em que sao definidos.
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8.5.2. Acc0es correctivas
Este requisito obriga a existéncia de um procedimento documentado.
Os procedimentos para ac¢des correctivas devem incluir ndo sé o produto, mas também
0s processos e 0 sistema da qualidade. As causas das ndo conformidades estdo com
frequéncia nos métodos de trabalho e nos procedimentos.

No que se refere a AcgOes Correctivas, sabemos que nem sempre o planeado corre como
previsto, 0 que torna necessario analisar a origem dos problemas, ou dos desvios, de
modo a que Se possa actuar para tentar evitar o seu reaparecimento ou recorréncia (pelo
Menos com origem nas mesma causas).

Como exemplos de fontes de informacédo (atendendo ao enfoque na eliminagdo das
causas de ndo conformidades, de forma a evitar repeticbes) podemos incluir, de entre
outras:
» Analise das reclamag0es de clientes, quantificadas e qualificadas;
» Verificagdo detalhada da listagem de falhas, erros ou defeitos maiores/menores
registados ao longo do processo;
 Relatdrios de ndo-conformidades, com investigagdo das suas causas relativamente
a0 produto/servigo, aos processos e ao sistema da qualidade actual,
» Analise da necessidade ou ndo, de implementacdo de alteracdes aos métodos de
fabrico do produto, ou da obtengéo do servico;
» Aplicacdo de métodos eficazes, capazes de assegurar que sdo desencadeadas
accOes correctivas e que estas sdo eficazes;
* Relatdrios de auditorias internas;
« Analise das “saidas” da anterior revisdo pela gestdo;
» Resultados da andlise estatistica de dados;
» Resultados da andlise do indice de satisfacdo dos clientes;
* Resultados da medicdo dos processos.

As acgdes correctivas a implementar podem ndo ser evidentes, pelo que o responsavel
pelo seu desencadeamento pode ter necessidade de solicitar a investigagdo das causas e 0
estudo das solugdes a outras fungdes.

Em qualquer momento, o responsavel pelo controlo das acgdes correctivas deve
evidenciar o estado das mesmas (em curso, em estudo, fechada) e que as mesmas foram
realizadas de acordo com os circuitos previstos nos procedimentos.

Deve ser reportado a Gestdo de topo as acgOes que ndo estiverem a ter o andamento
desejado, assim como o respectivo tratamento das mesmas, nomeadamente, a sua eficacia
e extensdo, para efeitos de revisdo do sistema.

Ao avaliar a necessidade de accdes que assegurem que as ndo-conformidades ndo se

repetem, convém dar formacdo apropriada as pessoas nomeadas para 0S respectivos
projectos de acompanhamento. As ndo-conformidades podem estar registadas.
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8.5.3. Acc0es preventivas
Este requisito também obriga a existéncia de um procedimento documentado.
As accles preventivas devem ser tomadas, tendo em conta as consequéncias das nao
conformidades, quer elas sejam facilmente mensuraveis em termos econdémicos, quer o
sejam noutros termos (satisfagdo do cliente, produtividade, ambiente de trabalho, etc.)

Contudo, em muitos casos, as consequéncias econdmicas das falhas, se quantificadas,
continuam a revelar-se 0s argumentos de maior acolhimento, embora devamos
reconhecer as dificuldades de traduzir naqueles termos problemas como, por exemplo, a
perda de confianca do cliente.

No que se refere as AccOes Preventivas, é de todo recomendavel a utilizacdo de
ferramentas de gestdo da qualidade, tais como:

» Histogramas;

» Diagramas de Pareto;

» Diagramas de Causa-efeito;

» Diagramas de Dispersao;

» AMFE- Andlise Modal de Falhas e Efeitos;

» SPC - Controlo Estatistico do Processo;

(Santos et al, 2008:52)

5.VANTAGENS E CUSTOS
A Certificacdo da Qualidade € o processo de reconhecimento formal, levado a cabo por
entidade externa, atestando que um sistema da Qualidade respeite a NP EN ISO
9001:2008. Entende-se por certificacdo como sendo um procedimento através do qual
uma terceira parte, independente, da garantia escrita de que um processo, um produto ou
um servico, esta conforme as exigéncias especificadas.

Quando uma empresa implementa um Sistema de Qualidade, os custos de implementacdo
podem parecer muito elevados para a mesma, no entanto, verifica-se que na maior parte
dos casos, ap0s o sistema ter sido implementado, ha uma diminuicdo dos custos de
producdo, bem como um aumento da produtividade. Em muitos casos basta apenas
reformular o processo e métodos de trabalho para que sejam economizados custos que
pareciam fixos.

Como beneficios decorrentes da implementacdo de um SGQ e consequente certificagdo
do referido sistema, podemos dividi-los em duas categorias:
Beneficios Internos - os beneficios que irdo afectar directamente as questdes internas da
organizacdo, tais como:
* Melhoria da organizacdo interna da empresa com definicdo clara de
responsabilidades;
» Consciencializacdo e envolvimento dos colaboradores para a Qualidade;
* Reducgdo de refugo, rejeicBes, desperdicios e reclamacdes, 0 que permite uma
melhoria de produtividade e uma reducéo de custos;
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Beneficios Externos ou Estratégicos — os beneficios que irdo melhorar a imagem e o valor
da organizacao perante 0s parceiros de negocios e seus clientes, nomeadamente:

+ Satisfagdo dos clientes através da prevencao de ndo conformidades;

» Maior valor atribuido ao produto/servigo;

» Melhoria da competitividade da empresa;

* Melhoria da imagem da empresa.

A avaliacdo continua do SGQ por técnicos independentes, contribui para:
» Assegurar a qualidade e fomentar a melhoria continua,
» Melhoria de imagem da empresa e da posi¢do negocial,

* Melhoria da competitividade da empresa potenciando o acesso a mercados e a
clientes mais exigentes.
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