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RESUMO

O presente trabalho de projeto reflete o contributo realizado para a implementacéo de um
Sistema de Gestéo da Qualidade na empresa Horalarme, segundo a norma NP EN ISO
9001:2015.

Este processo originou-se na necessidade da Horalarme, em mostrar que é uma
organizacao diferenciadora e tem como objetivo marcar essa reputacdo/ imagem, atraves
da implementacdo de um sistema de gestdo de qualidade, podendo afirma-se assim

perante a concorréncia no mercado e as exigéncias dos seus clientes.

Nos dias que correm é cada vez mais importante e necessario ser o melhor e conseguir
ser eficaz e eficiente a0 mesmo tempo, pode parecer um processo dificil, mas atraves
desta normalizacdo, podemos ver que é muito possivel atingir os objetivos duma

organizacdo, planeando e organizando.

O objetivo do projeto foi apoiar a empresa com uma proposta de implementacdo do

Sistema de Gestdo da Qualidade.

Apesar de até ao momento ainda ndo ter sido implementada a norma na integra, uma vez
que ainda ndo foi efetuada a primeira auditoria interna nem a certificacéo, ja é visivel
alguma melhoria da organizacdo com a implementacdo deste referencial do sistema de
gestdo de qualidade. Em termos futuros devera continuar-se a implementar o projeto e

ajustar-se com as auditorias que forem realizadas.

Palavras-chave: Auditoria, Sistema de Gestdo de Qualidade, NP EN ISO 9001:2015,

Processos, Qualidade;
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ABSTRACT

This project work reflects the contribution made to the implementation of a Quality
Management System in the company Horalarme, according to the NP EN 1SO 9001:2015

standard.

This process originated from Horalarme need to show that it is a differentiating
organization and aims to mark this reputation/image, through the implementation of a
quality management system, thus being able to assert itself in the face of market

competition and the requirements of your customers.

Nowadays it is more and more important and necessary to be the best and manage to be
effective and efficient at the same time, it may seem like a difficult process, but through
this normalization, we can see that it is very possible to achieve the objectives of an

organization, planning and organizing .

The objective of the project was to support the company with a proposal for the

implementation of the Quality Management System.

Although the standard has not yet been implemented in its entirety, as the first internal
audit and certification have not yet been carried out, some improvement in the
organization with the implementation of this standard is already visible. In future terms,
the implementation of the project should continue and adjust to the audits that are carried

out.

Keywords: Audit, Quality Management System, NP EN ISO 9001:2015, Law Suit,
Quality;
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INTRODUCAO

Este projeto surgiu com o intuito de colocar em pratica os conhecimentos apreendidos ao
longo deste percurso académico, uma vez que inicialmente a minha perspetiva para este
mestrado era ser uma continuacdo meramente financeira e contabilistica, o que nao
aconteceu quando optei pelo ramo da conformidade e me levou a conhecer outro caminho
da auditoria e para isso resolvi com este projeto aprender e perceber como funciona um

sistema de gestéo.

O objetivo principal deste projeto visa proporcionar a Horalarme uma solugdo de como

implementar um sistema de gestéo da qualidade segundo a norma NP EN 1SO 9001:2015.

De forma mais especifica, os objetivos a cumprir neste projeto serdo, a identificacdo dos
processos e mapeamento dos mesmos, a criagdo de uma politica de qualidade,
reconhecimento por parte dos interessados, tratamento de riscos e oportunidades,
definicdo e clarificacdo dos objetivos da qualidade, avaliacdo da satisfacdo de todos os

intervenientes na organizacao, ou seja, clientes, colaboradores, entre outros.
A metodologia utilizada sera o estudo de caso.

Para dar inicio a este tema, pode-se afirmar que a qualidade se tornou, nos ultimos tempos,
0 centro de atengdes para as organizagdes, uma vez que a empresa precisa de ser capaz
de se afirmar para conseguir alcancar os seus objetivos e, por vezes, € através da qualidade

que o0 conseguem.

A qualidade pode ser encarada por diversas perspetivas, pois para cada individuo, a
qualidade de um produto ou servico diversifica-se de acordo com as necessidades e

desejos dos mesmaos.

Relativamente a este projeto, a estrutura do mesmo sera dividida, inicialmente, em trés

capitulos.

O primeiro capitulo deste projeto é onde se encontra a revisdo de literatura, abordando a
definicdo de qualidade, o que é um sistema de qualidade, os principios de gestdo da
qualidade, o pensamento baseado no risco, os beneficios da implementagdo de um SGQ,

as fases de implementacdo de um SGQ e por fim a certificagcdo de um SGQ.

O segundo e terceiro capitulo descrevem a entidade que serad o objeto deste trabalho, de

forma a caracterizar a sua atividade e, também, serd referida a proposta de



Proposta de Implementacéo do Sistema de Gestao de Qualidade na Empresa Horalarme, Lda.

implementacdo, de forma a cumprir os requisitos da norma, por fim serdo apresentadas
as conclusbes que se podem retirar deste projeto, quais as suas limitagdes e quais as

oportunidades de melhoria.

1 REVISAO DE LITERATURA

Com o intuito de alcancar uma visdo mais ampla sobre o tema base deste trabalho projeto,
€ necessdria uma introdugdo a este primeiro capitulo, que tem por objetivo o

enguadramento do mesmo.

Neste primeiro capitulo serd apresentado o conceito de qualidade, bem como os seus
principios da gestdo da qualidade, em que se baseia a norma bem como as etapas a seguir
para a implementacdo de um SGQ e a necessidade da obtencéo da certificagdo, com a
finalidade de criar uma alavancagem competitiva de forma a alcangar os objetivos da

prépria organizacéao.

1.1 Conceito de “Qualidade"

O conceito de qualidade é constantemente utilizado no nosso quotidiano, sendo que cada
um tem a sua perspetiva, maioritariamente associado a caracteristicas, virtude, caracter,

condig&o, entre outras (Pinto,2017).

Neste caso, iremos abordar a qualidade enquanto servigco. A qualidade ocupa um lugar
extremamente importante nas preocupacdes dos gestores, na qual se pretende a eficacia
na tarefa de implementagédo de sistemas de qualidade nas organizagOes de forma que
respondam as necessidades e expectativas de mercados cada vez mais exigentes e
esclarecidos (Pinto,2017).

O que é a qualidade?

A qualidade ndo é um conceito muito facil de definir; o seu valor
¢ por todos conhecido e, no entanto, definido de forma
diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade; ou
seja, a percecdo dos individuos € diferente em relacdo aos
mesmos produtos ou servigos, em funcdo de suas necessidades,
experiéncias e expectativas. Juran, um dos grandes da qualidade
no pds-guerra (22. Guerra Mundial), definiu qualidade, de forma

simples e sucinta, como a “aptiddo para o uso”, ou seja, diz-Se
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que um produto ou servico tem qualidade quando é adequado as
exigéncias e expectativas dos utilizadores e por isso, 0s deixa
satisfeitos. (Pinto,2017:1-2).

Qual a importancia da qualidade?

Os clientes sdo cada vez mais informados e esclarecidos sendo,
por consequéncia, mais exigentes. Por outro lado, em tempos de
crise, é fundamental, que as organizacGes sejam eficientes,
reduzindo os seus custos, e fidelizem os clientes, aumentado a
suas satisfacOes, de forma a, pelo menos, conservarem 0s seus
clientes, aumentado a suas satisfacdes, de forma a, pelo menos,
conservarem o0s seus resultados financeiros nos curto e médio
prazos. Algumas organizagdes concentram-se, essencialmente,
em introduzir melhorias técnicas e tecnoldgicas, sem questionar
a necessidade dessas melhorias, e muito menos a sua
oportunidade, sendo os beneficios assim conseguidos da mesma

ordem de grandeza dos custos de ndo qualidade (Pinto,2017:2).

E um facto que as empresas tém de ter a consciéncia que nos dias atuais, para terem
sucesso, o0 conceito de qualidade tem de estar presente em todas as suas atividades e 0s
objetivos delineados da melhor forma, para conseguirem acompanhar o ritmo de

crescimento de mercado.

Pode-se assumir que a qualidade e o sucesso sdo conceitos intimidante ligados. E

impossivel ter sucesso sem ter qualidade nas nossas organizacoes.

Segundo esta nova realidade que podemos observar, a definicdo de qualidade tornou-se
nestes ultimos anos um dos maiores focos das organizacdes. Sao incontaveis 0s autores
que desenvolveram e contribuiram para esta area e, apresentaram estudos efetuados sobre
esta questdo da qualidade, criando assim variadas defini¢cbes e perspetivas para as
mesmas. (Pinto,2017).

Segundo Genichi Taguchi, qualidade é como a perda que um produto causa a sociedade.
Ja, Philip Crosby defende que a qualidade se apoia na conformidade de acordo com 0s

requisitos propostos.
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Por outro lado W. E. Deming, afirma que a qualidade vai de encontro a venda de
produtos/servigos que satisfazem os clientes, enquanto, Joseph Juran defende que a
qualidade significa a adequacao ao uso.

Kaoru Ishikawa da importancia a auséncia de variagdes nas caracteristicas da qualidade
e Shigeo Shingo diz que a qualidade é um processo continuo de monitorizagao e feedback
segundo (Antdénio & Teixeira, 2007).

De acordo com, Feigenbaum (1991), a qualidade relaciona-se com a experiéncia do
consumidor, respeitando 0s seus requisitos pormenorizados para o0 produto ou servico,
estando 0s mesmos em constante mudanca, consoante as alteragdes, desenvolvimento,

crescimento e exigéncias do mercado.

O conceito de qualidade tem vindo a sofrer algumas alteracdes devido as necessidades e
exigéncias dos consumidores, podendo-se destacar assim cinco fases desta evolucéo,
segundo (Pires,2007)

As atividades mais tipicas e conhecidas estdo ligadas a inspecao seguidamente a concegao
dos produtos ou servicos que tém de ser verificados se estdo conformes as especiagdes e

para tal € necessario passarem por testes de comparacdo e verificacao.

O controlo de qualidade ja implica um nivel superior de intervencdo, ou seja, analisa 0s
desvios e a reposicao dos parametros e dos processos nos requisitos desejados. Neste nivel
hd um controlo sobre os processos produtivos ou de prestacdo de servi¢os. Quando

alguma ndo conformidade for detetada, serdo tomadas as respetivas medidas corretivas.

A Garantia da qualidade significa que ndo é apenas o produto a ser objeto de intervencéo,
mas também as atividades da empresa. Esta desenvolve-se através do planeamento e
sistematizacdo de atividades que de uma forma integrada garantem que a qualidade

desejada esta a ser alcancada. (Pires,2007)

A Gestdo da qualidade, tem por um lado, a associacdo a garantia dada ao cliente, ou seja,
tendo em conta a satisfacdo e a garantia que € dada ao cliente, por outro lado a qualidade
total neste caso ampliada a todas as atividades, produtos, processos e produtos, como por

exemplo, a confianga que é transmitida a gestdo da empresa. (Pires,2007)
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1.2 O que é um sistema de Gestéao de Qualidade?

Um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) engloba atividades nas quais é possivel
identificar os objetivos de uma empresa, com a finalidade de indicar os processos e 0s

recursos necessarios para alcancar os resultados ambicionados. (Pinto,2017).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade é uma ferramenta que visa ajudar a controlar e
padronizar processos, permitindo, também, a avaliacdo da eficacia nas a¢cdes tomadas, a
fim de satisfazer os clientes, proporcionando uma melhoria continua (Pint0,2017).

1.3 Principios de Gestdo de Qualidade?

A NP EN ISO 9001:2015 é composta por um conjunto de principios considerados

relevantes para assegurar a sustentabilidade das organizagoes.
Pode-se identificar os principiais principios, sdo estes:

FOCO NO CLIENTE: a gestdo da qualidade tem como principal foco

corresponder as necessidades dos seus clientes e procurar exceder as suas expetativas.

LIDERANCA: como lideres das organizagdes, € necessario estabelecer uma
missdo, uma estratégia, os objetivos e criar condi¢cBes para que as pessoas sejam
envolvidas na sua concretizacdo. Deste modo, o lider conseguird mobilizar a organizacao
envolvida no seu processo de forma a alcancar a melhoria do desempenho do mesmo,
coordenar a definicdo e implementacdo das metodologias relacionadas com a gestdo e
execucdo das atividades integradas no processo, liderar a orientacdo para a melhoria
continua do desempenho do processo, avaliar os resultados face aos objetivos
estabelecidos assegurando a sua concretizacdo, melhorando a comunicacgédo interna e 0s

resultados obtidos e promover a otimizagdo dos recursos.

COMPROMETIMENTO DAS PESSOAS: é importante para a organizacao
que as pessoas assumam um papel competente, autbnomo e envolvido na procura de
valor, deste modo, é importante que os resultados obtidos sejam comunicados e

reconhecidos, fomentando a sua manutencéo e melhoria.

ABORDAGEM POR PROCESSOS: os resultados consistentes, e em
conformidade com o planeado, sédo obtidos de forma eficaz e eficiente quando as
atividades sdo geridas e compreendidas como processos inter-relacionados que

funcionam como um sistema coerente.
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Deste modo, é necessaria a aquisi¢do de conhecimento das necessidades e expectativas

dos clientes bem como de outras partes interessadas, entender as caracteristicas da

organizacdo, dos seus processos, produtos e servicos.

A NP EN ISO 9001:2015 adota a abordagem por processos, que incorpora o ciclo Plan-

Do-Check-Act (PDCA) para melhoria continua do seu desempenho, integra o pensamento

baseado em risco e a exploracdo das oportunidades, e deve estar alinhado com a gestéo

do negdcio, devendo ser utilizado para gerir os fatores criticos para 0 seu sucesso.

O ciclo PDCA utiliza quatro fases: planear (plan), fazer (do), verificar (check) e controlar

(act), podendo ser aplicada a cada processo e a todo o sistema:

Planear - plan: estabelecer os objetivos e processos para obter resultados de
acordo com os requisitos do cliente e regulamentares aplicaveis, bem como, com
as politicas da Organizacéo.

Executar - do: implementar o que foi planeado.

Verificar - check: monitorizar e medir processos e produto/servico face a politicas,
objetivos e requisitos para o produto/servigo reportar os resultados.

Atuar - act: empreender acdes para melhoria continua do desempenho, incluido a
revisdo de todo o sistema para determinar que este funciona, esta atualizado e

adequado.

A filosofia de ciclo de Deming € utilizar a aprendizagem de um ciclo para aprimorar e

ajustar expectativas para o ciclo seguinte. Este ciclo repete-se de forma permanente.
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Figura 1: representacédo do ciclo PDCA, na NP EN 1SO 9001:2015
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Fonte: 1PQ,2015:10

Melhoria: as organizacdes bem-sucedidas procuram de forma continua, a
melhoria dos seus processos e instrumentos de gestdo, uma vez que acreditam que estas
melhorias podem assegurar a sustentabilidade das organizagdes. A melhoria é
fundamental para uma Organizacao conseguir desenvolver o seu desempenho para reagir
as constantes e rapidas alteracGes, quer internas quer externas, de forma a minimizar os

riscos e criar oportunidades de aumentar os seus resultados.

Tomada de decisdo baseada em evidéncias: é um momento crucial das
organizagOes, no qual é reconhecido que as tomadas de decisdo baseadas na analise e
avaliacdo de um conjunto de dados atualizados e fidveis, proporcionam uma maior

probabilidade de alcance dos resultados esperados.

Gestdo das Relacdes: as organizacOes devem gerir as suas relacbes com as partes

interessadas, determinando quais sdo as mais relevantes e quais 0s objetivos comuns, de
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forma a garantir uma resposta aos riscos e oportunidades, e, assim, assegurar 0 SUCESSO
sustentado (Apcer,2015).

1.4 Pensamento Baseado no Risco

Em qualquer aspeto de um SGQ existe um risco inerente, sendo que todo o sistema
apresenta riscos, tal como qualquer processo e qualquer funcdo. De modo a obter um
Sistema de Gestdo de Qualidade eficaz e de forma consistente, deve ser adotado um
pensamento baseado no risco, para isso, a organizacgao deve planear e implementar agoes
que previnam riscos, mas consigam igualmente cuidar dos efeitos negativos, caso estes

ocorram.

E necessario constituir uma boa prética de gestdo, sendo possivel identificar as questdes
internas e externas que influenciam a focalizacdo da Organizagdo das orientacOes
estratégicas definidas ou concretiza-las quando tais intengbes sdo definidas numa
linguagem quantitativa. Assim, gerir o resultado da analise das questfes internas e
externas torna-se imprescindivel para minimizar a incerteza e o impacto das ameacas e

fragilidades, valorizar oportunidades e pontos fortes.

De acordo com a NP EN ISO 9001:2015, o pensamento baseado no risco como parte
do sistema de gestdo, defende que o mesmo deve ser considerado desde o inicio e ao
longo de todo o sistema para que as a¢des preventivas sejam inerentes as atividades
de planeamento, operacao, analise e avaliacdo. No fundo, o pensamento baseado no
risco tem de ser posto em prética durante toda a execuc¢édo do ciclo PDCA, ambas as
ferramentas deverdo atuar em conjunto. S6 assim estard assegurada a eficécia e

eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade.

O pensamento baseado no risco € assim essencial para se obter um SGQ eficaz de forma

consistente.

1.5 Beneficios da implementacédo de um sistema de gestao de
qualidade

O sucesso de uma organizagdo depende maioritariamente do desenvolvimento de

estratégias que ampliem a capacidade competitiva, bem como a produtividade da mesma.

Os consumidores estdo cada vez mais exigentes, procuram produtos e servigos de maior
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qualidade, e quem os fornece tenta produzi-los ao menor custo possivel, devido ao
aumento da competicdo do mercado.

Em conformidade com a NP EN ISO 9001:2015, um Sistema de Gestdo de Qualidade
permite um controlo e gestdo relacionadas com a qualidade dos produtos e servicos que
fornece, desta forma € necessario gerar informacao precisa e rigorosa de modo que as
organizagOes consigam identificar os seus objetivos e determinar 0S processos e recursos
necessarios para atingir os resultados que ambicionam e melhorar a prestacdo de servicos
aos seus clientes, superando as suas expetativas, deixando-os satisfeitos de forma

eficiente e eficaz.

A implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade, além de melhorar a
performance e a qualidade dos servigos prestados, permite uma melhoria dos processos
internos aumentando a produtividade, e a diminuicdo de desperdicios promove a reducao
dos custos, verificando um desempenho econémico melhor. Investir num sistema de
qualidade, justifica-se quando os beneficios superam 0s custos da sua implementacéo e

manutencao.

Tendo em vista a certificacdo por uma entidade externa independente e de
reconhecimento internacional, apds a implementacdo de um Sistema de Gestdo de
Qualidade, as organizacfes podem solicitar uma auditoria. A certificacdo é uma garantia
de compromisso com a qualidade e pode ainda ser visto como técnica de marketing,
através da aquisicdo de clientes. Caso as organizacdes pretendam prestar servicos a
grandes empresas, tém como requisito a certificacdo NP EN 1SO 9001:2015 para o inicio

de negociacoes.

Pires (2012:59) cita que os objetivos da qualidade, ndo s6
orientam e motivam todas as pessoas para a sua obtencdo, mas
também requerem gue todos os aspetos sejam levados em conta,
desde os humanos e organizacionais aos técnicos. Para além
disso, o sistema da qualidade é dinamico e adapta-se as
alteractes do meio envolvente (mercado, clientes, fornecedores,

tecnologia...).

De acordo com o NP EN ISO 9001:2015:7 séo referidos como potenciais beneficios para

uma organizagdo com um Sistema de Gestdo de Qualidade implementado:
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a) Aptiddo para fornecer de forma consistente produtos e
servigos que satisfagam tanto os requisitos dos clientes como as

exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;
b) Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacao do cliente;

c) Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e

objetivos;

d) Aptiddo para demonstrar a conformidade com requisitos

especificados do sistema de gestdo da qualidade.

A decisdo de avangar com um a implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade
deve ser tomada tendo por base uma andlise particular dos custos envolvidos e beneficios

acrescidos.

1.6 Fases da implementacéo de um sistema de gestdo de qualidade

A implementacdo de um SGQ segue uma estrutura composta por diversas fases, com o
intuito de facilitar os niveis de intervencdo. Este processo deve ser considerado uma
mudanca positiva dos resultados, diretamente relacionada com a melhoria do desempenho
a todos os niveis da estrutura da empresa, para isso é necessario o envolvimento de todos

0s intervenientes da organizacgao na implementagéo do sistema.

De forma a existir uma adesdo maior por parte dos colaboradores, a deciséo de
implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade deve ser comunicada a todos 0s
cooperantes da organizacdo, bem como a outras partes interessadas, como por exemplo
0s acionistas, parceiros de negocio, fornecedores, de modo a compreenderem a dimensao

do projeto.

Para Pinto e Soares (2011) a implementacdo de um SGQ deve seguir dez fases essenciais,

sugeridas pelos referidos autores:

1. Levantamento inicial: nesta fase inicial, € necessario conhecer o estado atual da
organizagdo no que respeita a qualidade, através da analise do que a organizagéo
faz e como, identificar os processos criticos e eventuais subprocessos desses

processos. Para facilitar deve ser desenhado um fluxograma dos processos.

10
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2.

10.

Sensibilizacdo da gestdo: tem como objetivo sensibilizar diregdes para as
vantagens de implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade, conseguindo
assim uma maior adesdo e colaboracéo dos seus colaboradores.

Politica de Qualidade: deve ter em consideracdo a realidade da organizacédo de
modo a adapté-la as suas necessidades, bem como assegurar o comprometimento
da gestdo de topo e participacdo dos colaboradores.

Equipa de projeto: € indispensavel a analise do trabalho a ser realizado e quem
0 pode fazer, sendo assim importante a avaliacdo das competéncias. Apds serem
avaliadas as competéncias, a organizacdo toma a decisdo no que respeita a
necessidade de contratagdo externa.

Plano de Implementacédo: estabelecer objetivos, definir o calendario de acéo,
competéncias e responsabilidades individuais de cada elemento da equipa,
monitorizagao dos processos e periodicidade das reunides da gestao de topo.
Formacédo da Equipa do Projeto em Sistemas de Gestdo de Qualidade: a
organizacdo deve oferecer formacdo especializada de competéncias necessarias
para uma boa execucdo do projeto a toda a equipa por este responsavel. A
formagdo de interpretagdo da norma NP EN 1SO 9001:2015tem a duragdo de
dezasseis horas e deve ser dada a pessoas chave. Existe ainda, formagao mais curta
para os demais colaboradores, de forma a transmitir uma visao geral dos requisitos
da norma.

Planeamento: tendo por base a analise das exigéncias da norma de qualidade
atual, a organizacdo verifica a parte que cumpre as instancias. Tendo esta andlise
realizada, é necessario compilar toda a documentacéo interna existente e verificar
as exigéncias da norma, de forma a melhorar praticas ja existentes a fim de redigir
a forma como se realizam, controlam e registam as atividades.

Implementacg&o e funcionamento: nesta fase € fundamental o envolvimento de
todos os colaboradores.

Verificacdo e acles corretivas: é necessaria uma analise critica do sistema
quanto a realizacdo dos seus objetivos e estabelecer os mecanismos que permitam
controlar sistematica e permanentemente o0 modo de agir sobre o sistema.
Certificacdo: é nesta fase que uma entidade certificadora confirma que o sistema
cumpre todos os requisitos do referencial normativo. Assim, o sistema da

organizacdo garante aos seus clientes que todas as suas atividades se organizam

11
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de modo controlado e de acordo com o previsto. A certificagdo I1SO 9001 tem
validade de trés anos, devendo ser avaliada a sua manutengdo em intervalos de
seis a doze meses, dependendo do tamanho da organizacdo. Apos estes trés anos,

€ necessaria uma auditoria de recertificagéo.

A fase de Certificacdo ndo é considerada obrigatdria, uma vez que muitas empresas nao
pretendem suportar 0s encargos associados, ou seja, a formacdo de interpretacdo da
norma, a consultoria de implementacéo e a auditoria externa, variando o custo de acordo

com o tipo de empresa e método de implementag&o.

Na introducdo do Normativo NP EN ISO 9001:2015:7, € ainda referido que a adocao de
um sistema de gestdo da qualidade € uma decisdo estratégica de uma organizacao que
pode ajudar a melhorar o seu desempenho global e proporcionar uma base solida para

iniciativas de desenvolvimento sustentavel.

1.7 Certificagdo de um sistema de gestéo de qualidade

Face a evolucdo permanente do mercado, as empresas viram-se obrigadas a procurar
ferramentas de gestdo que adicionassem valor a organizacéo, aperfeicoasse o rendimento,

controlasse 0s custos operacionais e considerasse 0S recursos existentes.

O modelo de Gestdo de Qualidade referido pela NP EN 1SO 9001:2015 é uma referéncia
a nivel internacional a um enorme nimero de empresas, qualquer que seja a sua area de
ativiade e dimenséo. Este modelo desenvolveu-se em funcdo da abordagem por processos
e foca-se essencialmente nas necessidades e expectativas dos clientes bem como de outras
partes interessadas e, ainda, na melhoria permanente do seu desempenho global. E ainda
uma forma das organiza¢des mostrarem este compromisso através da certificacdo do seu

Sistema de Gestdo da Qualidade.

A certificacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade ocorre a organizacdo auditada
cumpre todos 0s requisitos impostos na norma da qualidade em vigor. Quando se verifica
0 cumprimento de todos os requisitos, a entidade auditora emite um certificado de

conformidade, com um prazo de trés anos.

Durante estes trés anos € realizada uma auditoria anual de acompanhamento, na qual é

necessario que a organizagdo demonstre continuamente a conformidade do seu sistema

12
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de gestdo. Caso nao se verifique, e seja revelado um elevado nimero de conformidades

graves, a certificagdo do Sistema de Gestdo de Qualidade é retirada.

Ap0Os estes trés anos, caso a organizacao pretenda manter a certificacdo tera de submeter-

se novamente a auditoria de renovacdo (CERTIF,2022).

De acordo com o Fonseca e Domingues (2016), consideram que a certificagdo NP EN

ISO 9001:2015 pode trazer beneficios internos e externos,
A nivel internos, os beneficios séo:

e Melhoria na gestdo operacional (produtividade, gestdo eficaz e eficiente dos
recursos);

e Melhoria do processo e da qualidade do produto;

o Eficécia da organizacao (controlo interno, formacdo e comunicacdo), o0 que gera
confianca na qualidade da organizacao;

e Crescimento dos resultados operacionais e da quota de mercado;

e Motivacdo das pessoas na sua participacdo na melhoria permanente do
desempenho;

e Gerar valor para a organizacéo e para as partes interessadas.

e Melhor orientacéo.
Ja a nivel externo, os beneficios externos identificados séo:

e Melhoria do servico ao cliente (aumento da satisfacdo do cliente e reducdo do
namero de reclamacdes);

e Melhora nas relagdes com os clientes, aumentando a sua fidelizag&o;

e Melhoria na relagdo com fornecedores;

e Flexibilidade e rapidez nas respostas as oportunidades do mercado bem como o
acesso a novos mercados;

e Vantagens de marketing (imagem melhorada, aumento das vendas e quota de

mercado).

Embora néo seja um item obrigatdrio, é fundamental para evitar surpresas indesejadas no
dia da auditoria externa, por este motivo, Sd0 varias as empresas que optam por

implementar um sistema de gestdo de qualidade apenas como ferramenta de apoio a

13
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gestdo, uma vez que oferece beneficios no controlo interno dos seus processos, ignorando

as vantagens que poderia alcancar perante os seus clientes e mercados (CERTIF,2022).

1.8 Perspetivas da Certificacdo da NP EN 1SO 9001:2015

De acordo com os autores Fonseca et al, 2017, pode-se afirmar que a implementacéao e
certificacdo das Normas Internacionais de Sistemas de Gestao, tais como 1SO 9001 e ISO
14001, alcangou um elevado reconhecimento internacional, com mais de 1 milhdo de
organizagOes com os seus Sistemas de Gestdo da Qualidade certificados em todo o

mundo.

Os investigadores tém prestado consideravelmente atencdo a este tema e o0 nimero de
artigos publicados tem crescido de forma robusta. Embora, de um modo geral, 0s
resultados da pesquisa apoiem a existéncia de impactos positivos na adocao e certificacao
destas Normas Internacionais, existem vérias inconsisténcias e resultados contraditorios,
levando a alguma controvérsia sobre seus impactos para as organizacdes. Este estudo visa
trazer uma perspetiva temporal longitudinal para esta area de pesquisa, analisando os
artigos publicados desde 1996, sobre os beneficios da Certificacdo de Sistemas de Gestdo
(Fonseca et al, 2017).

Pode-se assim concluir, uma relacdo muito positiva entre a Certificacdo do Sistema de

Gestdo e os resultados econdmicos, financeiros ou de partes interessadas.

De acordo com os autores Casadesus et al,.2000, pode-se afirmar que a importancia do
conceito de qualidade tem aumentado exponencialmente em Espanha. As PMEs, tal como
as grandes empresas, foram obrigadas a envolver-se nesta nova realidade da qualidade,
muitas vezes associado ao desempenho da norma. A prova disso é o grande nimero de
indUstrias de producdo e servigos, bem como a administracdo publica que implementaram
sistemas de garantia de qualidade em conformidade com as normas indicadas na referida

normativa, desde o seu aparecimento em 1987.

Conclui-se assim que os beneficios obtidos gracas a certificacdo independentemente das
diferentes tipologias de empresas sao muitos positivos. Em resumo, é significativo que
65% das empresas que se beneficiaram externa e internamente pela normativa, enquanto
6% apresentaram beneficios muito inferiores. Também é importante ressalvar que em 96

% dos casos estudados a norma é considerada um bom sistema de garantia de qualidade,
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e que em 75 % dos casos estudados acredita-se que 0s aspetos ambientais e as normas de

salde e seguranca devem ser incluidos na normativa no futuro (Casadesus et al.,.2000).

De acordo com os autores Fonseca e Vanda,2015, pode-se verificar que existem relacoes
positivas entre a Estratégia da Organizacdo e a Orientacdo do Fornecedor, entre a
Orientacdo do Fornecedor e a Satisfagdo das Partes Interessadas e entre a Satisfacdo das
Partes Interessadas e a Orientacdo do Desempenho Organizacional, apoiando a 1SO
9001:2015. Essas descobertas fornecem insights de que a orientacdo para o fornecedor,
mediada pela satisfacdo das partes interessadas, € uma ferramenta essencial para a

vantagem competitiva sustentavel organizacional (Fonseca e Vanda,2015).

Por altimo de acordo com os autores Domingues et al, 2016, pode-se afirmar que o
processo de integracdo de sistemas de gestao esta sendo utilizado por um grande nimero
de empresas nos dias de hoje. Uma caracteristica crucial deste processo esta relacionada
com a funcdo de auditoria e com as percecdes integradas dos auditores. Esta questdo é da
maior relevancia se tivermos em conta o notavel esfor¢co desenvolvido pela ISO nas
ultimas revisdes (2015) das normas ISO 9001 e ISO 14001, visando a integracdo de
normas atraves da adoc¢do de uma estrutura comum de alto nivel, contexto central idéntico
e termos e definigdes comuns. Este artigo tem como objetivo o estudo de pesquisa global
sobre a NP EN 1SO 9001:2015, relatar as perspetivas integradas versus ndo integradas
dos auditores em relacdo a nova revisdo da 1ISO 9001, com base nos resultados de uma
pesquisa realizada entre auditores da IRCA. Pretende-se avaliar especificamente se as
percecOes dos auditores que possuem varias certificagdes sdo diferentes das dos auditores
que possuem apenas a certificagdo QMS. Os resultados sugerem que os auditores titulares
de varias certificacGes preveem mais beneficios desta nova revisdo, ou seja, auditores
com uma perspetiva integrada mais ampla aumentam sistematicamente as diferentes

dimensGes avaliadas nesta pesquisa. (Domingues et al., 2016).

Tendo em conta os artigos/autores em cima mencionados pode-se afirmar que a
certificacdo e implementacdo da norma NP EN ISO 9001:2015 é uma mais-valia para
qualquer tipo de empresa e que através da mesma existe a criacdo de valor para as
organizacOes e é uma forma de alavancagem financeira para quem adota os sistemas de

gestao.

15



Proposta de Implementacéo do Sistema de Gestao de Qualidade na Empresa Horalarme, Lda.

2 HORALARME LDA

Neste terceiro capitulo sera apresentada a Horalarme, empresa base ser para o
desenvolvido todo o projeto, tendo demonstrado um grande interesse e disponibilidade

para a realizacdo do mesmo.

2.1 Apresentacdo da Horalarme LDA

A Horalarme nasceu no dia 6 de fevereiro de 2003, especializa-se no comércio de sistemas
de alarmes apresentando diversas solugdes para todo o tipo de clientes.

A empresa é constituida por varios elementos distribuidos pelos diversos departamentos:
dois elementos constituem o departamento de Administracdo; um elemento no
departamento administrativo, dois no departamento Comercial/Consultoria, o
departamento de consultoria é junto com o comercial; um gestor técnico; cinco técnicos
no departamento técnico; um elemento no departamento de Marketing/Design. (anexo 1,

0 Organograma da empresa).

A Horalarme é uma empresa instaladora de sistemas de seguranca, nomeadamente de
detecdo de intrusdo, videovigilancia e detecdo de incéndio. Apresentam sistemas de
alarme da mais elevada e inovadora tecnologia onde a solugéo de detegéo de alarmes pode
estar associada a captacdo de fotos ou até mesmo a gravacdao em video. A empresa atua
no mercado a nivel nacional, personalizando e adequando cada instalacdo de acordo com
o solicitado pelo cliente, desde pequenas a grandes instalagdes até alta-seguranca
perimetral analitica. Apresentam projetos de seguranca a medida da exigéncia de cada
cliente e de acordo com as suas necessidades (Horalarme,2022). A Tabela 1, apresenta a

identificacdo da empresa.
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Tabela 1: Identificagdo da Horalarme, Lda.

Horalarme- Comércio de Sistemas de Alarmes,
Lda

Fevereiro 2003

80200 - Atividades relacionadas com sistemas de

seguranca

506 458 806

Sociedade por Quotas

Av. 8 de Julho, Lt 5, R/C, Loja D,

2350-724 Torres Novas

www.horalarme.com

Fonte: elaboragdo propria
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2.2 Informagéo Econémica e Financeira Horalarme

Apresenta-se nas figuras 2,3 e 4 os dados relativos aos rendimentos, gastos e balanco de
2020 e 2021 e os Indicadores Financeiros relativos a 2021.

Figura 2: apuramento de resultados da empresa anos 2020 e 2021

RENDIMENTOS Exercicio de 2021 | Exercicio de 2020 Diferencas w{ﬁ]'
71 Vendas € 27725311 € MIT.RT5.63 € 6937748 33,37
= Viendas de Mercadorios .........ooeeeeee E3 22752 €-3227.52 1 - 100,HP%

= Vendas de Produtes Acshados
= Viendas de Actives Biobigicos
71 Prestagies de Servigos .. SR € 2B6.375,70 EX4.TIT R €-8.351 14 - 103
73 Vanagies mos In\mlamx F‘rndu.;;an
74 Trabalhos para a ]‘m]:n.:. Entidade ..
75 Subsidios o Explomcio ..
6 Reversdes .. .
77 Ganbos por ."l.m'rh:mn:i I'usﬂn 'vaJ-:r

E 277253,11 E 0464811 E T2.605,00 3545

78 Ouiros Rendimentos ¢ Ganhos . € 617,77 ELTERT] € -3 151,94 - H3,01%
7% Jurcs, Dividendos e Chatros ch-di:rrl i E 29063 E T0063 - 10, P
Total dos Rendimentos ... 564 246,58 £ 30666381 € ST.RRLTT 11L37%)
GASTOS Exercicio de 2021 | Exercicio de 2000]  Diferencas "“':"ﬁ“'“] .
61 Costo dos Meresd. Mat. Yendidas £ 14007640, 26 € 139.299.02 € L461.24 105
= Custo des Mercadorizs Vendidas ... E Q561 57 €A 56157 - 100,00P:
= Custo des Maréries Consunsdas ... E 140 TR, 36 E 129.737 45 E11.02ZR] 5P
= Custo dos Act Biokig Consumidos
6l Fomerimenios e Servigos Externos .. € 173246 83 E 18T 91666 F -1 4.645% H3 - TH1%
63 Gastos com o Pessoal .. SR € 193.501,06 E 12214524 € TL&SS B2 35, b
4 Gastos de Deprecisg. e ern;.h E 13,528 62 E 12973 45 E555.17 4.2
65 Perdas por Imparidade ..
i Perdms por Redugdo Jusm 'lvalm'
&7 Provesdes do Periodo ..
i Dukros Gasios o ]"l‘!l‘dti - € 4933 13 E 661497 € =1.681,74 -2547%
9 Gastos e Perdas de Fln.lnl:l:lmunm € 131003 E 1.45] 63 € 141,60 - B 75
Totul dos Gastos ... — £ 527.580,03 € 47040097 £ 57179, 1L,16%
RESULTADOS Exercicio de 2021 | Exercicio de 2000]  Diferengas "“’:"%“'“] :
= Resulisdo smies Depreciages e Jures ... € 51.505,20 £ S0LART.92 ERITIR 1.5 1%
= Cisstos/Reversies de Deprecisghes ... E-13.528 62 E 12973 45 E 55517 - 4,20
= Juros & Gaswos Rendim. Similares ... E=1.310,03 E«1.451 63 € 141,60 9.75%
Result. Apurnde Antes de Impostos € Ihubiih, 55 3626284 £ 403,71 L10%

= Imposto Estimado pars o Exercicio .. ¥ <H.5H1.59 € <6248, 10  =2.333,49 -37,35%

Resultndo Liguido do Exercicio .. £ =1.929.78

Grafico Comparative

T B0 0D
T 300300 00
T 400300 00
i€ 300800 00
iC 2000800 00

iC 100300 0D

Fonte: Relatério de gestdo do ano de 2021 da Horalarme
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Figura 3: racios comparativos da empresa nos anos de 2020 e 2021

RACIOS Férmula Ano de 2021 Ano de 2020
Récios de Rentabilidade :
Rentabilidade das Vendas : . —— 2 4,98 % 597 %
Rentabilidade do Capital : — 9,47 % 1,17 %
Rentabilidade do Activo : Scllvg, Tobal 5,64 % 7,60 %
Rdcios de Sifuagdo Financeira :
Liguidez Geral Aot Conecta, 253,01 % 360,00 %
Liquidez Reduzida —_—— 247,71 % 350,35 %
Liguidez Imediata Melos Pinanceires Liguses 207 64 % 289,72 %
Cobertura do Imobilizado e e e 242,93 % 266,68 %
Rdécios de Estrutura :
\Vendas / Capital Préprio e 189,96 % 187,10 %
Solvabilidade Total e 147,56 % 212,68 %
Autonomia Financeira Atles Toad 59,61 % 68,02 %
Endividamento = 40,39 % 31,98 %
Capacidade Endividamenito T e 82,00 % 84,00 %
QOuiros Indicadares
Cash-flow S —— € 41.614 €42.988
Fundo de Maneio Aactive Cormente - Passiva Coments € 211.025 € 198.403
Valor Acrescentado (VAB) Maker Brulo da Froduglc - Corsumas Intermécics € 249138 €174.998
Prazo Médio Receb. (dias) s 28 dias 27 dias

Volame Negdcios o ha

Fonte: Relatdrio de gestdo do ano de 2021 da Horalarme
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Figura 4: balanco da empresa anos 2020 e 2021

Datas
S R 31 de Dezembro de | 31 de Dezembro de
2021 2020
Ativo
Ativo ndo Corrente
D T T € 148.120,24 € 119.453 54
AlVES BEAREIVEIS e € 20,04 €26,71
Ivvestimentas TRanERINGS .. ET12TT € 746,97
Total do ative ndo corrente ... £ 148 553,05 € 120,227 22
Ative Corrente
O €7.314,00 € 7.383,00
DREMES o veocerseesmesmmssmeses s caseasemssm s et sestoms s s css st € 53.065,25 € 44.602,B1
DUPEITIEIISS oo ool €2.186,70 € 1.573,80
Caixa & depdeilos bancaios ... € 2B8 372 BT € 221.083 .31
Total do ative eorrente ... € 345 840,82 € 27471304
Total do Ativo £ 487 79387 £ 304.940,23
Capital Proprio e Passivo
Capital Proprio
AP BUBSEID oo eeseesee e € 5.000,00 € 5.000,00
Outros instrumentss de capital prOPAG ... € 72.000,00 £ 72.000,00
L £ 191 630,55 € 16161561
Resultads liguids 6 Beriodo ... € 28 084,96 € 30.014,74
Total do eapital proprio € 796.715,51 € 268.630,55
Passivo
Passive nio Corrente
Finanetarnentes ablides ... € 63 162,55 € 50.000,00
Total do passive nbo cormente ... € B3 16255 € 50.000,00
Passive Corrente
FarmeestlOmes e € 48 653,01 € 51.14B,33
Estads & oulfos enbes pibbess ... €322 A1B.91 €9.325,12
Financtarnentos ablisdes ... £ 16 246 B4 €14,76
L € 5019505 € 1582147
Total do passive corrente ... ... £ 137915681 £ T6.300,68
Total do Passivo € 201 078,38 £ 126,308,868
Total do Passivo e Capital Proprio £ 407 TOIET £ 3084.940,23

Fonte: Relatdrio de gestdo do ano de 2021 da Horalarme

Através das figuras anteriores pode-se concluir que a empresa apresenta uma boa
autonomia financeira apesar de ter diminuido comparativamente com 0 ano anterior,
também é possivel observar que a entidade apresenta uma liquidez geral, muito boa,
apesar de ter diminui bastante em comparacdo com o ano anterior. Esta situacdo de
decréscimo deveu-se em modo geral ha situacdo pandémica que o pais atravessou neste
periodo. A entidade pretende com esta implementacdo reverter e melhor a situacdo

econdmica.
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3 PROPOSTA DE IMPLEMENTA(}AO DO SGQ SEGUNDO A NP
1SO 9001:2015
Neste capitulo, ser& efetuada uma descri¢do do estudo de caso realizado e a proposta de

implementacao do SGQ.

3.1 A Horalarme antes da implementacéo antes da implementacao do
SGQ
Para conseguir implementar o SGQ, foi necessario efetuar um levantamento da situacao
inicial. Assim, houve a necessidade de compreender o funcionamento da empresa, como
é realizada a distribuicdo das funcGes e o envolvente do dia a dia da empresa. Todos 0s
trabalhadores foram consciencializados do objetivo da implementacdo, com o intuito de,
consequentemente, serem capazes de definir as suas responsabilidades perante este tipo
de projeto, saber quais seriam as suas acdes a desenvolver, de forma a alcancar uma
correta implementacgdo, sempre com o objetivo da certificagdo do sistema de qualidade

na organizacao.

E imprescindivel uma analise rigorosa e profunda a atividade principal da organizacéo,
ou seja, a instalacdo e venda de equipamentos de seguranca. Todo este processo foi
analisado, desde a rececdo do pedido até ao momento de instalacdo, bem como a

satisfacdo do trabalhador.

Apbs uma andlise da organizacdo, que foi efetuada através de reunides com a
administracdo e analise de documentos da empresa, tendo por base 0s requisitos da norma
NP EN 1SO 9001:2015, foi possivel identificar a auséncia de diversos pontos importantes,
podendo destacar assim a falta de abordagem por processos, a inexisténcia de instrucoes
de trabalho documentada, bem como a forma como é avaliada a satisfacdo do cliente,

entre outras, as quais iremos combater com a adogao desta norma.

3.2 Proposta de implementacédo do SGQ

A semelhanca de todas as entidades que tém em vista 0 sucesso, é necessario cumprirem
0S seus objetivos para o alcangarem. Assim, a Horalarme preocupa-se com o paradigma
eficacia vs. eficiéncia, isto é, através dos menores custos fazer mais e melhor, de forma a
conseguir cumprir as suas metas, ou seja, a fidelizacdo de clientes € um dos objetivos

mais importantes, o qual s6 se consegue através da satisfacdo dos mesmos.
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Como referido anteriormente, a implementacdo desta norma visa criar valor a entidade,
ndo apenas monetério, mas também a valorizagdo da marca. A valorizagdo da marca tem
como objetivo diferenciar-se da concorréncia, sendo que, nos dias que correm, € cada vez
mais dificil sermos Unicos, 0 que por sua vez exige um esforgo superior para nos

destacarmos e sermos escolhidos.

A adocdo de um SGQ na Horalarme tem em vista a melhoraria do seu desempenho, mas
também consolidar a sua imagem e criar valor junto dos seus clientes, do seu publico
alvo, parceiros entre outros. A adocdo desta norma vai dar a empresa uma vantagem

competitiva no setor da seguranga.

De forma inicial, pretende-se o objetivo primordial que a empresa seja capaz de adotar 0s
principais requisitos da norma NP EN 1SO 9001:2015, e, posteriormente e ap6s alguma

adaptacdo, a dita certificacéo.

3.2.1 Abordagem por processos

“No que respeita a abordagem por processos, a norma
incentiva esta metodologia para as atividades que
constituem a entidade, uma vez que é mais facil conseguir
alcancar resultados de forma mais eficaz e eficiente, se as
atividades forem compreendidas e geridas como um sistema
equilibrado” (Mendes,2019).

Requisito 4.4 da NP EN 1SO 9001:2015 — Sistema de gestao da qualidade e respetivos
processos 4.4.1 A organizacdo deve estabelecer, implementar, manter e melhorar de
forma continua um sistema de gestdo da qualidade, incluindo 0s processos necessarios e

as suas interacOes, de acordo com os requisitos desta Norma.

De modo a dar inicio a implementacdo, mesmo que as atividades estejam distribuidas por
cada um dos funcionarios, ou seja, cada pessoa sabe qual é a sua funcdo dentro da
sociedade, existe uma hierarquia pré-estabelecidas de funcdes.

Relativamente a abordagem por processos, que é o ponto crucial desta implementacéo,
ndo havia registo de qualquer divisdo ou esclarecimento de quem era responsavel pelo

A

qué.
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Assim, existia uma necessidade acrescida dos objetivos a serem definidos e estarem
integrados na estratégia da organizacdo, com o proposito das atividades de trabalho
gerarem valor para os clientes, mas ndo menos importantes para as partes interessas da

sociedade.

A aplicacgdo deste tipo de abordagem tem por objetivo a satisfacdo de requisitos e um
desempenho eficaz dos processos, procuram constantemente uma melhoria continua dos

mesmaos.

Podemos dizer ainda que a norma defende que este tipo de abordagem tem o objetivo da
implementacdo, mas, também, a revisdo do Sistema de Gestéo de Qualidade, uma vez que
0 objetivo desta norma nao é exclusivamente que a entidade obedece a norma, mas que a
norma se consiga adaptar a empresa, quer isto dizer, alterar algum dos processos de forma

a aperfeicoar o SGQ.
Em seguida, serdo apresentados os processos definidos paraa HORALARME:
Processos de Gestéo:

e PG.01 - Gestdo Estratégica;
e PG.02 - Gestdo e melhoria do SGQ;

Processos Operacionais:

e PG.01- Gestdo Comercial,
e PG.02- Gestdo de Instalagdo e Manutencdo dos Sistemas de Seguranga;
e PG.03- Compras.

Processos de Suporte:

e PS.01 - Gestdo de Recursos Humanos;
e PS.02 — Gestdo da Manutencédo e Conservacdo de Equipamentos e Infraestruturas;

e PS.03-Gestao Financeira.

3.2.2 Descrigdo dos Processos

Os processos da Horalarme foram divididos em trés grandes grupos, segundo a orientagdo
da norma - processos de gestdo, operacionais e de suporte. Esta divisdo e classificagdo
foi realizada tendo em vista a sua relevancia, a atividade da entidade, podendo acrescentar

valor ao cliente, seja de forma interna quer externamente.
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A organizagdo possui dois processos de gestdo, considerados 0s processos cruciais: a
gestdo estratégica e a gestdo de melhoria SGQ; trés processos operacionais direcionados
ao mercado, ou seja, ao core do negocio, ligados aos servicos que a Horalarme presta e
que geram valor para o cliente. S&o estes, a gestdo comercial, a gestdo de instalacdo e a
manutencdo dos sistemas de seguranca e as compras. Detém ainda os processos de
suporte, essenciais ao funcionamento da organizacgdo: a gestdo de recursos humanos, a
gestdo da manutencdo e conservacdo de equipamentos e infraestruturas e a gestéo

financeira.

Em seguida € apresentada a cartografia dos processos (figura 5) e a respetiva descrigdo
dos mesmos. Serdo, ainda, expostos 0s processos, através dos mapas constantes das
tabelas 2,3 e 4 nos quais serdo descritos, atribuindo o dono do processo, o seu objetivo,
0s riscos associados ao processo, procedimentos de controlo do processo, o indicador de

medicdo do processo e, por fim, a revisdo do processo.

Figura 5:cartografia dos processos

Partes interessadas- Requisitos dos Clientes

4

Processos de Gestio

Processos Operacionais

Processos de Suporte

--

Satisfacdo do Clientes-Melhoria do Servigo

Fonte: elaboracéo prépria
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Tabela 2: mapa de gestéo de processos - Processos de gestéo

. . . X _ Revisao
.. Riscos assosciados Procedimentos de Indicador de medig¢do do
Dono do Processo Objetivos do processo do

Codigo

Processos
Processo

Garantir um
desenvolvimento
sustentavel pela

a0 processo

Ineficiencia

controlo do processo

Avaliar oportunidades e

processo

Indicadores financeiros como

Processo

el Gestdo Estratégica| Administracdo contexto da Anual
g ¢ melhoria do L analise de riscos. EVA; ROA
organizagao.
desempenho da
empresa.
. Numero de ndo
Potenciar o SGQ, L .
o Ineficiencia de conformidades
" . concebendo objetivos . . . . . , -
PG.02 Gestdo e Melhoria Administracio de melhoria continua informacao; Criar auditorias internas Mensais/Numero de nio Anual
: do SGQ ¢ ! Erros e ndo ao SGQ. conformidades Anual;

e introduzir agoes
corretivas necessarias.

conformidades.

Auditorias Executadas/
Auditorias Previstas

Fonte: elaboracéo prépria
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Processos

Cédigo Processo

Tabela 3: Mapa de gestéo de processos - Processos operacionais

Dono do Processo

Objetivos do processo

Angariar novos clientes;

Riscos assosciados ao processo Procedimentos de controlo do processo

Incumprimento das politicas e

Controlar, monitorizar e validar os

Indicador de medicdo do
processo

Revisdo do
Processo

Departamento i . . i ) . , .
Comercial e Potenciar o volume de requisitos da organizagdo; procedimentos e instrugdes de trabalho, NUmero de novos clientes/
Gestdo negacios através do Falta de comunicagdo com o respeitantes ao departamento Numero de clientes perdidos;
PO.01 k Departamento de ) i ) ~ Semestral
Comercial Marketing & acompanhemento cliente; comercial; Desvio entre volume de faturagdo
I 0 n n - e -
Cariee gﬁo personalizado a cada Falta de resposta a novas Confirmar e validar ag8es de publicidade previsional e real.
e cliente. propostas. e propaganda.
Numero de instalagdo de sistemas
Gestdo de . de seguranga Mensais/Numero de
" Instalar os sistemas de . . - . - .
Instalagdo e Ineficencia de formag&o por . " instalacdo de sistemas de
" . seguranca; Executar o . Controlar e analisar a formagdo dos .
P0.02 Manutengdo dos | Departamento Técnico . ) parte dos técnicos; Falhas dos L, seguranga Anuais; Anual
. servigo de pés venda e ) técnicos , =
Sistemas de ~ sistemas; NUmero de manutengdo dos
manutengdo do mesmos. . ) |
Seguranga sistemas Mensais/ Numero de
manutencdo dos sistemas Anuais.
Selecionar, avaliar e
qualificar fornecedores; Incumprimento das politicas e . .
L - . Controlar, monitorizar e validar os ,
Gerir eficazmente requisitos da organizagdo; ) X N NUmero de novos
Departamento L procedimentos e instrugdes de trabalho, )
PO.03 Compras fornecedores de compras. Falta de comunicagdo com o fornecedores/Numero de Semestral

Logistico/Técnico

Rececionar o produto e
proceder a respetiva
inspegdo.

Fornecedor;

respeitantes ao departamento compras;

forncedores perdidos;

Fonte: elaboracéo prépria
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Tabela 4: Mapa de gestéo de processos - Processos de Suporte

PS.03

. . Revisdo
.. ) ) ) Indicador de medigdo do
Processos Dono do Processo Objetivos do processo Riscos assosciados ao processo Procedimentos de controlo do processo do
processo
Processo
Assegurar 0s recursos Desmotivagao dos
" humanos necessdrios | colaboradores; Carga horaria » Numero estimado de
Gestdo de .. - X ! Planear as Agdes de Recursos Humanos; ,
. » a implementagdo do excessiva; Incapacidade de ~ - . . pessoas/Numero total de pessoas;
Recursos Administragdo - . . | Agdes de Formagdo; Criar o sistema de . ) Anual
SGQ; encontrar solugdes sustentaveis . % de absentismo; Numero de
Humanos . » ~ Avaliagdo de Desempenho. ~
Aumentar a satisfagdo para a resolugdo de uma horas de formagdo;
do cliente. atividade
Assegurar as
infraestruturas
» incluindo os X »
Gestdo da X » X Criar um plano de Manuteng&es
N Equipamentos de N&o cumprir o Plano de X X
Manutengdo e o ~ - preventivas; Organizar os trabalhos de , N X
" . N Monitorizagdo e Manutengdo; Intervengdes mal N X ~ N Numero de ndo conformidades/
Conservagdo de Administragdo s . Manutengdo corretiva; Detegdo de ndo , N . Anual
X Medigdo (EMM) efetuadas aos equipamentos e X X Numero de manutengdes totais.
Equipamentos e L. ) conformidades nos equipamentos e nas
necessarios para infraestruturas; )
Infraestruturas . infraestruturas.
implementar e manter
a eficiéncia do seu
sistema.
Assegurar os
- ~ pagamentos a " .
o X Administracdo/ N&o cumprir os pagamentos e | Elaborar o orgamento anual; Plano de L X
Gestdo Financeira . . fornecedores e o Prazo Médio de Recebimento Anual
Administrativa emissdo de faturas.

recebimentos de

clientes

pagamento.

Fonte: elaboracéo prépria
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3.2.3

Interligacdo
Processos

Interaces entre Processos

Tabela 5: Mapa de interacdo entre processos

Entradas Processos de Gestdo LEICEN

Definigdo e ajustamento do SGQ;
Defini¢do e ajustamento da Politica
de Qualidade;

Defini¢do e ajustamento de
objetivos; Necessidades de recursos

humanos;

Oportunidades de melhoria;

Relatdrio do SGQ; PG.0L-Gestio

Estratégica

Interligagdo
Processos

TODOS PROCESSOS

PG.01-Gestdo
Estratégica; PO.01-
Gestdo Comercial;

PS.01-Gestdo de
Recursos Humanos.

Interligacdo
Processos

PG.01-Gestdo
Estratégica;P0O.02-
Compras; PO.03-
Gestdo de Instalagdo
e Manutengdo dos
Sistemas de
Seguranga

TODOS PROCESSOS Avaliagdo dos clientes;
Legislagdo e Normalizagdo;
Resultado de auditorias;
Desempenho da organizagdo;
TODOS PROCESSOS; Oportunidades de melhoria e

Atas de reunides; Definicdo de
objetivos; A¢bes corretivas e
preventivas a implementar;
Conformidade do servigo;Feedback
para a gestdo.

necessidades de alteragdo do SGQ;
Alteragdo de normas; Objetivos
estratégicos; Politica de Qualidade;
Feedback do cliente; Feedback dos
colaboradores; Propostas de
melhoria;

PG.02-Gestdo e
Melhoria do SGQ

Processos
Operacionais

Entradas

Angariagdo de novos clientes;
Fidelizagdo de relacionamento com
clientes; Melhoria do servigo
prestado; Relatérios

Politica de Qualidade; Objetivos
estratégicos; Pedidos de
orgamentos;

PO.01-Gestdo
Comercial

TODOS PROCESSOS;
PG.01-Gestdo
Estratégica

Interligacdo
Processos

PG.01-Gestdo
Estratégica;  PO.02-
Compras; PO.03-
Gestdo de Instalagdo
e Manutengdo dos
Sistemas de
Seguranga

PG.01-Gestdo
Estratégica;P0O.01-
Gestdao Comercial;

PO.03-Gestdo de
Instalagdo e
Manutengdo dos
Sistemas de
Seguranga

Gestdo dos Equipamentos conforma

Encomendas a Fornecedores; X ..
as necessidades dos técnicos;

PO.02-Compras

PG.01-Gestdo
Estratégica;P0.01-
Gestdao Comercial;

PO.03-Gestdo de
Instalagdo e
Manutengdo dos
Sistemas de
Seguranga

PG.01-Gestdo
Estratégica;P0.01-
Gestdo Comercial;

PO.02-Compras

Interligacdo
Processos

PO.03-Gestdo de
Instalagdo e
Manutengdo dos
Sistemas de
Seguranga
Processos de
Suporte

Distribui¢do de técnicos de acordo
com as prestacdo de servigo, ou
formagdo dos mesmos; Satisfagdo
dos Clientes.

Pedidos de Clientes;

Entradas

Recrutamento; Consultas médicas e
PS.01-Gestdo de Formagado de acordo com as

Recursos Humanos

PG.01-Gestdo
Estratégica;P0O.01-
Gestdo Comercial;

PO.02-Compras

Interligagdo
Processos

PS.02-Gestdo da
Manutengdo e
Conservagdo de
Equipamentos e
Infraestruturas

TODOS PROCESSOS; Condigdes de Trabalho;
PG.01-Gestdo Necessidades de Colaboradores;
Estratégica Formagdo
TODOS PROCESSOS; Politica de Qualidade; Objetivos
PG.01-Gestdao Estratégicos; Necessidades de
Estratégica equipamentos.
TODos PROCE§SOS; Emissdo de Faturas;Notas de Crédito
PG.01-Gestao "
L e Recibos
Estratégica

PS.03-Gestdo

Financeira Recebimento de Clientes

. TODOS PROCESSOS
necessidades e departamento a que
o colaborador esteja alocado
Eficacia das operagdes;
Equipamentos adequados; TODOS PROCESSOS
Satisfagdo dos recursos humanos
Pagamentos a Fornecedores; TODOS PROCESSOS

Fonte: elaboracéo prépria

28



Proposta de Implementacéo do Sistema de Gestao de Qualidade na Empresa Horalarme, Lda.

3.2.4 Contexto da Organizagao

Requisito 4.1 da NP EN ISO 9001:2015 — Compreender a organizacdo e 0 seu

Contexto

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

gestao da qualidade.

Para a implementacéo de um SGQ um dos pontos iniciais e fundamentais € a definicéo

do contexto da organizacdo e compreensdo do mesmo.

Cada empresa € Unica e, apesar de ser do mesmo setor, neste caso o setor da seguranca,
nenhuma é igual. Podem existir diversas causas para esta situagdo, como por exemplo a
forma como é gerida, por questdes internas e externas ao ambiente em que a empresa

atua, entre outras.

Torna-se, assim, fundamental definir quem faz o que e € responsavel pelo qué, uma vez

que esta decisdo pode influenciar a sua atividade e as decisdes estratégicas da Gestao.

Posteriormente, ap6s uma andlise detalhada ao requisito 4.1 da norma NP EN ISO
9001:2015, podemos constatar que a mesma ndo determina nenhum método especifico
para a definicdo do contexto da organizacdo, uma vez que esta norma tem por objetivo
“dar uma ajuda” a organizacdo, “a norma tem que se adaptar a empresa, ndo a empresa

a norma’”.

Neste caso em concreto a forma como conseguirmos reunir informacéo de forma sucinta,
completa, mas direta, esclarece que este requisito ira ser definido através da realizacdo

duma anélise SWOT e uma analise PEST.

A andlise SWOT é uma técnica fundamental para qualquer administracéo, tendo em conta
que € a ferramenta ideal para avaliar o ambiente interno e externo a organizagdo. A andlise

SWOT da empresa Horalarme esté evidenciada na figura 6.

Com esta definicdo podemos afirmar que ¢ um modelo usado para identificar as “forgas”
e as “fraquezas”. Para uma analise interna, temos, por outro lado as “oportunidades” e as

“ameacas”, para analisar os fatores externos.
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Para dar resposta a nota dois deste requisito, elaborou-se uma anélise PEST, que analisa
os fatores Politicos, Econdmicos, Sociais e Tecnologicos que podem influenciar o

comportamento da organizacdo. A mesma € apresentada no Apéndice 1.

Figura 6: analise SWOT

7

Pontos Fortes Pontos Fracos
Leque alargado de clientes; Margem Baixa
Répido Crescimento do négocio; Escassez de médo-de-obra
Valorizacéo do Trabalhadores.

Analise SWOT

Oportunidades Ameacas

Auemnto dos Furtos Ataques Informaticos
Boa Reputagdo dos sistemas de seguranca Mercados e IDI

\ _/

Fonte: elaboracéo proépria

3.2.5 Partes Interessadas
Requisito 4.2 da NP EN 1SO 9001:2015 — Compreender as necessidades e as
expetativas das partes interessadas

Devido ao impacto ou ao potencial impacto na capacidade
da organizacao para, consistentemente, fornecer produtos
e servigos que satisfagcam tanto os requisitos dos clientes
como as exigéncias estatutarias e regulamentares

aplicaveis, a organizacéo deve determinar:

a) as partes interessadas que sao relevantes para o sistema
de gestéo da qualidade;
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b) os requisitos destas partes interessadas que Sao

relevantes para o sistema de gestdo da qualidade.”

Neste requisito a nosso principal foco vai para a importancia da satisfacdo dos clientes,

conjuntamente com as necessidades e expetativas dos restantes interessados na entidade.

O fornecimento dos servigos conformes, ndo diz apenas respeito apenas a organizagao.
Existem outros fatores, que podem influenciar de forma positiva e, ou, até negativamente.
Para tal, na tabela 7, consta um esquema com as partes interessas e os fatores de interesse

dessas mesmas partes:

Tabela 6: esquema das partes interessadas

Resultados; Reconhecimento e Valorizagédo

Vencimento; Formagéo, Satisfacdo e Boas condicOes de
Trabalho

Qualidade de Servico; Relacdo Preco qualidade;

Capacidade de reposta

Preco; Imagem; Relacéo Preco qualidade

Resultados e Reputacéo

Volume de compras

Cumprimentos da Legislagédo em Vigor e Resultados

Preco e Reputacéo

Impacto economia local

Fonte: elaboracéo prépria
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3.2.6  Ambito do Sistema de Gest&o da Qualidade
Requisito 4.3 da NP EN I1SO 9001:2015 — Determinar o ambito do SGQ

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

Ao determinar este ambito, a organizacao deve considerar:
a) As questdes externas e internas referidas em 4.1;

b) Os requisitos das partes interessadas relevantes
referidos em 4.2;

c) Os produtos e servicos da organizacao.

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

O éambito do sistema de gestdo da qualidade da
organizacdo deve ser disponibilizado e mantido como
informagdo documentada. O @mbito deve indicar os tipos
de produtos e servigos abrangidos e apresentar uma
justificacdo para qualquer requisito desta Norma que a
organizacao determine ndo ser aplicavel no ambito do seu

sistema de gestdo da qualidade...

Neste ponto, a norma elucida-nos do que a entidade deve definir, documentar e
disponibilizar no ambito para o SGQ. Sao necessarios definir os servicos, uma vez que a
Horalarme é uma empresa prestadora de servigos, bem como, definir os servi¢os que sao

abrangidos pelo sistema e identificar os limites dos mesmos.

O objetivo da Horalarme foi criar um SGQ capaz de implementar os seus objetivos. Para
tal, a empresa definiu que o seu &mbito sera o servigo que presta de instalacdo e montagem

de sistemas de seguranca.

Na tabela 8 serdo apresentadas as atividades da empresa:
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Tabela 7: servicos e produtos da Horalarme

Alta tecnologia inovadora; Piquete Técnico;
Vigilancia 24 horas (opcional); Manutencdo e garantia de equipamentos;
Operador vigilante centralista 24h; Detecdo analitica perimetral;
Assisténcia técnica; Acdo de voz de intimidacdo em direto.

Fonte: elaboracéo prépria
3.2.7 O Cliente
Requisito 5.1.2 da NP EN 1SO 9001:2015 — Foco no cliente

A gestéo de topo deve demonstrar lideranga e compromisso

no que se refere ao foco no cliente ao assegurar que:

a) Tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias
estatutarias e regulamentares aplicaveis sdo determinados,

compreendidos e satisfeitos de forma consistente;

b) Os riscos e as oportunidades que podem afetar a
conformidade de produtos e servicos e a aptiddo para
aumentar a satisfacdo do cliente sdo determinados e

tratados;

c) O foco no aumento da satisfacdo do cliente é mantido.

A intencdo desta clausula é dar especial importancia & conformidade do servico que é

prestado.
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De modo a cumpri-lo, a gestdo de topo tem de assegurar que o foco no cliente é mantido
por toda a organizacgdo, ou seja, 0 principio que esta clausula estabelece é que sejam

atingidas as expetativas dos clientes ou, até mesmo, excedé-las.

A implementacdo eficaz dos requisitos da norma leva a que a Horalarme consiga fornecer
servicos conformes, indo de encontro as expectativas dos clientes, tal como abordado
anteriormente. Este requisito esté relacionado diretamente com a satisfacdo do cliente
(clausula 9.1.2).

A organizacdao e 0s seus intervenientes terdo de ter presente nas suas funcgdes, esta cultura
de foco no cliente e na prestagéo de servigo.

3.2.8 Politica da Qualidade

Requisito 5.2 da NP EN 1SO 9001:2015 - Politica

A gestdo de topo deve estabelecer, implementar e manter

uma politica da qualidade que:

a) Seja adequada ao proposito e ao contexto da organizacao

e suporte a sua orientacao estratégica;

b) Proporcione um enquadramento para a definicdo dos

objetivos da qualidade;

¢) Inclua um compromisso para a satisfacdo dos requisitos

aplicaveis;

d) Inclua um compromisso para a melhoria continua do

sistema de gestdo da qualidade.
A politica da qualidade deve ser:

a) Disponibilizada e mantida como informacdo

documentada;

b) Comunicada, compreendida e aplicada dentro da

organizacao;

c) Disponibilizada as partes interessadas relevantes,

conforme adequado.
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Para salvaguardar a clausula que diz respeito a politica de qualidade e conseguindo assim
uniformizar e salvaguardar os requisitos para tal, a Horalarme decidiu conceber uma
politica, simples, mas que dard resposta aos compromissos claros de execucdo dos
requisitos aplicaveis e de melhoria continua e, proporcionar o enquadramento para a
definicdo de objetivos da qualidade, assegurando sempre o suporte a direcdo estratégia
definida pela empresa.

Esta politica terd como finalidade ser competente de originar decisbes que sejam

orientadas sempre para 0 seu objetivo.

A mesma serd revista a cada revisdo do SGQ, ou seja, anualmente, e serdo efetuadas as

alteracOes necessarias.

Esta foi desenvolvida pela gestao de topo e ira ser apresentada no Apéndice 2.

3.2.9 Funcoes e responsabilidades

Requisito 5.3 da NP EN I1SO 9001:2015 — Fungdes, responsabilidades e autoridades

organizacionais

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

organizacao.

A gestdo de topo deve atribuir a responsabilidade e a

autoridade para:

a) Assegurar que o sistema de gestdo da qualidade esta em

conformidade com os requisitos desta Norma;

b) Assegurar que dos processos estdo a resultar as saidas

pretendidas;

c) Reportar sobre o desempenho do sistema de gestdo da
qualidade e sobre as oportunidades de melhoria, em

particular a gestao de topo;

d) Assegurar que se promove o foco no cliente em toda a

organizacao;
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e) Assegurar que a integridade do sistema de gestédo da
qualidade € mantida quando se planeiam e implementam

alteracdes no sistema de gestédo da qualidade.

De acordo com a clausula, deverdo ser atribuidas, comunicadas e compreendidas as

responsabilidades e autoridades para cada funcgéo relevante da organizagéo.

Para tal, € necessario definir as fungdes de cada membro, para tal foi, assim, constituida
uma equipa para conduzir a implementacéo da NP EN 1SO 9001:2015, a qual € integrada

pelo Administrativo e por mim.

Para as funcdes relevantes do SGQ, seréo criados manuais de fungdes para cada posto de
trabalho, as quais irdo mencionar fungdes e responsabilidades de cada um dos

funcionarios.

Relacionado com este requisito, est também relacionada a clausula (7.2. Competéncias).
A Horalarme ira definir fungdes, competéncias e responsabilidades para cada

departamento, 0 que podera ajudar a criacdo de fichas de funcdes.

Apresenta-se em Apéndice 3 possivel modelo.

3.2.10 Pensamento baseado no risco

Antes demais, 0 pensamento baseado no risco é uma das alterac6es que a norma sofreu
da versdo de 2008 para 2015.

Este pensamento baseado no risco é visto pela NP EN ISO 9001:2015, como uma
ferramenta essencial para a obtencdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade eficaz e
eficiente. Uma vez que o risco esta inerente as todas atividades da organizacdo, assim
sendo, a todos 0s processos da mesma. Para tal € necessario identifica-lo atempadamente

para pode controlar ao longo do Sistema de Gestao de Qualidade.

O pensamento baseado no risco é uma forma que todo o individuo utiliza de forma
automatica, quando pretende atingir o melhor resultado, para tal a Horalarme utiliza a

analise SWOT, que sera revista anualmente, para estar sesmpre de acordo com atualidade.

Pode-se dizer assim que diretamente relacionado com esta metodologia esta a clausula

(6.1. AgOes para tratar riscos e oportunidades).
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Requisito 6.1 da NP EN I1SO 9001:2015 — Ac¢0es para tratar riscos e oportunidades

6.1.1 Ao planear o sistema de gestdo da qualidade, a
organizacao deve considerar as questdes referidas em 4.1
e 0s requisitos mencionados em 4.2 e determinar 0s riscos

e as oportunidades que devem ser.

Os requisitos mencionados dizem respeito a identificacdo de riscos e oportunidades € a
definicdo dos mesmos e de tratamento para ambos. Estes estdo relacionados com a
conformidade da prestacéo de servicos, ou seja, com 0 aumento da satisfacdo do cliente/

partes interessadas e bom desempenho do Sistema de Gestdo de Qualidade.

De acordo com o exposto, a organizacdo tem de conseguir tratar 0s riscos e oportunidades
no ambito do seu Sistema de Gestao de Qualidade. Para tal foi sugerida a criacdo de uma
matriz de riscos e oportunidades, o modelo das mesmas vai ser apresentado em Apéndice
4,

O responsavel por cada processo tera a obrigacdo de identificar os pontos fortes e fracos
para 0 seu processo, de forma a conseguirem pressionar 0s riscos e oportunidades
associados. Posteriormente, devem ser avaliados 0s seus impactos e preparar uma

resposta aos mesmos atraves das a¢bes corretivas.

Cada processo necessita da sua propria matriz, a qual devera ser revista pelo responsavel

dos processos, as vezes gque sejam consideradas necessarias.

A Horalarme conseguira ser uma organizacdo melhor, quando conseguir um
fornecimento do seu servigo mais eficaz e quando for competente de minimizar o risco
associado a sua atividade e por conseguinte, também ser capaz de criar as suas proprias
oportunidades. De forma a controlar as ndo conformidades que forem detetadas, foi criado

um modelo para fazer o registo das mesmas, que se encontram no Apéndice 10.

De acordo com o requisito (6.3. Planeamento de alteracGes), este esta relacionado também
com a abordagem de pensamento baseado no risco, a Horalarme, para ir de encontro a
este requisito, definiu que, sempre que seja necessario implementar alguma alteragédo a
empresa, a mesma tem de ser realizada de forma planeada e preventiva e, também, tem

de estar em conformidade com Sistema de Gestdo de Qualidade.
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3.2.11 Objetivos da Qualidade

Os objetivos da qualidade, que € um dos critérios cruciais da norma, evidenciam o
resultado que a empresa tera com a implementacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade e
a aplicacdo das clausulas da mesma. Sdo também de forma generalizada, objetos de
melhoria continua, uma vez que nada é estanque e que estd sempre em processo de

melhoria e atualizacéo.

Requisito 6.2 da NP EN ISO 9001:2015 - Objetivos da qualidade e

planeamento para os atingir

6.2.1 A organizacao deve estabelecer objetivos da qualidade para
funcdes, niveis e processos relevantes necessarios para o sistema

de gestdo da qualidade.

Posteriormente a ser efetuada uma definicdo dos objetivos da qualidade, tém de ser
criadas metas, definidos prazos e apurar quais S30 0S recursos necessarios para conseguir

atingir os mesmaos. Esta analise podera ser feita, por exemplo, através do Ciclo PDCA.

Na Horalarme, a definicdo dos objetivos da qualidade, foi estruturada tendo em conta a

sua politica da qualidade.

Na tabela 9, pode-se verificar quais 0s objetivos e metas a cumprir.
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Tabela 8: objetivos e metas

1 Acéo preventiva identificada

a cada reviséo pela Gestéo

95% Clientes Satisfeitos

0 Reclamacdes por dificuldades

técnicas

25 Inquéritos respondidos

10 Inquéritos respondidos

Fonte: elaboracéo prépria

3.2.12 Suporte

Requisito 7 da NP EN 1SO 9001:2015 — Suporte

A Organizagdo deve determinar e providenciar 0S recursos
necessarios para o estabelecimento, implementagdo, manutencéo

e melhoria continua do sistema de gestdo de qualidade.

Neste requisito é importante salientar que existam recursos para garantia das operacoes e
controlo de processos, 0 que leva a satisfacdo dos clientes, as partes interessadas e, por

fim, uma boa aplicagdo do sistema de gestdo de qualidade.

O mais importante € conseguir garantir e definir as pessoas responsaveis na execugao
desses processos, a Horalarme assegura assim a identificacdo e disponibiliza todos os
recursos necessarios a implementacdo do sistema integrado de gestdo da qualidade
ambiente e seguranca no trabalho e dos objetivos.

39



Proposta de Implementacéo do Sistema de Gestao de Qualidade na Empresa Horalarme, Lda.

3.2.13 Pessoas
Requisito 7.1.2 da NP EN 1SO 9001:2015 - Pessoas

A organizacdo deve determinar e providenciar as pessoas
necessarias para a implementacao eficaz do seu sistema de
gestdo da qualidade e para a operacionalizacdo e o

controlo dos seus processos.

De acordo com os recursos humanos, foi criado um processo que tem por nome Gestao
de Recursos Humanos, que prevé a existéncia das fun¢bes necessérias para a garantia dos
recursos necessarios a desempenhar as fungfes ou aquisicdo, quando necessario, dos

mesmaos.

A formacdo para colaboradores ou novos colaboradores devera ser feita mediante um
plano de formacdo que deveré ser preparada de acordo com as necessidades de cada um.,
segue em anexo um exemplo de um plano de necessidades de formagéo e mapa matriz de

Competéncias Apéndice 5 e 6.
4.2.14. Infraestrutura
Requisito 7.1.3 da NP EN ISO 9001:2015 — Infraestrutura

A organizagao deve determinar, providenciar e manter a
infraestrutura necessaria para a operacionalizacdo dos
seus processos e para obter a conformidade de produtos e

Servigos.

A Horalarme, de forma a garantir a boa conservacdo dos equipamentos e infraestruturas,
garante a sua manuten¢do adequada e atempada, a avaliacdo do seu estado de conservacgédo
e a elaboracdo de planos de atuacéo para problemas a resolver. Existe, ainda, uma pessoa
responsavel pela elaboracdo de planos de limpeza para conservacéao e ainda a definicdo
do ambito de atuacao.

Relativamente ao requisito (requisito 7.1.4 - Ambiente para a operacionalizagdo dos
processos), a Horalarme, relativamente aos seus colaboradores, oferece um ambiente de
trabalho adequado, organizado e como boa iluminagéo, estando a administracdo sempre
disponivel para quaisquer propostas de melhoria. A empresa tem atengdo com a qualidade
de vida dos seus trabalhadores.
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O requisito 7.1.5 (Recursos de monitorizacdo e medicdo) é, também, um ponto crucial na
atividade da Horalarme, uma vez que a empresa possui maquinaria e aparelhos que

necessitem de calibracdo, os quais sdo verificados e calibrados sempre que necessario.

Segue em anexo um exemplo de um plano de Manutencdo, Apéndice 7, que deve ser

realizado anualmente ou sempre que haja necessidade.

3.2.14 Informacgdo documentada
Requisito 7.5 da NP EN 1SO 9001:2015 - Informacéo Documentada

O sistema de gestdo da qualidade da organizacdo deve

incluir:
A informacdo documentada requerida por esta Norma;

A informacdo documentada determinada pela organizagao
como sendo necessaria para a eficacia do sistema de gestéo

1

da qualidade.’

Nesta clausula a norma prevé que a organizacdo tenha a informacdo documentada,
nomeadamente o &mbito do Sistema de Gestdo de Qualidade, as informacdes necessarias
para apoiar a realizacdo dos processos, especialmente a politica da qualidade e os
objetivos da qualidade, mas também a informacdo que a organizacdo contemple como

essencial para a eficacia do seu Sistema de Gestdo de Qualidade.

A norma alerta ainda o que deve ser feito em caso de criagdo de documentos ou de
atualizacdo dos mesmos um controlo. Para tal, a Horalarme, irad criar uma numeracéo e
identificacdo para os seus documentos, com o objetivo de cada utilizador os nomear da
mesma forma, quer seja em formato digital ou em papel, facilitando o arquivo e a

organizacao.

3.2.15 Satisfacdo do Cliente
Requisito 9.1.2 da NP EN I1SO 9001:2015 — Satisfacédo do Cliente

A organizacdo deve monitorizar a percecdo do cliente

quanto a medida, em que as suas necessidades e expetativas
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foram satisfeitas. A organizagdo deve determinar o0s

métodos para obter, monitorizar e rever esta informacao.

A satisfacdo do cliente é essencial para qualquer organizacdo, como ja referido
anteriormente, sendo que a avaliacdo da satisfacdo das necessidades dos clientes da
Horalarme é um dos principais objetivos da qualidade, o qual se pretende com a
implementacdo do SGQ.

E fundamental identificar as situacdes problematicas que deram origem a insatisfacio do

cliente, de modo a corrigi-la da melhor forma possivel.

A Horalarme vai, assim, implementar um método de inquérito por questionario com o

intuito de poder avaliar a satisfagdo dos mesmaos.

O modelo do mesmo ja foi realizado, encontra-se apresentado no Apéndice 8.

3.2.16 Operacionalizacao
Requisito 8 da NP EN 1SO 9001:2015 — Operacionalizacéo

A organizacdo deve planear, implementar e controlar os
processos necessarios para satisfazer os requisitos para o
fornecimento de produtos e servicos e para implementar as

acoes determinadas na segéo 6.

A intencdo primordial desta clausula é assegurar que a organizacdo seja capaz de planear,
implementar e controlar 0s processos que sejam essenciais para a prestacdo de servigcos
incluindo quaisquer processos externamente, (8.4. Controlo dos processos, produtos e
servigos de fornecedores externos). A Horalarme definiu requisitos de compra, seleciona
os seus fornecedores e estabeleceu os controlos necessarios para assim garantir a

qualidade dos produtos instalados pela empresa.

Relativamente as clausulas (8.2. Requisitos para produtos e servicos), (8.5. Producédo e
prestacdo do servico) e a (clausula 8.6 libertacdo de produtos e servigos), para a
Horalarme, sendo uma prestadora de servigos e, tendo sido ja definido no ambito do seu
Sistema de Gestdo de Qualidade, que 0 mesmo ter4 como alvo a instalacdo e manutengéo

de sistemas de segurancas.

A clausula (8.3. Design e desenvolvimento de produtos e servi¢os) ndo € uma clausula

relevante nesta implementacao.
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3.2.17 Avaliagéo do desempenho
Requisito 9 da NP EN 1SO 9001:2015 — Avaliacédo do desempenho

A organizacdo deve determinar 0 que necessita ser
monitorado e medido; os métodos de monitorizacao,
medicdo, a andlise e avalia¢ao necessarios para assegurar
resultados validos; quando se deve proceder a
monitorizacdo e a medicdo; quando se deve proceder e a

avaliacéo dos resultados da monotorizacgéo e da medicao.

Neste ponto, o intuito serd a implementacdo a metodologia do PDCA, ou seja, a

monitorizacdo, a medicdo, a analise e a avaliacdo do que ja foi implementado.

A Horalarme ird determinar o que precisa de ser monitorizado, medido (9.1.1.
Generalidades) e ira tambem avaliar e analisar os dados e informaces fornecidas pela
norma (9.1.3. Anélise e avaliacdo). Estas duas clausulas complementam-se e os resultados

das mesmas séo fundamentais para o ponto (9.3. Revisao de pela gestdo).

Ainda ndo nos foi possivel a realizacdo do ponto (9.2. Auditoria Interna), uma vez que a
implementacdo ainda ndo esta integralmente realizada, assim 0os mesmos ndo seriam

fidedignos.

De acordo com o ponto (9.3),” A gestdo de topo deve proceder a revisdo do sistema de
gestdo da qualidade da Organizagdo, em intervalos planeados, para assegurar a sua
continua pertinéncia, adequacao, eficacia e alinhamento com a orientacdo estratégica

’

da Organizagdo”.
Atualmente, a Horalarme realiza reunides de modo a delinear e proceder a analise e
avaliacdo do desempenho da organizacgdo, que numa préxima fase, serdo também para a
revisdo do Sistema de Gestdo de Qualidade.

3.2.18 Melhoria

Requisito 10 da NP EN 1SO 9001:2015 — Melhoria

A organizacgéo deve determinar e selecionar oportunidades

de melhoria e implementar quaisquer acfes necessarias
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para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a

satisfacdo do cliente.

Ainda no ambito do ponto anterior e por fim da anélise e interpretacdo da norma NP EN
ISO 9001:2015, na revisdo do sistema ¢é esperado que sejam tomadas decisdes, atraves da
andlise de dados, nomeadamente pelas auditorias internas, através dos riscos e

oportunidades, levardo assim a cabo a melhoria continua da atividade da organizag&o.

Uma vez implementado o Sistema de Gestdo de Qualidade, existe um longo caminho pela
frente. As organizacdes estdo sempre em constante mutacdo e a analise e interpretacédo

das situacOes serdo meio caminho para que esta norma leve a bom porto a empresa.

Podemos definir assim, as saidas de revisao pela gestdo, ou seja, oportunidades e riscos,

as entradas para o ponto (10.3. Melhoria continua).

A clausula (10.2. Nao conformidade e acdo corretiva) mostra como devera ser feito o

tratamento das mesmas.

Para a Horalarme corresponder a este requisito, ird a criar de um modelo para ser
preenchido aquando da ocorréncia das mesmas, para auxiliar na resolucao e identificacao

dos mesmos. Apéndices 9 e 10.
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CONCLUSAO

De acordo com os autores referenciados anteriormente pode-se concluir que um SGQ é
uma mais-valia para qualquer tipo de empresa e que através da mesma existe a criagdo de

valor para as organizagoes.
A implementacéo deste SGQ néo foi realizada até ao momento na sua totalidade.

Uma vez que a Horalarme ainda ndo teve a disponibilidade para reunir os esforgos
necessarios para que esta implementacao fosse efetuada na integra.

Assim sendo, espera-se no proximo ano que a implementacdo seja terminada e que seja

realizada a primeira auditoria interna.

Desta forma, o principal foco deste trabalho foi a anélise dos requisitos da norma, mas
um dos principais enfoques foi na defini¢do de processos.

Uma vez que a certificacdo é uma meta muito importante, mas neste projeto o objetivo

principal, foi a mudanca de mentalidades dos trabalhadores.

Como jé referido ao longo deste trabalho, o objetivo principal duma empresa, hoje-em-
dia ndo € apenas atingir o sucesso é definir a forma como conseguem alcancar esse
sucesso, esta norma, ainda que ndo aplicada na integra na Horalarme ja esta a gerar valor
na organizacao. No mercado em que a Horalarme atua, esta norma néo € apenas encarada
como a garantia de um sistema de seguranca de qualidade, ou seja, uma garantia de
qualidade.

E vista sim como uma forma de gerar reputacdo e uma boa imagem da empresa, um fator

diferenciador.

Posso afirmar que consegui atingir os objetivos a que me prop0s para este projeto,
consegui articular as tematicas com a pratica e articular coma empresa, um dos meus
objetivos principais era com este projeto conseguir ajudar a empresa e felizmente, posso

dizer dever cumprido, as expectativas foram superadas.

Ainda assim, houve algumas limitacdes no processo de implementacdo, nomeadamente a
resisténcia de alguns colaboradores a alteracdo de alguns procedimentos e a falta de

formagéo dos mesmos perante a normalizagéo.

Em termos de trabalhos futuros o objetivo sera continuara a implantacéo, realizar as
auditorias e efetuar os ajustamentos necessarios.
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APENDICE 1. Analise PEST Horalarme

o Mudancas/Alteracdes de Legislacdo

e Inflacdo
Taxas de Juro
e Tributagdo Fiscal

e Opinido dos clientes
Opinido dos Trabalhadores
e Reputacao da Organizacéo

e Redes Sociais
Sofware
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APENDICE 2. Politica de Qualidade.

( horalarmg)

Ligue-se & nossa segurangal

Politica de Qualidade

H& uma preocupacdo em melhorar a qualidade dos nossos trabalhos, satisfazer as
necessidades dos nossos clientes e para tal assumimos a qualidade como a palavra de

ordem para a nosSa empresa.

A Horalarme pretende ser uma organizacéo direcionada para a qualidade da prestacdo dos
seus servicos, baseando-se em modelos de gestéo, evidenciando-se assim pela satisfacéo
dos seus colaboradores, assentando sempre numa abordagem de pensamento baseado em

risco.

Missao

PROTEGER AS PESSOAS E BENS

Visao

SER UMA DAS MELHORES EMPRESAS NACIONAIS

Valores

SERVIR BEM O CLIENTE COM PROFISSIONALISMO E RIGOR

Geréncia

MOD_PG_PQ_V0
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APENDICE 3. Exemplo de descritivo de funcdes a utilizar

Descricéo de Funcdes: Responsabilidades e Competéncias

&
horalarme Funcdo: Técnica/o de Instalacdo ou Manutencéo

Ligue-se & nossa segurangal

Superior: Gestora Técnica (Eva Santos)

Departamento: Departamento Técnico

Descricdo: O Departamento Comercial gerido pelo Diretor Comercial Joaquim Gomes
verifica e envia os contratos de compra/servi¢os fornecidos pelos comerciais para o

Departamento de Gestdo Técnica gerido pela Diretora de Gestao técnica, Eva Antunes.

Eva Antunes, lanca os contratos em base de dados de forma a poder organizar e gerir

todos os trabalhos a executar.

A partir desses contratos serd preparada toda a documentacdo necessaria e legal para a

execucéo da obra.

A Diretora de Gestdo Técnica estabelece contacto com o cliente para que seja marcada a
data e hora para a execucdo da obra para que o setor técnico possa também estar
disponivel. A gestdo e coordenacdo dos trabalhos técnicos sdo organizados pelo
Responsavel Técnico Luis Francisco garantindo que o trabalho seja realizado de forma

organizada, em seguranca e com todos 0s meios necessarios para a sua execucao.

O Departamento Técnico no caso de duvidas estabelece contacto com o Departamento

Comercial que por consequéncia abordara o responsavel comercial.

Em obra, a sua execucdo é acompanhada pelo Responsavel Técnico Luis Francisco de
forma que tudo fique como é pretendido onde o Controlo de Qualidade é registado em

base de dados.

O comercial responsavel pelo contrato de compra/servicos podera, em caso de

necessidade, passar durante o percurso de execugéo da obra.

O Departamento Administrativo, administrado por Sonia Faria executa o langamento do
contrato e fatura o sistema comprar/servicos adquirido pelo cliente e envia para a Diretora

de Gestdo Técnica, Eva Antunes.

MOD_PS_RC_V0
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Essa faturacdo € inserida na documentacdo preparada pelo Departamento de Gestdo

Técnica que servird de guia de transporte para o local da obra.

Apbs a conclusdo da obra o Responsavel Técnico Luis Francisco receciona e verifica a
documentacdo assinada pelo cliente entregue pelo técnico que executou a obra e depois
de inserido em base de dados envia a documentacdo para a Diretora de Gestdo Técnica
que de seguida distribuirda os referidos documentos para o0s departamentos

correspondentes.

Responsabilidades:

e Rececdo dos contratos compra/servigos

e Rececdo da fatura apos lancamento do contrato em PHC
e Verificacdo da matéria-prima em armazém

e Encomendas aos fornecedores

e Preparacdo geral da obra

e Marcacao da data e hora para a execucao da obra

e Rececionar e verificar os documentos assinados pelo cliente

Competéncias:

e Coordenacdo absoluta
e Equilibrio emocional
e Responsabilidade

e Pontualidade

e Autonomia de gestéo

Habilitacbes Académicas (minimo) 12° Ano ou Equivalente.

MOD_PS_RC_V0



Proposta de Implementacéo do Sistema de Gestao de Qualidade na Empresa Horalarme, Lda.

APENDICE 4. Modelos para tratamento de Riscos e Oportunidades

Probabilidade

Ocorréncias
anteriores
relacionadas

Potencial
para
novos
negocios

Potencial
melhoria,
satisfacao
clientes

Melhoria
processos
SGQ

Melhoria
imagem
da
empresa

Custo da
potencial
implementacéo

Potencial

impacto Potencial | Impacto
Ocorréncias | Potencial r?os impacto na Custo da
Probabilidade | anteriores perda de no reputagdo | potencial
: . processos . e
relacionadas cliente do Servico da mitigacao
SGO prestado | empresa

MOD_PG_RO_V0
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APENDICE 5. Necessidades de Formac&o-Modelo

( horalarmg)

Ligue-se a nossa seguranga!

MOD_PS_MC_V0
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APENDICE 6. Matriz de Competéncias

( horqlarmg)

Ligue-se & nossa segurangal

Gerente 12° Ano 5 anos
SUB Gerente 12 ° Ano 5 anos
Administrativa 12°Ano 2 anos
Marketing Licenciatura | 2 anos
Consultor 12 ° Ano 2 anos
Gestora Tecnica | Licenciatura | 3 anos
Técnicos 12°Ano 2 anos

MOD_PS_MC_V0
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APENDICE 7. Plano de Manutenc¢ao-Modelo

( horqlarmg)

Ligue-se & nossa segurangal

MOD_PG_ASC_V0
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APENDICE 8. Avaliacéo da Satisfagdo do Cliente

Para conseguirmos alcangar a exceléncia

horqlarmg pedimos que preencha este breve inquérito!

Ligue-se a nossa seguranga!

“A MARCA DE SEGURANCA”

NOME:
CONTACTO:
E-MAIL:

DATA:

Avalie as seguintes questdes de 1 a 5, em que em que 1 significa “Mediocre”, 2

“Suficiente”,

3 “Bom”, 4 “Muito bom” e 5 “Excelente”.

MOD_PG_ASC_V0
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Comentario/Sugestdes:

MOD_PG_ASC_V0
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APENDICE 9. Pesquisa de opini&o do colaborador

De forma a obter a vossa opinido pedimos

gue responda a este inquérito por questionario.

% As vossas respostas serdo anénimas e
(horalarme)

Ligue-se & nossa seguranca! tem como intuito a melhoria da organizago.

“A MARCA DE SEGURANCA”
Concordo Discordo
Concordo | Neutro | Discordo
Totalmente Totalmente

MOD_PS_OC_V0
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APENDICE 10. Modelo de registo de Ndo Conformidade

( horalqrmg)

Ligue-se & nossa segurangal

Descrigdo da ocorréncia:

Causa:

MOD_PG_RNC_V0
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APENDICE 11. Plano de Acdes

( horqlarmg)

Ligue-se & nossa segurangal

MOD_PG_PA V0
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APENDICE 12. Mapa de Ligaco dos Processos com os Requisitos

Documentos

Requisitos

Processo

Processo
Processo
Processo
Processo

Processo
Processo
Processo

1SO 9001

Gestdo Estratégica PG.01 [4.1/4.2/4.3/4.4/5.1/5.2

Gestdo e Melhoria do SGQ PG.02 |4.1/4.2/4.3/4.4/5.1/5.2/6.1/6.2/9.1.2/10
Gestdo Comercial PO.01 8.2/9.1.1

Gestdo de Instalacdo e Manutencdo dos Sistemas de Seguranca P0O.02 8.2/8.4/8.5

Compras PO.03 8.4

Gestdo de Recursos Humanos PS.01 7.2

Gestdo da Manutencdo e Conservacdo de Equipamentos e Infraestruturas | PS.02 7.1/8.1/8.4/9.1.1

Gestéo Financeira PS.03 7.1

MOD_PG_LPR_VO
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ANEXOS
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ANEXO 1
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ORGANOGRAMA DA ORGANIZACAO

ORGANOGRAMA

- SEGURANCA NA HORA -

@)

GERENTE

JOAQUIM GOMES

—m

ADELAIDE MAXIMIANO

DEP. MARKETING .
E COMUNICACAO GESTORA TECNICA ADMINISTRATIVA
DANIEL DUARTE EVA ANTUNES SONIA FARIA JOAO SILVA
SERVICO
DE LIMPEZA

DAVID BENTO LUiS FRANCISCO CLAUDEMIR JUNIOR RAFAEL VIEIRA VALDEMIRO VEIGAS = RIABCHENKO OLESKI
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