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Resumo

A ISO 9001 ¢ uma norma internacional focada na qualidade dos produtos e servigos,
fornecendo orientagdes para a gestdo organizacional e para a implementagao de pratica que
visam assegurar a conformidade e a melhoria continua. Numa organizagdo, a certificagdo na
norma constitui uma decisdo estratégica, representando um reconhecimento nacional e
internacional da qualidade dos servigos e produtos. Além disso, permite melhorar o
desempenho global, reforcar a competitividade, proporciona maior consisténcia e controlo
sobre os processos internos, promovendo uma cultura de melhoria continua e aumento de

satisfacdo dos clientes.

O presente relatdrio tem como tema Preparagdo e Gestdo do Processo de Certificacdo de uma
empresa prestadora de servigos de SI/TI no ambito da norma 9001, desenvolvido no ambito do
estagio curricular do Mestrado em Gestdo de Sistemas da Informacdo. O estagio decorreu na
Urbinfor uma empresa de consultoria e sistemas de informagdo especializada na criagdo e

desenvolvimento de software integrado e especificos para diferentes setores.

As atividades realizadas tiveram como principal objetivo a preparagado e auxilio da organizacao
na adequagdo aos requisitos da norma ISO 9001. As atividades do estidgio centram-se na anélise
e mapeamento dos processos internos, na identificacdo das ndo conformidades face a norma,
na defini¢do de planos de agdo corretiva e na elaboragdo da documentacdo necessaria a

implementagdo do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).

O estdgio constituiu igualmente uma oportunidade de aplicar na pratica os conhecimentos
adquiridos ao longo do percurso académico, enquanto permitiu o desenvolvimento de
competéncias profissionais nas areas da auditéria de sistemas de informacgdo, gestdo

documental e melhoria dos processos.

O relatdrio encontra-se estruturado em cinco capitulos: introducdo, enquadramento tedrico,
caracterizacao da empresa, atividades desenvolvidas e, por fim, conclusdes e desenvolvimentos

futuros.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, Processos, Norma, Meclhoria continua, ISO 9001,

Satisfagdo do cliente, A¢ao corretiva, Nao conformidades
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Abstract

ISO 9001 is an international standard focused on the quality of products and services, providing
guidelines for organizational management and the implementation of practices aimed at
ensuring compliance and continuous improvement. For an organization, obtaining certification
under this standard is strategic decision that represents national and international recognition
of the quality of its products and services. Moreover, it enhances overall performance,
strengthens competitiveness, and ensures greater consistency and control over internal

processes, fostering a culture of continuous improvement and increased customer satisfaction.

This report focuses on "Preparing and Managing the Certification Process for an IS/IT Service
Provider Company under the ISO 9001 standard," developed as part of the master’s in
information systems management internship. The internship was carried out at Urbinfor, a
consulting and information systems company specializing in the design ¢ and development of

integrated and industry-specific software solutions.

The main objective of the internship activities was to support the organization in achieving
compliance with the requirements of the ISO 9001 standard. The activities involved analyzing
and mapping internal processes, identifying nonconformities, defining corrective action plans,
and preparing the necessary documentation for the implementation of the Quality Management

System (QMS).

Keywords: Quality Management System, Process, Corrective Action, Customer Satisfaction,

Non-conformities, ISO 9001:2015, Standard.
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1. Introducio

Neste capitulo do relatorio apresenta-se a justificativa do tema, os objetivos do trabalho, a

metodologia utilizada e a estrutura do mesmo.
1.1 Justificacdo do tema

A escolha deste tema justifica-se pela relevancia da gestdo da qualidade e da
conformidade no contexto organizacional, em especial em empresas de consultoria e
gestdo de sistemas de informacgao. Estas dreas requerem um elevado nivel de precisao e
fiabilidade, dado que a qualidade dos servigos e produtos exercem uma influéncia direta
sobre a competitividade organizacional e a satisfacdao dos clientes. A implementacao de
um sistema de gestdo de qualidade (SGQ), conforme a norma International Standards
Organization (ISO) constitui uma estratégia eficaz para garantir a consisténcia dos

processos e incentivar a sua melhoria continua.

Entre os principais pontos positivos desta abordagem destaca-se a criagdo de uma base
solida para o cumprimento dos requisitos da norma, o que facilita a realizagdo de
auditorias internas e externas, reduz riscos de nao conformidade e aumenta a confianca
dos stakeholders. Para além de alinhar os processos internos aos padrdes internacionais
de qualidade, esta proposta incentiva a organizag¢do a adotar uma cultura de melhoria

continua, fortalecendo, assim, a sua posi¢do no mercado.

O estudo da implementagdao de SGQ, apresenta elevada relevancia para a comunidade
cientifica, uma vez que diversos investigadores evidenciam os beneficios das praticas de
gestdo da qualidade para o desempenho organizacional. Autores como Tari (2011),
Heras et al. (2002) e Ibrahim et al. (2023) destacam que a ado¢do de SGQ promovem a
melhoria continua, aumentam a eficiéncia dos processos, reforcam a satisfacdo dos
clientes e contribuem para a competitividade das organizagdes. Assim, o estudo sobre a
preparacdo e gestao do processo de certificagdo ISO 9001 permite ndo so6 consolidar o
conhecimento teodrico existente, mas também fornecer subsidios praticos para as
organizagdes que procuram alinhar os seus processos aos padrdes internacionais de

qualidade.
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A escolha do tema ¢ motivada tanto por razdes profissionais quanto pessoais, pois o

estagio representou uma oportunidade de aplicar e expandir conhecimentos adquiridos

no curso de Gestao de Sistemas de Informacao, particularmente em gestao de projetos e

auditoria de sistemas de informagdo. Trabalhar com a ISO 9001 refor¢a competéncias

em dareas essenciais como documentacdo, conformidade e organizagcdo de processos,

habilidades essenciais para o desenvolvimento profissional na area de auditoria e

consultoria de sistemas de informacgao.

1.2 Objetivo

A certificagdo segundo a norma ISO 9001 constitui atualmente um fator determinante para

a competitividade e sustentabilidade das organizagdes, na medida em que garante nao

apenas a conformidade com requisitos internacionais de gestdo da qualidade, mas também

da melhoria continua dos processos internos. No contexto deste estagio, a defini¢do clara

de objetivos assume particular relevancia, uma vez que orienta o desenvolvimento das

atividades a realizar e permite alinhar as praticas da organizacdo com as exigéncias da

norma.

Objetivo geral:

Assim, o objetivo geral do estdgio consiste em preparar a organizagao para a certificacao

segundo a norma ISO 9001, com énfase na compreensao dos requisitos da norma e no

desenvolvimento das praticas e documentagdes necessarias para atender aos critérios de

certificacao.

Tendo como objetivos especificos:

1i.
iii.
1v.

Identificar e compreender os requisitos da ISO 9001 e sua aplicacdo no contexto da
empresa;

Andlise e documentagdo dos processos;

Elaboracgdo de relatorios da auditoria;

Revisao e atualizacdo dos documentos.
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1.3 Estrutura do Relatdrio

O presente relatorio encontra-se estruturado em cinco capitulos. Apresenta-se a introdugao

ao projeto, incluindo a sua justificagdo, bem como a definicdo dos objetivos do estagio.

No segundo capitulo aborda o enquadramento teorico, centrando-se na norma ISO 9001 e
nos seus principios. Sdo igualmente explorados o ciclo PDCA, ¢ demostrada como a norma
se baseia em abordagem por processos € pensamento baseado em evidéncias. Este capitulo
comega por abordar os requisitos da norma ISO 9001, de seguida o processo de preparagao
para certificagdo e gestdo da documentacdo, a Certificacdo e, por fim, a aplicacdo e

certificagdo da ISO 9001 numa empresa de TI.

No terceiro capitulo realiza-se a caracterizacdo da empresa onde este projeto foi

desenvolvido.

O quarto capitulo descreve as atividades desenvolvidas ao longo do estdgio bem como o

desenvolvimento da documentacao.

No quinto capitulo apresentam-se as conclusdes do trabalho, bem como propostas para
desenvolvimentos futuros. Por ltimo, sdo incluidos os anexos, que reiinem os documentos

elaborados no ambito da implementacgao do sistema de gestdo da qualidade.

PRR @ REPUBLICA Financiado pela
Unigo Europeia
0 T.ASIY. [g¥ PORTUGUESA pe

NextGenerationEU



CIENCIAS

EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

2. Enquadramento Tedrico

Este capitulo tem como objetivo apresentar os fundamentos teoéricos relacionados a norma ISO
9001, a gestao da qualidade e os seus respetivos processos. Sao abordados os fundamentos que
orientam a norma, a sua estrutura e os requisitos esséncias para a implementacao do SGQ
eficaz. O referencial tedrico constitui a base de apoio para analise critica realizada ao longo do
estagio, possibilitando a identificagdo de oportunidades de melhoria e sustentando o

desenvolvimento das atividades praticas.
2.1 Evolucao da ISO 9001 e Enquadramento Historico

A international Organization for Standardization (ISO) foi criada em 1946, depois do fim
da Segunda Guerra Mundial, com principal objetivo estabelecer uma organizacao capaz de
facilitar a padronizacdo em niveis internacionais. Nas décadas seguintes, a ISO
desenvolveu milhares de normas internacionais aplicaveis a diferentes setores, desde
tecnologia e a industria até os servicos. Entre estas, destaca-se a familia ISO 9000, dedicada
a gestao da qualidade, que se tornou uma das mais reconhecidas e utilizadas a nivel mundial

(Fonseca,2015).

Diferentes autores abordam a evolugao da IS0 9001 a partir de perspetivas complementares,
embora com alguns pontos de divergéncias. Branco (2008), centra-se no enquadramento
historico da norma, sublinhando a sua origem na norma britdnica BS5750 e destacando a
sua tradugdo para portugués em 1990. O seu contributo é essencial para compreender o
percurso inicial da normalizagdo e a sua internacionalizagdo, ainda que a sua abordagem
seja essencialmente descritiva e menos detalhada no que respeita as alteragdes

subsequentes.

Com a revisdao de 1994, a norma passou a enfatizar a obrigatoriedade do manual da
qualidade e a necessidade de envolvimento dos representantes das diferentes areas
funcionais. Segundo a Associagcdo Portuguesa para a Certificacdo (Apcer, 2015), esta
revisdo reforcou a importancia da documentagdo e da participagdo organizacional na
garantia da conformidade dos produtos. Neste ponto, distingue-se da anélise de Branco
(2008), que se limita ao enquadramento historico, aprofundando a dimensdo pratica da

implementagdo da norma.

pRR 9 REPUBLICA Financiado pela
Unisio Europeia
0 Tea bt g PORTUGUESA o

NextGenerationEU



CIENCIAS

EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR

POLITECNICO SETUBAL

Ja a revisao de 2000 introduziu alteragdes de maior profundidade. Para Croft (2007), esta
versdo marcou-se pela eliminacdo das normas ISO 9002 e 9003 e pela adogdo da
abordagem por processos, colocando como elementos centrais a satisfacdo do cliente, a
melhoria continua e a conformidade do produto, representando uma mudanga significativa
na norma. Este enquadramento tedrico contribui para aproximar a norma das necessidades
reais das organizagdes, tornando-a mais pratica e dinamica e refor¢ando a ligacao entre a

politica da qualidade, os objetivos estratégicos e os resultados obtidos.

A sua perspetiva aproxima-se da Apcer (2015) no reconhecimento da importancia da
abordagem por processos, mas diferencia-se ao enfatizar de forma mais clara a centralidade

na satisfacdo do cliente e a filosofia da melhoria continua.

A revisdo de 2008, que deu origem a ISO 9001:2008, ndo trouxe alteracdes estruturais

significativas a versao anterior.

A mudanga introduzida nesta revisao centra-se na maior precisao de conceitos relacionados
com a gestdo documental, gestdo de recursos e monitorizagdo de processos, sem que
houvesse impacto direto nos requisitos fundamentais ja estabelecidos em 2000 (ISO,2008).
Assim, a versdao de 2008 foi essencialmente uma revisdo técnica destinada a eliminar
incertezas, a uniformizar interpretagdes e a tornar mais robusta a aplica¢ao pratica da

norma.

Por fim, a quarta e atual versdo 2015 ¢ considerada a mais significativa desde a sua criagao.
Com as principais alteracdes na sua estrutura de alto nivel (High-Level Structure-HLS),
comum as outras normas de sistemas de gestdo da ISO, como a ISO 14001 (ambiente) e a
ISO 45001 (seguranca e satide no trabalho). Esta uniformizagao teve como objetivo facilitar

a integracao entre diferentes sistemas de gestdo dentro das organizacdes (ISO,2015).

Entre as inovagdes mais relevantes destaca-se a introducdo do pensamento baseado em
risco, que veio substituir a obrigatoriedade formal da acdo preventiva, incentivando as
organizacdes a anteciparem riscos e oportunidades como parte integrante da gestao dos

processos (ISO,2015).

Outro ponto central foi a enfase no contexto da organizacdo e nas partes interessadas,

reconhecendo que a eficicia de um SGQ depende da compreensdo do ambiente interno e
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externo em que a organizagao atua. Reforgcou-se igualmente o papel da lideranca, atribuindo

maior responsabilidade a gestdo de topo no que respeita ao compromisso com a qualidade.

Verificou-se maior flexibilidade no que refere a documentagdao, com a substituicdo do
termo “procedimentos documentados” por “informagdo documentada”, permitindo que

cada organizagdo adapte os seus registos a sua realidade e dimensao (ISO ,2015).

2.2 Sistema de Gestao da Qualidade-ISO 9001:2015

As organizagdes adotam sistemas de gestdo para apoiar a administragdo, como o sistema
financeiro, o estratégico e o de qualidade. Atualmente, devido ao aumento da demanda da
sociedade, adotar um sistema de qualidade pode proporcionar resultados positivos.
Entretanto, o conceito de “qualidade” ¢ dificil de alcangar, devido a sua particularidade da
interpretagdo e significado. Conforme DEPEXE et al. (2018) para definir corretamente o
conceito de qualidade o primeiro passo ¢ considerd-la como um conjunto de atributos ou

elementos que compdem o produto ou servigo da empresa.

O mesmo produto ou servigo pode satisfazer necessidades totalmente diversas, dependendo
do utilizador, ou seja, as pessoas irdo julgar a qualidade de um produto ou servigo conforme
as suas necessidades numa dada situa¢do. Contudo, deve-se considerar que as necessidades
das pessoas sdo ciclicas, portanto a empresa precisa sempre estar em processo de

atualizagdo (MOLLER, 2001, como citado em PINTO, CARVALHO et al.,2006).

J4

Nestas circunstancias, a gestdo da qualidade ¢ caracterizada por principios, praticas e
técnicas. Os principios fornecem diretrizes implementadas por meio das praticas, que, por
sua vez, sdo apoiadas por varias técnicas (ZU; FREDENDALL et al.; 2018). As técnicas
sdo baseadas no classico conceito do ciclo PDCA, que foi idealizado por Shewhart e
difundido por Deming (SILVA, 2009, p.20). O ciclo Plan, Do, Check and Act (PDCA), que
representa as atividades de planear, executar, verificar e atuar, ¢ um método de gestdo para
a promog¢ao da melhoria continua, que consiste no estabelecimento de metas e objetivos,
bem como os métodos, procedimentos e padrdes para posterior implementagio. E realizada
a verificagao se o planeado foi alcangado. Com essa verificacdo, tem-se duas alternativas,

corrigir o que ndo funcionou corretamente ou adotar como padrdo o planeado que atingiu
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as metas. Apos a realizagao de todas essas etapas ¢ necessario recomecar, entao, 0 processo
torna-se ciclico e sempre que uma acao ¢ tomada, volta-se novamente ao planeamento. Ao
utilizar técnicas, ferramentas, modelos ou programas de qualidade, a empresa tenciona
melhorar processos e entdo assegurar um padrao para seus produtos ou servigos. Portanto,
¢ necessario um sistema de qualidade para gerir todos os processos e efetivamente alcancar
padrdes de qualidade desejados (BAIRD; HU et al.;2011). A gestdo da qualidade visa
potencializar o atendimento aos requisitos dos clientes e a melhoria continua da qualidade

de uma organizagao.

O SGQ estabelecido pela ISO destina-se as instituigdes interessadas em implementar um
sistema de gestdo da qualidade. Por exigéncias de um ou mais clientes, para demonstrar a
sua capacidade de atender os requisitos dos clientes de forma sistematica ou, porque a
empresa planeia melhorar a sua eficiéncia e eficacia no atendimento dos seus clientes.
Consoante o postulado na norma, a organizagdo deve definir que produtos ou servigos
estardo incluidos no ambito do SGQ, bem como todos os processos que lhes dao origem,
substituindo a abordagem tradicional de processos por uma abordagem integrada, evitando

a falta de comunicagdo entre departamentos (SILVA, 2009, p.23).
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2.3 Principios de Gestao da Qualidade

Segundo a NP EN ISO 9001 2015 a norma tem como base os principios de gestdo da
qualidade descritos na ISO 9000.

Os sete principios da gestdo da qualidade ndo sdo considerados como requisitos do SGQ,
mas sim fundamentos para o desenvolvimento dos requisitos e a interpretagdo desses
requisitos, permitindo que a organizacao adote uma abordagem mais ampla do que aquela

estritamente baseada nos requisitos da ISO 9001 (APCER,2015).

Conforme Apcer (2015) apesar dos principios serem considerados de forma integrada, a
aplicacdo desenvolvimento de determinados principios poderd ser mais relevante que o

outro, conforme o contexto e a maturidade da organizagao.

A ISO 9000:2015 descreve os conceitos € os principios fundamentais que podem ser
utilizados para a formacgao das pessoas, como base de interpretagdo da ISO 9001, e como
ferramenta de comunicagao interna e externa com as partes interessadas e como ferramenta
de verificagdo da sua abordagem a gestdo da qualidade. Tais principios devem estar
presentes na implementacdo quanto nas auditorias, contribuindo para uma melhor

interpretagdo da norma.
Os sete principios da norma:

i.  Foco no cliente: Satisfazer e superar as expetativas dos clientes.
it.  Liderancga: Os lideres devem criar um ambiente que promova o envolvimento dos
colaboradores.

iii.  Comprometimento das pessoas: Pessoas competentes, habilitadas e empenhadas
a todos os niveis em toda a organizagao sdo essenciais para melhorar e proporcionar
valor

iv.  Abordagem por processo: Ter cada atividade compreendida e gerida como
processos inter-relacionados que funcionam com sistema coerente.

v.  Melhoria: Estimular a melhoria continua em todas as areas.
vi. Tomada de decisdo baseada em evidéncias: Utilizar dados e factos para tomar

decisOes.
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vii.  Gestdo das relacoes: Estabelecer relacdes sustentdveis com todas as partes

interessadas.

2.4 A abordagem por processo

A abordagem por processo ¢ um dos 7 principios da gestdo da qualidade mencionados na
norma ISO 9001. Compreender e gerir processos inter-relacionados como um sistema
contribui para a eficacia e a eficiéncia da organizagao em atingir os resultados pretendidos,
permitindo que a organizacdo controle as inter-relagdes e interdependéncias entre os

processos do sistema garantindo um 6timo desempenho geral da organizagao.

O conceito de abordagem por processo engloba a defini¢do e a gestdo sistematica dos
processos e das suas interagdes, de modo a atingirem os resultados pretendidos de acordo

com a politica de qualidade e a orientagdo estratégica da organizagdo (ISO 9001:2015)

A ISO 9001 adota a abordagem por processos, que incorpora o ciclo PDCA, para estruturar

a melhoria continua dos processos e integra o pensamento baseado em risco.
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2.5 Metodologia

Este projeto foi desenvolvido na Urbinfor, empresa especializada no desenvolvimento de
software integrado para setores de panificagdo pastelaria e similares, tendo como principal
objetivo a documentagdo dos processos internos. A metodologia adotada fundamentou-se
numa abordagem qualitativa aplicada ao contexto organizacional, com foco na observacdo
direta, levantamento de informagdes, analise documental e desenvolvimento de

instrumentos operacionais adequados a realidade da organizagao.

Inicialmente, realizou-se um estudo aprofundado da norma ISO 9001:2015 e dos seus

principios, para melhor compreender os requisitos essenciais para a certificacdo.

Seguiu-se uma reunido com a diretora da Urbinfor, durante a qual foram identificadas as
necessidades e as fragilidades do sistema existente. Paralelamente, realizou-se uma
entrevista informal com uma profissional externa com experiéncia em certificacdo ISO
9001, com objetivo de recolher informagdes sobre os procedimentos existentes e boas
praticas recomendadas. Os dados obtidos foram sistematizados na Tabela 1 onde se
apresentam as perguntas e respostas, facilitando a analise e interpretacao dos requisitos da

norma e contribuindo para o mapeamento e a melhoria dos processos internos.
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Tabela de entrevista

Perguntas
Quais formatos de informagdo documentada sdo mais
aceites? Devemos manter no formato digital, ou
documentos fisicos sdo mais recomendados.

Como garantir que o ambito do SGQ cubra todos os
processos criticos da empresa, mesmo que o foco
principal seja em um produto especifico?

Como lidar com exclusdes de requisitos da norma no
ambito, garantindo que ndo comprometa a
credibilidade da certificagao?

Quais evidéncias especificas sdo consideradas criticas
pelos auditores para demonstrar a conformidade com
cada se¢do da norma?

Como avaliar de forma objetiva a maturidade do SGQ
durante a fase inicial de implementagédo?

Existe alguma etapa que, muitas as vezes, sao
negligenciadas na hora de avaliar a eficacia do SGQ?

Quais os critérios que podemos usar para demostrar
que a nossa equipa tem as competéncias necessarias?
Certificagdes e formagdes sdo obrigatdrias?

Ao mapear riscos e oportunidades (segdo 6.1), uma
empresa percebe que muitas ameagas externas, como
mudangas tributrias ou regulamentares, sao dificeis
de prever. Como documentar adequadamente esses
riscos e demonstrar que estdo sendo geridos, mesmo
que a empresa tenha pouco controle sobre eles?
Uma auditoria interna identifica um processo que
poderia ser otimizado, mas a equipa responsavel
resiste as mudangas porque acredita que ja opera de
forma eficiente. Como alinhar a necessidade de
melhorias continuas com a resisténcia cultural ou
organizacional a mudanga?

(A norma exige melhorias continuas, mas ndo detalha
como lidar com resisténcia interna).

REPUBLICA
&~ PORTUGUESA

Respostas
Documentos fisicos e registos sdo os mais
recomendados.

Mapeando o contexto da organizagdo e
todos os processos que influenciam o SGQ.

A norma permite exclusdes desde que sejam
justificadas.

Documento formal.

Registos de reunioes.

Relatorios de auditorias internas.
Relatorios de ndo conformidades.

O grau de envolvimento das equipas
envolvidas.

Definigao das responsabilidades.

Medigao dos indicadores de desempenho e a
eficacia das agdes tomadas.

Existéncia Checklist.

Auditorias internas.

Avaliagao criticas das agdes corretivas
implementadas, aplicagdes das ag¢des ndo
garantem a resolu¢@o dos problemas sem a
verificagdo se houve uma melhoria ou se a
causa raiz foi corretamente eliminada.

A desvalorizagao da analise dos dados reais
no contexto dos indicadores definidos, pode
comprometer a visao global sobre a eficacia
do sistema.

Mapeamento e identificacdo das
competéncias necessarias para cada
processo.

Elaborando tabelas no Excel, identificando
0S Processos 0S riscos, agcdo 0s responsaveis
e principalmente definir as metodologias
para verificagdo e controlo dos riscos

Comunicagdo interna.

Sensibilizagao.

Envolvimento dos colaboradores no
diagnostico e na construgdo de solugdes.
A lideranga devera promover uma cultura
de qualidade e inovagao.

Financiado pela

Unio Europeia 1 1
NextGenerationEU



CIENCIAS
EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

Posteriormente, procedeu-se ao planeamento das atividades, incluindo a elaboragdo de uma
Checklist que contém os documentos e processos requeridos pela norma, € outros itens
relevantes para esse processo de documentacdo dos requisitos da norma. A Checklist,
apresentada na Tabela 2, serviu de ferramenta para o mapeamento dos processos internos.
Durante a fase de planeamento, foram igualmente definidos os recursos necessarios e
estabelecidos os prazos para a elaboragdo de cada documento, garantindo que todo o processo

fosse conduzido de forma estruturada e eficiente.

Tabela 2 - Planeamento das atividades internas

Documentos e Registos

Ambito do sistema de Gestdo da Qualidade

Caracteristicas dos produtos a serem produzidos e os servigos a serem prestados
Critérios para avaliagdo e seleg@o de fornecedores

Objetivos de Qualidade

Politica de Qualidade

Programa de auditorias internas e seus resultados

Registo de Formacdo e Competéncia

Registo sobre propriedade dos clientes ou fornecedores externos
Registos da natureza e dos resultados das agdes corretivas
Registos de alteragdes para o design ¢ desenvolvimento
Registos de controlo das alteragdes

Registos de controlos para o design e desenvolvimento

Registos de libertagdo de produtos e servigos

Registos de revisdo pela gestdo

Registos de saida para o design e desenvolvimento

Registos de saidas ndo conformes

Registos do Conhecimento Organizacional

Registos dos resultados da revisdo novos requisitos para novos produtos e servigos
Registos sobre entradas para o design e desenvolvimento
Registos sobre o planeamento do design e desenvolvimento
Resultados de monitorizagao medic¢do analise e avaliagdo

O mapeamento dos processos internos demostrou a existéncia de alguns registos que poderiam
servir como evidéncia para uma futura certificagdo, embora ainda houvesse a necessidade de
criar os principais documentos requeridos pela norma. Com base no estudo da ISO 9001:2015,
no plano de trabalho e no mapeamento dos processos, foram elaborados os documentos e
processos de apoios requeridos. Todos os documentos criados foram revistos em conjunto com

a equipa interna, promovendo ajustes sempre que necessario.
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2.6 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA, ou ciclo de Deming, ¢ uma metodologia utilizada na gestao da qualidade e
gestao de processo, para auxiliar na tomada de decisao, com o objetivo de garantir o alcance
de metas estabelecidas para a promover melhoria no processo de trabalho das organizagdes

(Campos,1996).

A aplicagdo do ciclo PDCA garante que a organizagdo opere com base em dados,

promovendo ajustes continuos e assegurando a conformidade com os requisitos legais.
O ciclo tem como vantagens (Goulart,2010):

a melhoria da eficiéncia e da produtividade;
reducao de custos;
aumento da satisfacdo dos clientes;

a reducao de ineficiéncias;

L4l Ll

a melhoria da qualidade.

A sua estrutura sequencial permite, planear (Plan), Fazer (Do), (Check) e (Act), como
indicado na figura abaixo, sendo possivel observar a sua aplicabilidade em cada um dos
requisitos da norma ISO 9001. Conforme ilustrado na figura 1, o ciclo PDCA pode ser

associado aos requisitos conforme descrito a seguir:

*4.Contexto da

organizaciao *8.0Operacio
*5.Lideranca
*6.Planemanto
*7.Suporte
4
*10.Melhoria ” +9,Avaliacao de

desempenho

Figura 1- Representaciio dos requisitos ao longo do Ciclo PDCA
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Compreender o contexto da organizacio.

Definir, analisar e avaliar os fatores internos e externos que possam
influenciar o sistema de gestao da qualidade.

Definir o Ambito do sistema de gestio da qualidade, objetivos da
qualidade e a politica da qualidade da organizacio.

Através da andlise dos requisitos da norma, necessidades e expetativas
estabelecer o ambito, os objetivos e a politica da qualidade mais relevantes
para o sistema de gestdo da qualidade da organizacgao.

Identificar os processos da organizacio.

A organizagdo identifica os processos necessarios para alcangar os
resultados pretendidos pelo sistema de gestdo da qualidade, assegurando
simultaneamente a conformidade com os requisitos para o fornecimento de
produtos e servicos.

Determinar a sequéncia dos processos.

Estabelecer a interacdo entre os processos.

Atribuir a responsabilidade para cada processo.

As responsabilidades associadas a cada processo podem ser centralizadas ou
distribuidas entre diferentes fungdes e colaboradores envolvidas no
processo, de modo a garantir a execugdo eficaz e o controlo adequado de
todas as atividades do sistema de gestdo da qualidade.

Definir a necessidade de informaciao documentada.

Identificar a informacao documentada necessaria para suportar o processo.
Definir interfaces, riscos e atividades inerentes a cada processo.
Identificar as atividades necessarias para alcangar os resultados pretendidos
do processo e os riscos de saidas indesejadas.

Monitorizar e medir processos.

Definir, medir e monitorizar os indicadores de desempenho.
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Do:

ix. Implementar
Executar as acdes necessarias para atingir as atividades planeadas e os
resultados pretendidos.

X.  Definir os recursos
Determinar os recursos necessarios para o funcionamento de cada processo.
Check:

xi.  Verificar o processo com os objetivos de qualidade planeados
Monitorizar, medir, revisar, auditar a analise de desempenho em relagao aos
processos. Validar a eficacia do processo em relagdo ao proposito da
organizagao.

Act:

xii. Melhoria
Empreender acdes para melhorar o desempenho dos processos, garantir que
continuam a produzir os resultados desejados.
Promover agdes de melhoria para atender aos requisitos dos clientes e

aumentar a sua satisfacao.

A integragdo do ciclo PDCA nas cldusulas da ISO 9001 reforga a sua aplicabilidade pratica

e a consisténcia metodologica do SGQ.

2.7 Pensamento baseado em risco

O pensamento baseado em risco ¢ essencial para se obtencdo e manuten¢do um SGQ.
Segundo Apcer (2015) o pensamento baseado em risco ¢ uma das melhorias incorporadas
na ISO 9001 na qual a organizacao precisa identificar os riscos (e oportunidades) ligadas
as suas atividades e tomar medidas para reduzir os riscos de produzir produtos e servigos
nao-conformes. Nao que o objetivo da norma seja impor que as organizacdes adotem
metodologias formais de gestdo, mas sim fomentar uma mentalidade de “pensamento
baseado em risco”. Uma organizacao deve planear e implementar as agdes para os riscos e

bem como as oportunidades.

A ISO 9001 :2015 destaca que, ao identificar os riscos, as organiza¢des devem igualmente

considerar as oportunidades de melhoria. Ao tratar esses riscos e aproveitar as

NextGenerationEU
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oportunidades, a organizacdo aumenta a eficacia do sistema de gestdo da qualidade,

obtendo melhores resultados e prevenindo potenciais efeitos negativos.

2.8 Beneficios e Desafios da implementaciao da ISO 9001

A ISO 9001 tem como principais beneficios de implementacdo de um SGQ numa
organizag¢do, a melhoria da qualidade dos processos e produtos, a satisfacdo do cliente a
produtividade e eficacia, comprometimento dos colaboradores, a abordagem dos riscos e
oportunidades associados, a aptiddo para demostrar a conformidade com requisitos
especificados no SGQ, possibilitando a organizacdo a alcancar os seus objetivos

estratégicos.

Segundo Sampaio et al. (2008) os beneficios da implementa¢do de um SGQ incluem:

Reducao de nao-conformidades;

Melhoria na comunicagao interna;

Melhoria quanto a consciencializagdo da qualidade;
Melhorias de produtividade;

Maior vantagem competitiva,

Redugdo da taxa de defeitos dos produtos;

Defini¢ao de responsabilidades e obrigacdes;

N N

Melhoria nos prazos de entrega.

A implementacdo da norma ISO 9001 configura um processo estratégico para as
organizagdes, visto que tem como principal objetivo estabelecer um SGQ habil para
garantir a conformidade, eficiéncia e melhoria continua. Entretanto, a sua ado¢do ndo esté
isenta de desafios, que podem variar conforme a complexidade dos processos da empresa,

da maturidade organizacional e do nivel de comprometimento da gestao (Fonseca,2015).
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Os principais desafios para a sua implementagao sao:

Resisténcias a mudanca

A certificacdo exige a revisao e, em muitos casos, a restruturagao dos processos ja consolidados
na pratica organizacional. Colaboradores habituados a praticas informais podem demostrar
resisténcia a formalizagdo e padronizacdo das atividades, o que exige forte atuacao da lideranca

€ uma comunicagao interna clara e eficaz (Psomas e Fotopoulos,2009).

Investimento de recursos humanos e financeiros

A implementagao demanda tempo para formagao de equipas, realizagao de auditorias internas,

desenvolvimento de documentagao ¢ eventual contratagdo de consultoria externas.

Documentacio dos processos

A norma exige que as atividades sejam registadas de forma consistente, garantindo a
transparéncia e a rastreabilidade. Muitas organizag¢des enfrentam dificuldades em transformar
praticas organizacionais em procedimentos escritos, bem como manter essa documentacao

atualizada e acessivel (Tari,2004).

Cultura organizacional

A cultura organizacional pode influenciar diretamente na implementa¢do do SGQ, visto que
muitas empresas nao valorizam praticas de qualidade e encaram a ISO 9001 como exigéncia
formal. Esta perspetiva compromete a efetividade do sistema e reduz os beneficios esperados

(Saraiva, Sampaio, Rodrigues,2009).

Melhoria continua

Manter a motivagdo das equipas, realizar auditorias internas regulares e acompanhar
indicadores de desempenho requer compromisso e disciplina organizacional ao longo prazo
(Fonseca,2016). Embora a implementacdo da ISO 9001 forne¢a intimeras vantagens
competitivas, ela envolve a superagdo de obstaculos envolvendo recursos, cultura

organizacional e gestdo de pessoas.
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2.9 Processo de preparaciao para certificacdo e gestio da documentacio

A fase de preparacdo permite que a empresa defina metas e objetivos, bem como planear a
forma como a implementagao da ISO 9001 sera conduzida. Inclui-se nesta etapa a escolha
da abordagem a adotar e a definicao da equipa responsavel pela implementacao. Trata-se
de uma fase de familiarizagdo com o processo, durante a qual se recolhe o maximo possivel

de matérias de apoio sobre a norma ¢ o sistema de gestdo da qualidade.

A preparagdo para a certificagdo ISO 9001 requer diversas etapas criticas que garantam que
a organizago esteja conforme os requisitos da norma. E necessario realizar um diagnéstico
organizacional para avaliar a situacdo atual relativamente aos padrdes exigidos pela ISO,
identificando irregularidades e oportunidades de melhoria nos processos existentes
(Oakland, 2014, p. 50). Desenvolver e implementar o SGQ implica a criacdo de politicas
de qualidade, a defini¢do de objetivos e indicadores, bem como a documentacdo de
procedimentos (Talbot, 2017, p. 42). Esta fase inclui ainda a formagdo das equipas ¢ a
realizagdo de auditorias internas, essenciais para verificar a conformidade do SGQ com os
requisitos da norma e identificar areas que necessitam de ajustes. As auditorias internas sao
cruciais para preparar a empresa para a auditoria externa, realizada por um organismo

certificado, que avaliara a conformidade e a eficacia do SGQ (ISO, 2015).

A certificacdo ndo constitui um evento isolado, mas sim um compromisso continuo. A
organizacao deve manter um ciclo de melhoria continua, revisando regularmente os seus
processos, recolhendo feedback e adaptando-se as mudancas nas necessidades das partes
interessadas. Desta forma, a certificagdo ISO 9001 ndo apenas contribui para a melhoria da
qualidade dos produtos e servicos, mas também fortalece a posicdo competitiva da

organiza¢ao no mercado.

A certifica¢do de um produto garante a padronizagdo e qualidade do mesmo, atendimento
a critérios técnicos estabelecidos, garantia ao consumidor sobre a seguranga e veracidade
dos produtos e servigos oferecidos. A certificagao de um sistema evidencia que a empresa
funciona de maneira estruturada, preocupada com a qualidade, e que seus colaboradores

tém nocao clara de como obter a qualidade (LUCENA, 2003).
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2.10 Aplicac¢io e Certificacao da ISO 9001 numa empresa de TI

A certificagdo ISO 9001 ¢ um método comum de demonstragdo de conformidade com a
norma do SGQ. Os organismos de certificacao sdo, por sua vez, acreditados por organismos
internacionais de acreditacdo reconhecidos com base nas normas publicadas pelo Comité
de Avaliagdo da Conformidade da ISO (CASCO). Isto destina-se, por sua vez, a
proporcionar confianga aos clientes e potenciais clientes da Organizagdo, que podem
esperar que a Organizacao lhes forneca produtos e servicos em conformidade de forma

consistente (Apcer, 2015).

Certificacdo de um SGQ acarreta diversos beneficios para uma organizagdo, bem como o
aumento da produtividade, aumento da confian¢a na organizagdo, diminuicao de custos,

aumento de qualidade e melhoria de imagem organizacional.
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3. Caracteriza¢iao da Empresa

A caracterizagdo da empresa ¢ uma etapa primordial para contextualizar o ambiente
organizacional onde foi realizado o estagio. Compreender a estrutura, o setor de atuacado, a
missdo € 0 meio em que opera, permite analisar de uma forma mais aprofundada as suas

necessidades e oportunidades de melhoria, especialmente no ambito do SGQ.

Sendo assim, esta secdo apresenta uma visdo geral da Urbinfor, abordando a sua estrutura

organizacional, areas de atuacdo, cultura e posicionamento no mercado.
3.1 Identificacdo e missdo da empresa

O estagio foi realizado na empresa Urbinfor, no dmbito de um projeto que teve como
objetivo principal a preparagdo e gestdo do processo de certificagdo de uma empresa

prestadora de servigos de SI/TI no ambito da norma ISO 9001.

A Urbinfor ¢ uma empresa portuguesa especializada no desenvolvimento e criagdo de

software integrado e especifico para setores de panificagdo, pastelaria e similares.

Com uma atuacdo centrada na resposta as necessidades especificas de cada cliente, a
empresa aposta no desenvolvimento de ferramentas que promovem os negocios, a
automatizacdo de processos, a rastreabilidade da producdo, o controlo de qualidade e a
otimizacao do atendimento ao cliente. Com foco no sucesso e na rentabilizagdo, tem no
mercado dois dos seus principais produtos o software GPanifica e o recém-criado Evidence.
O GPanifica ¢ um software integrado completo para panificacdo, pastelaria e similares e o

Evidence ¢ um software integrado completo mais voltado para o retalho.

A empresa tem como principal Missdo a criagdo de software integrado, especifico baseado
nas valéncias e necessidades caracteristicas que querem dar a cada um dos seus softwares.
A incrementacdo, a produtividade e a rentabilidade das empresas, bem como simplificar
processos e otimizar o negocio, sao as suas principais premissas. A cultura organizacional
¢ voltada para a inovagdo continua, a qualidade dos entregaveis e atendimento eficiente as

necessidades dos clientes.

r

Na perspetiva da Urbinfor, a tecnologia ¢ um motor essencial para o crescimento

sustentavel e eficiente das organizacdes. O seu contributo revela-se especialmente
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importante em setores onde ha forte exigéncia de controlo de qualidade e de cumprimento
de normas e requisitos legais. Ao apostar no desenvolvimento de solucdes tecnoldgicas
adaptadas as necessidades dos clientes, a Urbinfor procura simplificar processos, reduzir

erros e melhorar o desempenho geral das operagdes.

3.2 Projeto ISO 9001

Neste contexto, a certificacdo ISO 9001 constitui uma etapa estratégica importante para
garantir a normalizagdo dos processos internos da Urbinfor e refor¢a a confianca dos
clientes e contribui para afirmar o compromisso da organizagdo com a melhoria continua
da qualidade dos servigos prestados. O processo de preparagdo e gestao dos processos esta

alinhado com a filosofia da empresa, que prioriza a exceléncia operacional.

A implementacdo de um SGQ ndo se limita a atender a requisitos internacionais de
qualidade, mas a oportunidade de rever as praticas internas detetar possibilidades de
otimizar e fomentar uma cultura organizacional focada na eficiéncia e na transparéncia.
Além do aspeto técnico a norma exige a colaboragao ativa de todas as equipas, incentivando
uma maior conscientizagdo coletiva acerca da relevancia da padroniza¢ao dos processos ¢

da defini¢do das responsabilidades.

Portanto, a preparagao e gestdo dos processos ndo ¢ vista apenas como um objetivo formal,
mas como uma ferramenta estratégica que apoia a gestdo da qualidade de forma pratica e
continua. A correta gestdo dos processos contribui para fortalecer a confianca dos clientes,
melhorar os servigos prestados e garantir que a organiza¢do mantenha uma presenca solida

e credivel no mercado.
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4. Atividades Desenvolvidas

Ao longo do estagio, foram realizadas diversas atividades que serviram de apoio e
direcionamento dos processos, atividades que envolveram o levantamento, organizagao e
revisdo dos documentos internos, o mapeamento dos processos operacionais € reunidoes
semanais para garantir o cumprimento dos requisitos da norma. Essas atividades permitiram
uma compreensao aprofundada das praticas em vigor da empresa o que contribuiu para o

aprimoramento dos processos.

4.1 Estudo da norma e planeamento das atividades

A fase inicial do estdgio consistiu na analise aprofundada da norma ISO 9001:2015, cujo
intuito seria de assegurar uma compreensdo rigorosa dos seus requisitos e da sua
aplicabilidade ao contexto organizacional. Esta etapa foi essencial para sustentar a

estruturacdo metodologica do projeto e para direcionar as atividades subsequentes.

O estudo da norma focou, em particular, sobre os principios da gestdo da qualidade, e os
requisitos normativos relativos ao contexto da organizagdo, lideranca, planeamento,
suporte, operacao, avaliacdo do desempenho e melhoria continua. Esta abordagem permitiu
identificar as exigéncias documentais e operacionais indispensaveis para a implementacao

de um SGQ eficiente e em conformidade com a norma.

Importa ressaltar que este processo de estudo teve igualmente uma dimensao pratica, pois
possibilitou detetar eventuais falhas nos processos internos da organizagao relativamente
aos requisitos normativos, assim como identificar areas criticas, com maior impacto na
conformidade e no desempenho geral do SGQ. A interpretagdo dos requisitos foi sempre
realizada considerando as particularidades do setor de atividade da empresa especialmente
no que diz respeito ao desenvolvimento de software e prestacdo de servigos relacionados a

gestdo da qualidade e a certificacao.

Como complemento ao trabalho interno, foi realizada uma entrevista a uma profissional
externa com experiéncia em certificacdo ISO 9001. As respostas obtidas serviram de
suporte a reflexdo critica sobre as praticas observadas e auxiliaram na definicdo das
atividades a serem desenvolvidas, oferecendo assim uma perspetiva pratica e enriquecedora

sobre os desafios e requisitos associados a implementac¢ao da norma.
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Simultaneamente, procedeu-se ao planeamento das atividades a desenvolver ao longo do
estagio, com base nos conhecimentos adquiridos na analise da norma. O planeamento teve
como principal finalidade assegurar uma abordagem estruturada, orientada para resultados

e para a conformidade com os requisitos da ISO 9001:2015.

Para apoiar este processo, foi elaborado uma Checklist de planeamento como mencionado
na metodologia, contendo os documentos e os registos exigidos pela norma, bem como
outros elementos considerados relevantes para assegurar o controlo das atividades para
preparagao da implementacdo do SGQ. A Checklist foi uma ferramenta essencial para o
acompanhamento da evolugdo do projeto, permitindo verificar o cumprimento dos

requisitos e criagdo dos documentos essenciais.

Concluida esta fase preparatéria, deu-se inicio a recolha, organizacdo e analise dos
documentos existentes na empresa, com o objetivo de verificar o seu alinhamento com os

requisitos normativos.
4.2 Diagnostico da situacio atual da empresa

Procedeu-se um diagndstico inicial da empresa e o seu funcionamento, principalmente no

que diz respeito a qualidade.

Foram realizadas reunides de analise com a principal responsavel da empresa, em que a
metodologia utilizada incluiu a comparacdo entre os requisitos da norma e as praticas

vigentes na organizacao.

Verificou se que a empresa dispde de alguns registos, sobretudo no que diz respeito aos
controlos operacionais, assim como de uma base de conhecimento sé6lida, no entanto, nem

todos os documentos requeridos pela norma estavam disponiveis.
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4.3 Desenvolvimento da documentacio do sistema de gestao da qualidade

A documentacdo do SGQ assegura a uniformidade e consisténcia da execucdo dos
processos organizacionais, bem como uma base para a monitorizagdao, avalizagdo e
melhoria continua do desempenho da organizagdo. Este capitulo tem como objetivo

apresentar enquadramento teorico e pratico do trabalho realizado ao longo do estagio.

4.3.1 Contexto da organizacio-Aplicabilidade

A NP ENISO 9001:2015 requer que as organizagdes determinem o contexto especifico
em que operam para assegurar que o SGQ ¢ adequado a esse contexto, visto que as

organizac¢des ndo sdo todas iguais e as solu¢des ndo sdo as mesmas.

Compreender a organizacao, influencia em muitas decisdes estratégicas e operacionais
tomadas nos dias que correm, pelo que a sua andlise deve constituir um pilar
fundamental na interven¢do da gestdao de topo. Essa andlise, ao considerar a missdo, a
estratégia, as politicas e os objetivos estabelecidos, permite identificar fatores criticos

e delinear resultados relevantes no ambito da gestdo do contexto organizacional.

O ambito e os processos previstos para um SGQ sé podem ser bem determinados a luz
do contexto e das necessidades das partes interessadas da organizacdo. Para tal, ¢
fundamental realizar uma avaliagdo criteriosa dos fatores internos e externos que

influenciam a organizacao.

4.3.1.1 Compreender a organizacio e o seu contexto

Segundo a NP EN ISO 9001:2015 a organiza¢do deve determinar as questdes
internas e externas que sejam relevantes para os seus objetivos e a sua orientagao
estratégica que afetam a sua capacidade para atingir o(s) resultado(s) pretendido (s)

do seu SGQ.

Neste processo, foi aplicada a ferramenta de analise SWOT (FOFA-Forgas,
Oportunidades, Fraquezas, Ameagas), amplamente utilizada na gestdo estratégica.
Essa ferramenta permite avaliar a posi¢cdo da empresa no mercado, identificando os

seus pontos fortes e fracos (analise interna), bem como as oportunidades e ameacas
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(analise externa). A analise SWOT contribui significativamente para a tomada de

decisdes estratégicas fundamentadas.

Tabela 3 - Analise SWOT

Nivel reduzido de reclamagdes;

Equipa jovem e dindmica;

Compromisso em simplificar processos e
otimizar negocios;

Reputagéo consolidada no mercado local,
com uma base de clientes satisfeitos e uma
boa rede de contatos dentro do setor.

Aumento da procura por produtos
personalizados, incentivando o uso de
software para gestdo detalhada de
inventarios e fabrico;

Procura por solugdes tecnoldgicas que
reduzam desperdicios e promovam praticas
sustentaveis;

Redugdo de riscos legais e operacionais
com processos padronizados;

Auséncia de indicadores de desempenho
regulares;

Pouca pratica em auditorias internas e
revisdes sistematicas;

Baixo conhecimento da equipa sobre a
norma ISSO 9001;

Falta da documentacdo dos processos
operacionais;

Falta de mapeamentos
processos criticos.

formal dos

Mudancas frequentes nos critérios das
normas — Requer constante atualizagdo e
formagao técnica da equipa;

Custos de implementagdo ¢ manutengdo
ndo previstos adequadamente;

Resisténcia interna 4 mudanga e
formalizagdo de rotinas;

Falta de apoio externo qualificado pode
comprometer 0 cronograma.

=  Melhor posicionamento da marca como
empresa orientada & qualidade;

= Abertura de novos mercados que exigem
certificagdo ISO.

A revisdo periodica do contexto interno e externo ¢ essencial, permitindo a
adaptagdo das estratégias conforme mudangas no mercado e na propria estrutura
organizacional. Para controlo dessas atualizacdes, as versdes da documentagdo

oficial foram devidamente identificadas e numeradas, possibilitando o

acompanhamento e a rastreabilidade das alteracdes realizadas.
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4.3.1.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes

interessadas

Ainda no processo de definicao do contexto da organizagao, conforme os requisitos
da norma ISO 9001:2015, foi realizada a identificagdo das partes interessadas
pertinentes a0 SGQ, bem como os seus interesses e expetativas que podem
influenciar a capacidade da organizacdo em fornecer produtos e servigos que
satisfacam os requisitos dos clientes como as exigéncias estatuarias e

regulamentares aplicaveis.

A identificacdo das partes interessadas foi realizada, através de varios encontros de
trabalho com a Diretora executiva, onde foram discutidos os principais
interlocutores internos e externos com impacto direto ou indireto no SGQ. Foi ainda
realizado o mapeamento das partes interessadas numa matriz onde foram listadas
as partes relevantes (clientes e colaboradores) e, para cada uma, foram definidos os

seus principais interesses e expetativas.

Este processo permitiu estruturar uma abordagem coerente com a estratégia da
organizagdo, ¢ promove o alinhamento entre as partes envolvidas e fortalece a

eficacia do SGQ.
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Tabela 4 - Partes interessadas

Partes Interessadas

Clientes

Clientes

Clientes

Colaboradores

Colaboradores

Colaboradores

Interesses

Receber servigos de alta qualidade.

Garantir que o atendimento ao cliente seja eficiente e
eficaz.

Obter pregos competitivos e solugdes que atendam as
suas necessidades.

Networking e colaboragdo, construgdo de
relacionamentos positivos e produtivos com colegas,
lideres e parceiros.

Participa¢do em treinamentos, capacitagdes e projetos
desafiadores.

Salarios compativeis com o mercado e beneficios.

REPUBLICA
0 PRR ? PORTUGUESA

CIENCIAS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

) EMPRESARIAIS

KPIs

Percentagem de satisfagao do cliente.

Tempo médio de resolugdo de
solicitagdes(horas7/dias).

Taxa de retengdo de clientes satisfeitos com
as solugdes fornecidas.

Percentagem de feedback positivo recebido
em avaliag@o de equipe ou parceiro.

Numero de horas de treinamento realizadas
por colaborador.

Satisfa¢do dos colaboradores em relagdo a
remuneragao e beneficios.

Financiado pela
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Expetativas
Qualidade consistente dos produtos e
Servicos.

Atendimento rapido e eficaz, com
resolugdo de problemas.

Prego justo e relacionamento
transparente.

Crescimento profissional.

Estabilidade e seguranca.

Flexibilidade para conciliar
demandas profissionais e pessoais.

KPIs2
Sistema de ticket.
Taxa de retengdo de clientes.
Taxa de resolugdo de reclamagdes.

Percentual de colaboradores promovidos
por periodo.

Nivel de conformidade com normas de
seguranga.

Retengdo de talentos em comparagéo com
o setor.



CIENCIAS
EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

4.3.1.3 Determinar o Ambito do sistema de gestao da qualidade

Apoés a determinagdo do contexto da organizacdo e da identificacdo das partes
interessadas, a norma estabelece que a organizagao deve declarar o ambito do SGQ.
O ambito do SGQ define os limites e a aplicabilidade do sistema, especificando os
produtos, servicos, processos € areas da organizagdo que estdo abrangidos, bem
como apresenta uma justificacdo para quaisquer requisitos da norma que ndo se

apliquem.

Esta declaragdo assegura que todas as partes interessadas compreendam o que esta
incluido e excluido do SGQ, além de servir como referéncia para auditorias,

certificacao e melhoria continua do sistema.
O Ambito do SGQ deve ter em consideracio:

e Os fatores internos e externos relevantes ao propdsito e contexto da
organizacao;
e Asnecessidades e expetativas das partes interessadas pertinentes;

e Os produtos e servigos fornecidos pela organizagao.

O ambito do SGQ a ser implementado na Urbinfor abrange o “desenvolvimento e

implementagao de solugdes de software”.

Nao se aplica ao ambito do SGQ o requisito relacionado a preservagdo 8.5.4 da

norma visto que o software nao necessita de embalagem, transporte (Anexo 1).
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4.3.1.4 Sistema de gestao da qualidade e os respetivos processos

O SGQ e os seus respetivos processos foram elaborados com base nos requisitos da
norma NP EN ISO 9001:2015, em que estabelece que as organiza¢des devem
implementar, manter ¢ melhorar de forma continua um SGQ, incluindo os processos

necessarios € as suas interagoes.

A norma determina que a organizagao deve definir os processos necessarios para o

SGQ e a sua aplicacao em toda a organizagdo e deve:

i.  Determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas destes
processos;

ii.  Determinar a sequéncia e interagao destes processos;

iii.  Determinar e aplicar critérios e métodos (incluindo monitorizagao,
medigoes e indicadores de desempenho relacionados) necessarios para
assegurar a operacionaliza¢do e o controlo eficazes destes processos;

iv.  Determinar os recursos necessarios para estes processos ¢ assegurar a
disponibilidade;

v.  Atribuir as responsabilidades e as autoridades para estes processos;

vi.  Tratar os riscos e as oportunidades que sejam determinadas de acordo
com os requisitos 6.1;

vil.  Avaliar estes processos € implementar quaisquer alteracdes necessarias
para assegurar que estes processos atingem os resultados pretendidos;

viii.  Melhorar os processos e o SGQ.

9 REPUBLICA Financiado pela
Unisio Europeia
. §¥ PORTUGUESA

NextGenerationEU

\®]
\O



CIENCIAS

EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

Os processos foram identificados, descritos, documentados e organizados, tendo

CcOmo 0s principais processos:

Processo 1: Desenvolvimento de software

Objetivos:

e Levantamento de requisitos

e Desenvolvimento/programagao
e Testes

e Entrega /Implementacdo

e Suporte ao cliente

Processo 2: Apoio ao cliente

Objetivos:

e Atendimento continuo e resolu¢ao de problemas

e Suporte técnico poés-implementacao

Processo 3: Seguranca da informacao

Objetivos:

e Garantia da protecado e integridade dos dados

e Monitoramento continuo contra ameacas cibernéticas

A estrutura detalhada de cada processo incluindo indicadores, responsaveis,

entradas e saidas, bem como os fluxogramas ilustrativos encontram-se apresentados

nos anexos 2, 3 e 4 deste relatorio.
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4.3.2 Lideranca

Segundo a APCER (2015), esta sec¢do ¢ dirigida & gestdo do topo da organizagdo, mas

aplica-se também aos restantes lideres em todos os niveis da organizagdo, desde o

primeiro nivel de supervisdo até ao conselho administrativo. Tem como objetivo

clarificar o papel da lideranca na gestdo eficaz da qualidade, com vista a criacdo de

valor para a organizacao e suas partes interessadas, através da satisfagdo sustentada do

cliente e da melhoria.

A NP EN ISO 9001:2015 define que a gestdo do topo deve demostrar o seu

compromisso:

il.

iil.

1v.

V1.

Vii.

Viii.

1X.

Assumir a responsabilidade pela eficacia do SGQ;

Assegurar a politica da qualidade e os objetivos de qualidade sdo estabelecidos
para o SGQ e sdo compativeis com o contexto e com orientagdo estratégica da
organizacao;

Assegurar a integracdo dos requisitos do SGQ nos processos de negdcio da
organizagao;

Promover a utilizagdo da abordagem por processos € pensamento baseado em
risco;

Assegurar a disponibilizagdo dos recursos necessarios para o SGQ;

Comunicar a importancia de uma gestdo da qualidade eficaz e a sua
conformidade com os requisitos do SGQ;

Assegurar que o SGQ atinge os resultados pretendidos;

Comprometer, orientar e apoiar as pessoas a contribuirem para a eficicia do
SGQ;

Promover a melhoria;

Apoiar outras fungdes de gestdo relevantes a demonstrar a sua lideranca, na

medida aplicavel as respetivas areas de responsabilidade.

A gestdo de topo da Urbinfor assumiu um papel ativo no desenvolvimento da

documentagdo necessaria, que demostrem o seu compromisso com o SGQ e o foco no

cliente.
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4.3.2.1 Politica

No contexto da lideranga, a norma estabelece como requisito a implementagao de
uma politica da qualidade por parte da gestao do topo. Esta politica € um documento
formal que define os principios e compromissos da organizacdo em relacdo a
qualidade, alinhando os objetivos do SGQ com o contexto, a missdo e o propdsito
da organizacdo. A politica da qualidade deve ser documentada, disponibilizada,
comunicada a todas as partes interessadas, compreendida e aplicada em toda a

organizacao.

Neste sentido, a politica de qualidade foi elaborada e validade pela gestao de topo,
assegurando o seu alinhamento com os objetivos estratégicos conforme demostrado

no anexo 3.
4.3.2.2  Funcgoes, responsabilidades e autoridades organizacionais

Segundo a NP EN ISO 9001 2015 a gestdo do topo deve assegurar que sdo
atribuidas, comunicadas e compreendidas as responsabilidades e autoridades para

funcdes que sdo relevantes dentro da organizagao.
Estas atribui¢des sdo para assegurar que:

i. O SGQ esta em conformidade;
ii.  Assegurar que dos processos estdo a resultar as saidas pretendidas;
ii1.  Reportar sobre o desempenho do SGQ;
1v.  Assegurar que se promove o foco no cliente em toda a organizagao;
v.  Assegurar que a integridade do SGQ ¢ mantida quando se planeiam e

implementam alteracdes.

Para tal foi desenvolvido uma matriz de competéncias que se encontra na tabela 6
para identificar, analisar e definir as habilidades e conhecimentos para manutengao

eficaz do SGQ.
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DESCRICAO

CIENCIAS

ESCOLA SUPERIOR

) EMPRESARIAIS

POLITECNICO SETUBAL

MATRIZ DE COMPETENCIAS

. . SITUACAO SITUACAO NECESSIDADE DE
AREA COMPETENCIAS DE CARGO COLABORADORES INICIAL ATUAL HABILIDADE TREINAMENTO
Gestdo de Gest(?r.por Processos, Coordenador de Sem contacto Planeamenfo, wqushop ISC.) 9001
. analise de riscos, ) comunicagao, aplicado a projetos de
projetos o equipa scrum com a ISO 9001 .
auditorias lideranga software
Conformidade com Desenvolvedor Sem Aderéncia parcial VI:;(S)?; s:lrﬁgii)(’) Sesissgelr;;er;(?jgbre
Desenvolvimento | requisitos técnicos e sénior de conhecimento do ao processo de testes ’ quali di degno ciclo
rastreabilidade aplicagdo web SGQ qualidade automatizados DEV
Conhecimento da ISO Responsave~1 pela . Leitura e Gestdo Formagdo 1SO
. ~ manutencio e Conhecimento . ~ documental, 9001:2015-
Qualidade 9001 e gestdo lizach L. interpretacdo da . _
documental atualizagdo do basico da norma norma organizagao . Requisitos e
SGQ detalhe implementagdo
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4.3.3 Planeamento

O planeamento do SGQ, segundo ISO 9001:2015, envolve a defini¢do dos processos
necessarios para alcangar os resultados desejados tendo em conta a identificacao dos
riscos e oportunidades que possam impactar a conformidade dos produtos e servicos

bem como a satisfagao do cliente.
4.3.3.1 Acoes para tratar riscos e oportunidades

Segundo a NP EN ISO 9001 2015, a organizagdo ao planear o SGQ, deve considerar
as questdes internas e externas e as expetativas e necessidades das partes
interessadas, bem como determinar os riscos e as oportunidades que devem ser

tratados para:

1. Garantir que o SGQ pode atingir o resultado pretendido;
ii.  aumentar os efeitos desejaveis;
iii.  prevenir ou reduzir os efeitos indesejaveis;

iv.  obter a melhoria.

Com os processos chaves previamente identificados na secao “4.3.1.4 Sistema de
gestdo da qualidade e os respetivos processos”, foi possivel prosseguir com
defini¢do clara dos objetivos, entradas, saidas, responsaveis, indicadores de
desempenho. Esta sistematizacdo facilitou na andlise de riscos e oportunidades

envolvendo cada um dos processos do SGQ.

Para o desenvolvimento desta analise, recorreu-se a ferramenta como a matriz de
risco, que considerou elementos como partes interessadas, processo, tipo de risco
(interno ou externo), fator de risco, risco, probabilidade, impacto, nivel de risco
inicial permitindo identificar os riscos que podem comprometer a eficacia do SGQ,

bem como as oportunidades de melhoria que poderiam ser exploradas.

9 REPUBLICA Financiado pela
Unisio Europeia
. §¥ PORTUGUESA

NextGenerationEU

W



CIENCIAS
EMPRESARIAIS

1| ESCOLA SUPERIOR
" POLITECNICO SETUBAL

Foram identificados alguns riscos como:

i.  Insatisfacdo e perda de clientes
1. Dificuldade de acesso as informagoes
1ii.  Atraso na entrega
iv.  Sobrecarga de trabalho
v.  Interrupcdo do desenvolvimento e necessidades de adaptagdes urgentes

vi.  Risco de perda de dados

Identificados os riscos foram definidas as metodologias necessarias para analise e agdes

necessarias para o tratamento do risco, de acordo com a Tabela 6,7 e 8.

Tabela 6 - Metodologia de analise dos riscos

2 Baixa: Pode ocorrer / ocorreu pelo menos uma vez no historico da
Probabilidade empresa e ndo mais do que uma vez por ano.

3 Média: Pode ocorrer / ocorreu mais de uma vez por ano e até uma vez
por més / situagdo pontual, ndo recorrente (1x ano < P < 1x més).

4 Elevada: Pode ocorrer/ocorreu mais de uma vez por més/situacao
recorrente

1 Reduzida: dificilmente compromete o desempenho do SGQ/Negbcio e
a imagem

2 Moderada: Pode afetar o desempenho do SGQ/Negdcio possiveis

efeitos indesejaveis com possibilidade de resolugao utilizando os
recursos ¢ meios disponiveis. Ex.: Impacto a nivel interno da
organizagao ou com efeitos reduzidos para o exterior ou para a imagem

3 Elevada: Pode afetar o desempenho do SGQ/Negocio possiveis efeitos

Gravidade indesejaveis com necessidade de recorrer a recursos € meios
excecionais, mas consequéncias reversiveis. Ex.: Impacto ¢ exterior a
organizagao, com possivel incremento de reclamagdes por parte dos
clientes, com efeitos para o exterior ou para a imagem

4 Extrema: Pode afetar o desempenho do SGQ/Negocio com possiveis
efeitos indesejaveis com consequéncias irreversiveis. Ex.: Impacto é
exterior a organizagdo, com incremento significativo de reclamagdes
por parte dos clientes, com efeitos negativos para o exterior ou para a
Imagem

Medidas de Baixo: Nio existem ou nio sdo eficazes

controlo — - . .
Meédio: Existem medidas, com margem para melhoria

Elevado: Existéncia de medidas eficazes
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Tabela 7 - Metodologia de analise dos riscos

BRI Risco aceitavel

[4.8]

Risco aceitavel com ac¢des a médio/longo
prazo

Nivel de Risco
Final

Risco ndo aceitavel com agdes imediatas

Estado da agao
Acdo planeada ainda ndo implementada
Em curso Agdo em implementagio
Concluida A acdo ja se encontra terminada, mas ainda ndo foi avaliada a eficacia da mesma.
Fechada A acao foi concluida e avaliada a sua eficécia.

Tabela 8 - Metodologia utilizada para tratamento do risco

Tipo de Acdo
Manter Manter - Quando o risco ¢ aceitavel e os controlos existentes sdo suficientes.
Assumir - Quando o risco € aceitavel, mas existem oportunidades de melhoria, devendo
Assumir as mesmas ser registadas no separador de oportunidades ou na coluna das "ag¢oes para
tratar o risco" quando o nivel de risco ¢ "aceitavel com medidas".
Evitar Evitar - Quando se decide néo iniciar ou continuar a atividade portadora do risco.

Eliminar - Definir a¢des para eliminar a causa do apds. (apos implementagdo destas
acdes, se eficazes, o risco ¢ eliminado).

Reduzir - Definir agdes para reduzir a causa do apo6s. (ap6s implementagao destas agdes,
se eficazes, o risco ¢ reduzido).

Partilhar Partilhar - Partilhar o risco com outras partes definindo agdes em conjunto.

Reduzir

minar

A norma ISO 9001 determina que para além da identificagdo dos riscos, as organizacdes
devem de igual modo identificar, sempre que possivel, as oportunidades de melhoria.
De modo, a identificar e prevenir falhas bem como promover praticas de otimizagao
continua dos processos, refor¢o da eficacia do SGQ garantindo assim a satisfacdo do

cliente.
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Assim como os riscos, foram identificadas algumas atividades de melhoria:

I.  Minimizar a incidéncia de falhas no produto final.
II.  Processo para gestao de mudancas dos requisitos.
III.  Sistema de feedback continuo para monitorar a experiéncia do cliente e
aprimorar os servigos prestados.

IV.  Definir politicas de conservagao de dados personalizados.

Tabela 9 - Metodologia para avaliaciio de oportunidade de melhoria

Baixo: com resultados expressivos a nivel interno da
organizac¢do, mas sem relevancia para o exterior.

Médio: com resultados expressivos a nivel interno da
organizacdo, ¢ com alguma relevancia para o exterior.

Elevado: com resultados expressivos a nivel interno da
organizacdo e com bastante relevancia e influéncia no exterior.

Potencial dos beneficios

Baixa: de dificil implementagdo e/ou periodo de retorno superior

Facilidade e a3 anos :
Meédia: com alguma facilidade de implementag@o e/ou periodo de
custo da 2
implementacio retorno de 1-3 anos
P ¢ Elevada: com elevada facilidade de implementagdo e/ou periodo 3

de retorno inferior a 1 ano

Potencial dos beneficios

w S

Tabela 10 - Facilidade e custos de implementac¢io

[Ta2] Implementagdo ndo prioritaria. A implementar a longo prazo.
[3a4] Implementagdo ndo prioritaria. A implementar a médio prazo
[62a9] Implementagdo prioritaria. A implementar a curto prazo.

Tabela 11 - Estado da a¢ao

Acao planeada ainda ndo implementada

Em curso  Acdo em implementacao
(O LIGEI A acdo ja se encontra terminada, mas ainda ndo foi avaliada a eficacia da mesma.

Fechada A agdo foi concluida e avaliada a sua eficacia.
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4.3.3.2  Objetivo de qualidade e planeamento para os atingir

O objetivo de qualidade conforme a NP EN ISO 9001 2015 deve ser consistente
com a politica de qualidade, ser mensuravel, ter em consideracdo os requisitos
mensuraveis, ser comunicado, monitorizado, atualizado e ser relevante para a

conformidade dos produtos e servigos e para o aumento da satisfagao do cliente.
A organizagdo deve determinar no objetivo de qualidade:

i. O que serd realizado;

ii.  Que recursos serdo necessarios;
iii.  Quem sera responsavel,
iv.  Quando sera concluido;

v. Como serdo avaliados os resultados.

No ambito do estagio, foram estabelecidos os objetivos de qualidade mensuraveis,
de forma coerente com a estratégia geral da empresa, e aplicavel as fungdes da

organizac¢do (Anexo 6). Entre os objetivos definidos, destacam-se:

1. Reduzir a taxa de ndo conformidades em 15% no proximo semestre.
ii.  Aumentar a satisfagdo do cliente, medida por meio de indicadores de
desempenho e feedback sistematico.
iii.  Melhorar a eficiéncia dos processos desenvolvimento de software, através
da padronizacdo de procedimentos documentos técnicos.
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4.3.4 Suporte

Num SGQ o suporte refere-se a todos os recursos, competéncias, informacao
documentada e infraestrutura necessarios para que os processos do sistema funcionem
de forma eficaz e eficiente A eficicia de um SGQ depende, portanto, de um suporte

adequado e de uma informag¢ao documentada.

Ao longo do estagio, foi possivel verificar como a empresa garante os recursos e suporte
necessario para implementagdo e a manutengao do SGQ. Apesar de muitas praticas nao
estarem documentadas ou formalizadas, existem registos internos e foram identificadas
acdes relevantes entre as equipas, nomeadamente ao nivel da comunicagdo interna, da

organizac¢do da informacao.
4.3.4.1 Recursos

A NP EN ISO 9001 2015 descreve que as organizagdes devem determinar e
providenciar os recursos necessarios para o estabelecimento, implementagao,

manutengdo e melhoria continua do SGQ.

As pessoas necessarias, a infraestrutura o ambiente de operacionalizagdo dos
processos para implementagdo, manutengdo da operacionalizagdo e obtengdo da
conformidade dos produtos e servicos do SGQ devem ser determinadas pela

organizagao.

E responsabilidade da organizacdo assegurar os resultados validos e fiaveis
definindo os recursos de monitorizacao e medicao e rastreabilidade da medi¢do para

assegurar a conformidade de produtos e servigos face aos requisitos.
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Foram planeados os recursos necessarios para a implementagao do SGQ:

*Contrato anual com a microft azure
* Orcamento destinado a aquisi¢ao de ferramentas e formagdes estimados
em 8% da faturagdo anual do produto.
Recursos eOr¢amento estimado por projeto, em média por cliente atendido.
Financeiros

*Equipa de suporte técnico
*Equipa de desenvolvimento de software.

*Testers.
Recursos *Gestor de projetos.
Humanos *Especialista em seguranga de dados
*Microsoft Azure
oJira
Recursos eFerramentas de analise de desempenho e benchmarking.

Tecnologicos

Figura 2 - Recursos planeados
4.3.5 Operacionalizaciao

Conforme a norma NP EN ISO 9001 2015, a operacionalizagdo de um SGQ consiste
em planear, implementar e controlar os processos determinados na se¢ao (4.3.1.4.

sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos) para satisfazer os requisitos.

Os registos existentes no portal interno da empresa funcionam como evidéncias praticas
da implementacao e controlo dos processos operacionais. Através desse sistema foram
desenvolvidos e aplicados procedimentos necessarios para a consisténcia das atividades
desde o levantamento dos requisitos e especificagdes técnica até a adaptacdo e

implementagao do software de acordo com as necessidades especificas de cada cliente.
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4.3.5.1 Requisitos para produtos e servigos

I.

I1.

Comunicacio com o cliente
De forma a assegurar uma comunicagao eficaz com os clientes, a empresa
disponibiliza aos clientes informagdes claras, acessiveis e atualizadas de modo
a esclarecer o cliente quanto as caracteristicas, condi¢cdes e especificagdo dos
servigos prestados, contribuindo para a confianga, a proximidade e a satisfacio
continua.
Conforme evidenciado, esse objetivo € alcangado através de:
1. A apresentacio de propostas comerciais detalhadas, adaptadas as
necessidades especificas de cada cliente;
2. Utilizagdo de folhetos informativos, com linguagem objetiva e de facil
compreensao;

3. A manuten¢do de informagao atualizada no website oficial da organizacao.

Determinacio dos requisitos para produtos e servicos

Segundo a norma ISO 9001:2015, a organizagdo deve assegurar que, antes da
aceitagdo de qualquer pedido e do fornecimento do produto ou servigo, todos os
requisitos aplicaveis sejam claramente determinados. Esses requisitos podem
ser classificados em trés categorias: requisitos do cliente (tais como
especificagdes técnicas, prazos de entrega, quantidades e condi¢des contratuais),
requisitos estatutarios e regulamentares (leis e normas especificas do sector de
atividade que devem ser cumpridas) e requisitos internos da organizagdo
(recursos humanos, tecnologicos e logisticos necessarios para garantir a
conformidade).

Embora esta etapa ndo tenha sido aplicada nem planeada ao longo do estagio,
compreende-se que o cumprimento deste requisito ¢ fundamental para evitar
falhas na entrega de solugdes de software. Como pratica recomendada, a
organizagdo poderia implementar um procedimento formal de verificagdo, por
meio de registos padronizados (documentos de requisitos, atas de reunides com
o cliente, listas de verifica¢dao de funcionalidades), de forma a garantir que todos
os requisitos aplicaveis sejam devidamente identificados, analisados e

confirmados antes do inicio do desenvolvimento. Esta abordagem contribui para
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reduzir risco de retrabalho, aumentar a conformidade do produto final com as

expetativas do cliente e assegurar maior confianga na entrega do software.

III.  Revisao dos requisitos para produtos e servicos
Para revisao dos requisitos, a empresa dispde de um sistema interno de registo
onde constam todas as interagdes com os clientes, incluindo pedidos de novas
funcionalidades, alteracdes técnicas, validagdes e outras interagdes relacionados
com o desenvolvimento, personalizagdo e manutencdo do software,
evidenciando assim um processo continuo de revisao e adaptacao dos servigos

prestados.

4.3.5.2 Design e desenvolvimento de produtos e servicos

Conforme o capitulo 8.3 da norma NP EN ISO 9001 2015 a organizagdo deve
estabelecer, implementar, manter um processo de design e desenvolvimento

adequado para assegurar o fornecimento de produtos e servigos.

Com base nos procedimentos observados durante o estagio, ¢ possivel reconhecer
que o processo de design e desenvolvimento do software na organizagao € realizado
de forma estruturada, contemplando as etapas de definicdo de requisitos, analise
técnica, desenvolvimento validacdo e atualizagdo continua. Estas fases sao
suportadas por um sistema de registo interno (portal técnico), que assegura a
rastreabilidade das decisdes, alteragdes solicitadas, aprovagdes e acompanhamento

dos desenvolvimentos.

4.3.5.3 Controlos dos processos, produtos e servicos de fornecedores

externos

De acordo com a norma portuguesa a organizagio deve assegurar que 0S processos,
produtos e servicos de fornecedores externos ndo afetam a sua capacidade para

fornecer produtos e servigos aos seus clientes em conformidade.
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Para tal, devem ser determinados ¢ comunicados aos fornecedores externos os
requisitos para aprovacdo dos produtos, métodos e libertacio de produtos,
competéncias das pessoas, a interacdo do fornecedor externo com a organizagao,
controlo e a monitorizacdo de desempenho do fornecedor, verificagdo ou validagao

que a organizacao pretende levar a cabo as instalagdes do fornecedor externo.

Para garantir a qualidade do software desenvolvido e a conformidade com os
requisitos da norma, foram definidos os critérios de avaliacao e qualificacao dos

fornecedores, detalhados no Anexo 7.
Esses critérios incluem:

I.  Qualidade do produto ou servico
II.  Desempenho e conformidade regulatoria
III.  Certificagdes e conformidade regulatoria
IV.  Capacidade técnica e inovacao
V.  Custos e condigdes comerciais
VI.  Responsabilidade ambiental e social

VII.  Atendimento ao cliente e suporte pos-venda
4.3.54 Producio e prestaciao do servico

No que respeita aos procedimentos adotados pela empresa para o fornecimento de
software, constatou-se que esta segue praticas alinhadas com os requisitos da
norma, garantindo a rastreabilidade, a qualidade do produto entregue e a

conformidade com as necessidades dos clientes.

I.  Desenvolvimento do software
e A empresa dispde de registos dos requisitos dos clientes;
e Controlo de versdes com registos associados a cada atualizacao do

software;
e Registo de testes internos antes da entrega ao cliente, garantindo que

as funcionalidades foram implementadas e avaliadas.
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II.  Disponibilizagdo do software

Disponibilizagdo do software ao cliente, com registos de versdes
aplicadas;

Configuragdes personalizadas conforme os fluxos operacionais de
cada cliente, para cada setor;

Entrega de manuais e instrugoes.

III.  Suporte e atendimento ao cliente

Existe um sistema de suporte técnico que permite o registo e
acompanhamento de ocorréncias e pedido;
Gestao do historico de intervengdes;

Base de conhecimento para padronizagao do atendimento.

Esses elementos evidenciam o compromisso da empresa em
controlar o funcionamento do software assegurando assim uma
prestacdo de servico com qualidade para o cliente.

Para libertacdo ou disponibilizacdo do software é garantida que
apenas as versdes testadas e validadas sdo disponibilizadas para o

cliente final.
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4.3.6 Avaliacdo de desempenho

Para a Urbinfor, a avaliagao de desempenho revelou-se essencial para garantir a eficacia
dos processos internos, a qualidade do software e a satisfacao dos clientes. A norma
ISO 9001 reforca a necessidade, monitorizar, medir, analisar os dados de forma

sistematica, com base para decisdes orientadas & melhoria continua.

4.3.6.1 Monitorizacao, medi¢cao, analise e avaliacao

Conforme a norma ISO 9001, a organizagdo deve determinar:

I. O que necessita ser monitorizado e medido;
II. Os métodos de monitorizagdo, medicdo, analise, ¢ avalia¢des
necessarias para assegurar os resultados validos;
III.  Quando se deve proceder a monitorizacao e a medi¢ao
IV.  Quando se deve proceder a analise da avaliagdo dos resultados da

monitorizagao e medic¢ao.

A organizacdo deve avaliar o desempenho e a eficadcia do SGQ de acordo com os
requisitos da norma ISO 9001 2015 e do instituto portugués da qualidade. Assim,
procedeu-se ao planeamento da monitorizagdo e avaliagdo de desempenho no

contexto do SGQ.

Ao longo do estigio ndo foram implementadas as acdes de medicdo e
monitorizagdo, pois o foco principal esteve na preparagdo de documentos, no
mapeamento € planeamento dos processos internos. Contudo, foi elaborado um
plano de avaliagdo de desempenho com indicadores que permitirdo verificar a
eficdcia do sistema no futuro e se as necessidades e expetativas dos clientes foram

satisfeitas.
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Indicadores de Desempenho Planeados
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EMPRESARIAIS
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Area/Processo Indicador Planeado Método de Medicao Frequéncia Meta
Oqutlvo de Indice de §at1sfag:ao do Inquérito de satisfagdo 85%
qualidade 1 cliente

& 18 Calculo da média entre
o Tempo médio de : g
Objetivo de a data de inicio e data <~ 1m0
. entrega das Mensal Redugao 40%
qualidade 2 . . de entrega para cada
funcionalidades . .
funcionalidade
Percentual de erros
- Taxa de erros reportados apds
Oqutlvo de identificados em publicagéo, por Mensal <5%
qualidade 2 ~ . .
producdo funcionalidade ou
versao
Taxa de Percentagem de itens
Processo 3 . conformes (Processos, Trimensal >85%
conformidades .
documentos, auditorias)
Tempo entre o registo < 30 minutos
Tempo medio de do incidente ¢ o inicio (incidentes)< 4
Processo 3 . Mensal
resposta da resposta técnica, horas
calculado em média (requisi¢des)
Percentual de adeséo
Oqutlvo de as suggstoes de N d<? sugestdes aceitas Trimensal ~70%
qualidade 5 melhorias pelos e implementadas
clientes
Processo | Tempo de resolugio Percentual de tickets Mensal >90% resolvidos
de tickets resolvidos em até 72h em até 72 horas
4.3.6.2 Auditoria interna

A ISO 9001 2015 estipula que a organizagdo deve conduzir auditorias internas em

intervalos planeados para proporcionar informagdo sobre se o SGQ estd em

conformidade e eficazmente implementado e mantido.

Nao foi realizado uma auditoria interna formal, mas sim uma analise dos requisitos

da norma e da Checklist e do planeamento interno de modo a verificar se 0s mesmos

foram cumpridos.

. PORTUGUESA

REPUBLICA

Financiado pela
Unio Europeia
NextGenerationEU

(@)



Tabela 13 — Checklist de verificacdo de documentos e registos

Responsavel

Estado

Data Para
Conclusao

CIENCIAS
EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

Notas

Documentos e Registos

Ambito do SGQ
Caracteristicas dos produtos a
serem produzidos e os servigos a
serem prestados
Critérios para avaliagdo e
selegdo de fornecedores
Objetivos de Qualidade
Politica de Qualidade

Programa de auditorias internas
e seus resultados
Registo de Formagao e
Competéncia
Registo sobre propriedade dos
clientes ou fornecedores
externos
Registos da natureza e dos
resultados das agdes corretivas
Registos de alteragdes para o
design e desenvolvimento
Registos de controlo das
alteragdes
Registos de controlos para o
design e desenvolvimento
Registos de libertagao de
produtos e servigos
Registos de revisdo pela gestdo Dlretqra

executiva
Registos de saida para o design
e desenvolvimento
Registos de saidas ndo
conformes
Registos do Conhecimento
Organizacional
Registos dos resultados da
revisdo novos requisitos para
novos produtos e servigos
Registos sobre entradas para o
design e desenvolvimento
Registos sobre o planeamento do
design e desenvolvimento
Resultados de monitoriza¢ao
medigdo analise e avaliagdo

OPRR.

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida

Em curso

Em curso
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Em curso

Concluida

Concluida

Concluida
Concluida

Em curso
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30 dias

30 dias

30 dias
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30 dias

30 dias

30 dias

30 dias
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Especificagdes claras sobre o que sera
produzido ou entregue

Registos de devolugdo ou manutengéo.

Descrigao de problemas identificados e agdes
corretivas tomadas.

Relatorios de alteragdes aprovadas.

Evidéncia de que os produtos foram
inspecionados antes da entrega.

Detalhes de produtos ou servigos que nao
atenderam aos requisitos

Confirmagao de que novos requisitos de
clientes ou servicos foram analisados e
aprovados.

Dados utilizados para analise de desempenho
e conformidade.

~



CIENCIAS

EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR

POLITECNICO SETUBAL

4.3.7 Melhoria

A norma ISO 9001: 2015 estabelece que as organizacdes devem determinar e selecionar
oportunidades de melhorias, implementar agdes necessarias para satisfazer os requisitos
dos clientes e aumentar a sua satisfacao. Isso inclui a melhoria de produtos e servigos,

processos e do proprio SGQ.

A melhoria continua deve ser baseada na analise de dados e informacdes, assim como
em resultados de auditorias, revisdes pela gestdo, agdes corretivas, desempenho dos
processos e feedback dos clientes. O objetivo ¢ certificar que o SGQ evolua

constantemente, tornando a organizacdo mais eficaz e eficiente.

Para tal, utilizou-se uma tabela de oportunidades de melhoria, permitindo registar,
monitorizar e priorizar acdes corretivas ¢ de melhoria, contribuindo para a adequagao
da empresa aos requisitos da ISO 9001, evidenciando o compromisso com a melhoria

continua do SGQ.
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Tabela 14 - Oportunidades de melhoria.
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NextGenerationEU

Planeamento de Acoes
Processo Data Avaliacao de eficicia e
Situagéo de Oportunidade | Oportunidades Acbes para tratar as ondese  Respons. Data prev. . Datade  Estadoda Data prev. o0
oportunidades [UEECE] pelaAcao  deinicio biey: - fecho Acao Respons. de hoima E‘e Eficaz (S/N) D)
5 concluséo e avaliacao avaliagdo
Acao avaliagdo
Classificagdo
automatica dos
tickets com
- . regras
Dificuldade na Analise de . Implementar ferramentas
predefinidas para 2 3 o Aberta
Dados . de anélise de dados
entender quais
tipos de
problemas geram
maior impacto
Capacitagdo e
= consciencializag
Proteg&o de dados no -
o¢ 30 sobre 2 3 Aberta
ambiente de trabalho
segurancga da
informacéo
Mapear os dados
Definir politicas sensiveis ,criagdo de
= de conservagao razos de retengéo
Retencdo avangada de dados < 3 2 P ) < « Dec-24
de dados ,automatizar a retengao de
personalizados dados ,auditar a rtengéo e
atualizar a politica.
Sistema de
feedback
Medir a satisfacéo do cliente e contl.nuo para . . =
. . 3 monitorar a Pesquisa de satisfagdo
identicar pontos de melhoria . 2 | . )
. experiéncia do apds cada atendimento
no atendimento h
cliente e
aprimorar o
cliente
Implementagao de um
processo formal de gestao
de mudangas, anélise do
Mudangas nos requisitos Processo para impacto e comunicagao
,garantindo a detengéo e gestdo de 2 o clara com o cliente.
corregao antecipada de erros |mudancas dos Priorizacdo e integracao
antes de entregas requistos alteragdes de forma
controlada, para
preservacao do prazo e
qualidade do software.
Tempo elevado na corregao .Iv1|n.|rrA1|za'r a Estabelecer uma
. incidéncia de # i
de erros apds a entrega do 2 [ estrategia de testes
falhas no .
software continuos
produto final
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5. Conclusao e Desenvolvimentos Futuros

O estagio constituiu uma oportunidade relevante para a consolidacdo dos conhecimentos
tedricos adquiridos ao longo do mestrado, proporcionando uma experiéncia pratica
significativa nas areas de gestdo da qualidade e conformidade com normas internacionais. O
principal objetivo, que constituiu na preparagao da documentagdo necessaria para a certificagao
na norma ISO 9001, tendo sido concluidos os planos de trabalho definidos e elaborados os
documentos e processos necessarios que servirdo de base a futura implementagcdo do SGQ e

certificacao.

A integracdo dos requisitos da norma ISO 9001 no contexto organizacional permitiu
compreender aprofundadamente os seus principios ¢ a importancia da sua correta aplicacao

para a melhoria continua dos processos internos.

O desenvolvimento e a estruturacdo dos procedimentos revelaram-se um exercicio de elevada
complexidade técnica, exigindo rigor metodoldgico e atencdo aos detalhes. Este processo
evidenciou a relevancia da documentagao padronizada e da coeréncia nos fluxos de informagao
como pilares fundamentais para a eficacia do SGQ. A préatica da auditoria interna permitiu
observar como pequenas falhas podem transforma-se em oportunidade de melhoria, reforcando

a ideia de que a qualidade ndo é um estado, mas um processo continuo.

Apesar das dificuldades iniciais, inerentes ao autoestudo e a limitacdo de experiéncia previa
com a norma ISO 9001, o estadgio proporcionou o desenvolvimento de competéncias analiticas,

autonomia técnica e capacidade critica.

Em termos de recomendagdes futuras, os resultados obtidos representam o ponto de partida
para a Urbinfor. Os planos e procedimentos definidos, deverdo ser plenamente implementados
para que possam produzir os seus efeitos de forma eficaz. Tal processo implica a aplica¢do
pratica dos documentos desenvolvidos realiza¢do de auditorias internas para detencao de nao
conformidades e identificagdo de oportunidades de melhoria, bem como auditorias externas
destinadas para verificar o cumprimento integral dos requisitos da norma. Alem disso,
recomenda-se o acompanhamento continuo e a formacdo continua dos colaborados e todos os
intervenientes diretamente envolvidos no processo de implementacao e manutengdo do sistema

de gestdo da qualidade, de modo a garantir a sua sustentabilidade e melhoria continua

NextGenerationEU
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Anexo 1 - Ambito do SGQ
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Elaborado: Tipo de Documento: Estado do Documento: \3’7( o f
e UIroiNTor
Processo do SGQ consultoria e sisternas de informagdo, Ida
Verificado: Titulo: Alteracdo:
AMBITO DO SISTEMA DE
Aprovado: GESTAO DA QUALIDADE
Processo 3
Alteragdo Descricdo da alteragao Data
A Versdo inicial
B Alteracdo de Procedimentos
C Alteracdo de Procedimentos
D Alteracdo de Procedimentos
1.Sumario
2.0bjetivo

Este documento estabelece o ambito do Sistema de Gestao da Qualidade da Urbinfor, com base

nos requisitos da norma.......

3. Ambito do Sistema de Gestio da qualidade

O Ambito do SGQ foi definido considerando:

e Os fatores internos e externos relevantes ao proposito e contexto da organizagao;

e Asnecessidades e expectativas das partes interessadas pertinentes;

e Os produtos e servigos fornecidos pela organizagao.

3.1. Produtos e servicos da organizacio que serido abrangidos pelo SGQ (ISO

9001:2015,4.3)

Processo 1: Desenvolvimento de Software

Processo 2: Apoio ao Cliente

Processo 3-Seguranca da Informacao
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0 PRR L~ PORTUGUESA

(4}
(@)}




CIENCIAS
EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

3.2. Exclusoes aplicaveis
Nao se aplicam ao ambito do SGQ da Urbinfor o requisito.......
4. Compromisso da Organizacao

A Urbinfor estd comprometida com a melhoria continua dos seus processos, produtos e

servicos, garantindo a conformidade dos produtos com a norma ISO 9001:2015.
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Anexo 2 - Processo de Desenvolvimento do Software
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Elaborado: Tipo de Documento: Estado do Documento: j’\ f
Processo do SGQ
Verificado: Titulo: Alteracéo: Pagina:
1/3
Aprovado:
Processo 1
GESTAO DE DESENVOLVIMENTO DO
SOFTWARE
Alteracao | Descricao da alteragao Data
A Verséo inicial
B Alteracéo de Procedimentos
C Alteracédo de Procedimentos
D Alteracao de Procedimentos

A-PROCESS OWNER

B-RECURSOS

C-OBJETIVOS

O objetivo é estabelecer metodologias e boas praticas para garantir que o processo de

desenvolvimento de software resulte em sistemas funcionais, seguros e de alta qualidade,

atendendo aos requisitos definidos.

D- AMBITO

O processo de desenvolvimento do software abrange todas as fases necessarias para

transformar os requisitos de um cliente ou projeto num sistema funcional e de alta qualidade.

OPRR.
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E-INPUTS
Documentacao de requisitos, preferéncias e expetativas fornecidas pelo cliente.
Planeamento do projeto
Documentacgéo de Design
F-OUTPUTS
Registo dos documentos técnicos
Registo dos testes
Registos feedback do cliente
Registo de atualizagdes e Corregbes pos-entrega
G-INDICADORES DE DESEMPENHO
Numero de alteragdes solicitados apds a entrega do sistema ao cliente.
Numero de falhas reportadas pelo cliente.
Percentagem de satisfagéo dos clientes em relagédo ao software.
H-FASES E DETALHES DO PROCESSO

Levantamento dos Desenvolvimento do Software e

Requisitos dos Clientes 5

a Impl'emer.mtagao das Entrega do Software
funcionalidades
/
Analise dos $
Requisitos Revisdo e Verificagdo do
Cédigo Validagdo do v
Cliente e
/ Revis3o do Atualizacdo da
Planeamento Testes das Software documentagso
\ funcionalidades Técnica
Criacdo do do software
Design
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1. Levantamento dos requisitos

Analise dos requisitos

w

Planeamento

Criacao do design

Desenvolvimento do software e implementacao das funcionalidades
Revisao e Verificacdo do cédigo

Testes das Funcionalidades do software

Revisao do software

Entrega do software

2 © ® N o o »

0. Atualizagédo da documentagéao técnica
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Anexo 3 - Processo de apoio ao cliente

roinfor

loria & sstemas de informag 3o, ida.

Elaborado: Tipo de Documento: Estado do Documento: J U

Processo do SGQ

Verificado: Titulo: Alteracao: Pagina:
1/3
Aprovado:
Processo 2

GESTAO DE CLIENTE: APOIO AO
CLIENTE

Alteracao | Descricao da alteragao Data

Versao inicial

Alteracéo de Procedimentos

Alteracédo de Procedimentos

O 0w >

Alteracao de Procedimentos

A-PROCESS OWNER
B-RECURSOS

C-OBJETIVOS

Este processo tem como objetivo descrever as metodologias utilizadas pela Urbinfor na

realizagdo do apoio aos nossos clientes.
D-AMBITO

O processo abrange todas as atividades destinadas ao atendimento, resolugao de problemas
e suporte técnico pods-implementacao atender as necessidades dos clientes de forma

continua e eficiente.
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E-INPUTS

Manual de utilizagdo do produto

Base de conhecimento

Histoérico do cliente

Ticket de suporte

F-OUTPUTS

e Problema solucionado
e Relatorio de atendimento
o Registo Feedback do cliente

e Documentacao técnica atualizada
G-METRICAS
indice de satisfacéo
Taxa de resolugao de problemas
Tempo medio de resposta ao cliente

H-FASES DO PROCESSO

Solicitagcdo ou problema reportado

pelo cliente
v

Analise e diagndstico do problema
v

Analise e Diagndstico do Problema
Designacéo da Equipa Responsavel
Implementagao/Teste da Solugéo

Validagao e Feedback do Cliente

U o o

Documentacio e Enceramento
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Documentacgao e

?

Validacao e feedback do cliente

T

Designagdo da equiparesponsavel |

Implementacgao\Testes de solugédo

Solicitagéo ou Problema reportado pelo cliente
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Anexo 4-Processo Seguranca da Informacao
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Elaborado: Tipo de Documento: Estado do L
Documento Jsurpinfor
consultoria & sistemas de informago, lda.
Processo do SGQ
Verificado: Titulo: Alteracad | Péagina:
O:
1
Aprovado:
Processo 3
GESTAO DE SEGURANCA DA
INFORMACAO: PROTECAO
DOS DADOS
Alteraca o ~
o ¢ Descricao da alteragao Data
A Verséao inicial
B Alteracao de Procedimentos
C Alteracao de Procedimentos
D Alteracao de Procedimentos

A-PROCESS OWNER

B-OBJETIVOS

O processo de gestao de seguranga da Urbinfor tem como objetivo estabelecer metodologia

visam garantir a protegao e integridade dos dados, assim como o monitoramento dos nossos

sistemas contra ameacas cibernéticas

C-AMBITO

Este processo abrange todas as agdes necessarias para a protecado dos dados e sistemas

criticos contra riscos.

D-Input

1. Requisitos de seguranga
2. Banco de dados
3. E-mails e Mensagens automaticas
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E-Output
1. Relatdrios de incidentes

2. Plano de contingéncia
3. Documentacéo técnica

F-INDICADORES DE DESEMPENHO

1. Tempo medio de detencao e resposta a ameacgas

G-FASES DO PROCESSO

Definicdo das Politicas
de Seguranca

h

Controlo de Acesso

Y

Protecdo e Backup
de Dados

l Resposta a

Monitoramento e
| Incidentes

Detencdo de Ameacas

Definigcdo das Politicas de Seguranca
Protecéo e Backup de Dados
Monitoramento e Detencdo de Ameacgas
Resposta a Incidentes
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Anexo 5 - Politica de Qualidade

Elaborado: Tipo de Documento: Estado do L
Documento JLurbinfo
consultoria e sistemas de informagdo, Ido.
Processo do SGQ
Verificado: Titulo: Alteracad | Péagina:
O:
1
Aprovado:
Processo
POLITICA DA QUALIDADE
Alteraca e ~
o ¢ Descricao da alteragao Data
A Verséo inicial
B Alteracao de Procedimentos
C Alteracao de Procedimentos
D Alteracao de Procedimentos

A Urbinfor atua no setor da consultoria ¢ sistemas de informagdo desde 1996 e tem como
missdo a criacdo de software integrado e especifico para diferentes setores de atividade.
Estabeleceu como visao ser a referéncia de software especifico nas areas onde atua e ser o
modelo de gestdo adotado pelas empresas dentro de cada setor onde atua.

A Urbinfor estd comprometida.........

O nosso compromisso com a Qualidade reflete-se na nossa missdo de entregar solugdes
robustas e eficientes que contribuam para o sucesso dos nossos clientes, garantindo a
sustentabilidade e crescimento continuo da empresa.
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Anexo 6 - Objetivo de qualidade

1. Plano do objetivo de qualidade

1- Reduzir a taxa de nao conformidades em 15% no préximo semestre.

a) Recursos
Recursos humanos:

Consultor externo (caso justifique).
Auditores internos
Colaboradores das areas envolvidas nos processos auditados

b) Responsavel:
Gestor de qualidade

¢) Prazo:
Inicio: 01/07/2025

Término: 31/12/2025

d) Indicadores de desempenho:
Numero de agdes corretivas implementadas com sucesso.

Taxa de recorréncia de ndao conformidades.
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Anexo 7 - Avaliacio dos fornecedores

CIENCIAS
EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

Elaborado: Tipo de Documento: Estado do Documento: o f
fUrbinfor
PI‘OCGSSO dO SGQ consultoria e sistemas de informagdo, Ida.
Verificado: Titulo: Alteragao: Pagina: 1
AVALIACAO E
Aprovado: QUALIFICACAO DE
FORNECEDORES
Processo
Alteracao Descricio da alteracio Data
A Versdo inicial

1. Objetivo

Definir regras de selegdo, avaliacdo e acompanhamento dos fornecedores da Urbinfor.

2. Critérios de Avaliacao

A avaliagdo dos fornecedores ¢ realizada com base nos seguintes critérios:

NS kR w

Qualidade do produto ou servico
Desempenho e Cumprimento de prazos
CertificacOes e Conformidade Regulatoria
Capacidade Técnica e Inovacao

Custos e Condi¢des Comerciais
Responsabilidade Ambiental e Social

Atendimento ao Cliente e Suporte Pos-Venda

NextGenerationEU

pRR REPUBLICA Financiado pela
Unisio Europeia
c Tea bt g PORTUGUESA pe

(o))
3




CIENCIAS
EMPRESARIAIS

ESCOLA SUPERIOR
POLITECNICO SETUBAL

3. Qualificacdo dos Fornecedores

Classe Pontuacio Descricao

Fornecedor

Preferencial

Fornecedor

Aceitavel

Fornecedor

Recurso

Fornecedor

Rejeitado

4. Revisao e Atualizacio

Este documento sera revisado periodicamente para garantir sua adequagdo nas mudangas nas

necessidades e prioridades da empresa.
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