Contributo para Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, segundo a Norma NP EN ISSO 9001:2015 >

Alvaro Mendes

ISCAC | 2019

Instituto Politécnico de Coimbra
Instituto Superior de Contabilidade
e Administracdo de Coimbra

Alvaro Joao Malta Ferreira Mendes

Contributo para a Implementacao de um Sistema de Gestdo da Qualidade,
segundo a Norma NP EN ISO 9001:2015 na empresa SUCCESS WORK — Empresa
de Trabalho Temporario, Lda.

Coimbra, Outubro de 2019






Instituto Politécnico de Coimbra
Instituto Superior de Contabilidade
e Administracdo de Coimbra

Alvaro Jo3o Malta Ferreira Mendes

Contributo para a Implementacao de um Sistema de
Gestao da Qualidade, segundo a Norma NP EN SO

9001:2015, na empresa SUCCESS WORK — Empresa de
Trabalho Temporario, Lda.

Trabalho de projeto submetido ao Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de
Coimbra para cumprimento dos requisitos necessarios a obtencao do grau de Mestre em
Controlo de Gestao, realizado sob a orientagdo da Professora Maria Georgina da Costa
Morais e supervisao de Rui Silva, na empresa Success Work — Empresa de Trabalho

Temporario, Lda.

Qutubro de 2019



TERMO DE RESPONSABILIDADE

Declaro ser o autor deste projeto, que constitui um trabalho original e inédito, que nunca
foi submetido a outra Instituicdo de ensino superior para obtencao de um grau
académico ou outra habilitacdo. Atesto ainda que todas as cita¢des estdo devidamente
identificadas e que tenho consciéncia de que o plagio constitui uma grave falta de ética,
que podera resultar na anulagdo do presente projeto.



AGRADECIMENTOS

Em primeiro lugar agradeco a Success Work a oportunidade que me foi dada, ao me
concederem entrada na sua organizacdo para a realizacdo deste projeto. Um agradecimento
especial ao Rui Silva, pela disponibilidade e ajuda demonstradas para comigo ao longo destes
meses. Agradeco também a gestdo da SW e a todos os colaboradores com os quais recolhi

informacBes que muito contribuiram para este projeto.

Agradeco a Professora Doutora Georgina Morais pela orientagdo na elaboragdo deste
projeto e pela disponibilizagdo de materiais relevantes.

Por Gltimo, mas ndo menos importante, um especial agradecimento a minha familia e
amigos que foram um pilar muito relevante nesta fase de mais trabalho. Obrigado pela

preocupacdo, motivacao, e pela compreensdo das auséncias.

A todos, 0 meu muito obrigado!



RESUMO

O presente trabalho demonstra o contributo prestado na implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade na empresa Success Work — Empresa de Trabalho
Temporario Lda., segundo a norma NP EN 1SO 9001:2015.

Nos dias de hoje, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade ganha
cada vez mais adeptos, a sua importancia é reconhecida por empresas que procuram
atingir beneficios relacionados com produtividade, clientes, qualidade de P&S e
processos. Desta forma, para obter a certificacdo, as organizacdes tém que cumprir 0s
requisitos do referencial e estruturar a sua organizacdo para o efeito. Coexiste a

necessidade de o mesmo ser definido de forma clara, organizada, completa e atualizada.

A decisdo de implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade partiu da
Gestdo da SW. A concorréncia no mercado, as exigéncias dos seus clientes, a imagem e
reputacdo da organizacdo, foram fatores que depois de analisados, contribuiram para a
deciséo que esta implementacdo levaria a uma melhoria da posi¢do da SW no mercado
do trabalho temporario e consolidaria a sua presenca junto dos seus clientes.

Apesar do sistema ndo estar implementado na sua totalidade, este trabalho serve
para explicar o que foi feito até ao momento e explorar os requisitos de norma que ja se

encontram executados.
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ABSTRACT

The present work demonstrates the contribution made in the implementation of a
Quality Management System in the company Success Work - Temporary Work
Company Lda., according to NP EN ISO 9001: 2015.

Nowadays, the implementation of a quality management system is gaining more
and more adherents, it’s importance is recognized by companies seeking to achieve
productivity, customer, P&S and process quality benefits. Thus, to obtain certification,
organizations must meet the requirements of the framework and structure their
organization for this purpose. There is a need for it to be clearly defined, organized,

complete and up to date.

The decision to implement a Quality Management System came from SW
Management. Competition in the market, the demands of its clients, the image and
reputation of the organization were factors that, after analyzing, contributed to the
decision that this implementation would improve SW's positionw in the temporary labor

market and consolidate it’s presence. with your customers.

Although the system is not fully implemented, this work serves to explain what
has been done so far and to explore the standard requirements that are already

implemented.

Keywords:

Quality Management System; ISO 9001: 2015; Quality; Processes.
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Contributo para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a Norma ISO
9001:2015

1 Introducéo

O projeto aqui descrito foi desenvolvido no &mbito do Mestrado em Controlo de
Gestdo e neste primeiro capitulo é feita a introdugdo do tema, apresentados os objetivos

que serviram de base a este projeto, a metodologia utilizada e a estrutura deste trabalho.

1.1 Enquadramento

A satisfacdo das necessidades do cliente e a superacdo das suas expetativas,
prefiguram o objetivo primordial e central de qualquer entidade. Desde sempre, e agora
mais do que em qualquer outra época, o fator qualidade é constantemente posto a prova

pelo cliente na aquisicao de determinado produto ou servigo.

A crescente globalizagdo do mercado, conjugada com a competitividade existente
em qualquer setor, levam a que as empresas ponderem a implementacéo de sistemas de
gestdo da qualidade com o objetivo de fornecerem aos seus clientes produtos e servicos
(P&S) controlados e analisados, com 0 minimo risco quanto possivel de os seus clientes

nédo obterem a satisfacdo pretendida.

Analisando a perspetiva dos clientes, estes estdo cada vez mais conscientes da
qualidade, conjugada com a imagem e reputacdo da entidade que também tém
influéncia na hora da tomada de decisdo. Qualquer entidade que tenha um sistema de
gestdo da qualidade segundo os requisitos na norma NP EN 1SO 9001:2015 apresenta
perante os seus clientes uma imagem de prestigio e responsabilidade, e neste caso em
concreto, sendo a grande maioria dos clientes cadeias hoteleiras, esta imagem é muito
importante e considerada como uma vantagem competitiva perante a concorréncia. A
obtengdo de um SGQ ostenta-se como um fator de diferenciacdo perante o0s

concorrentes.

Em 2015 com a publicacdo mais recente da versdo da norma NP EN ISO 9001, o
que é pretendido perante as organizagdes que se adaptem aos requisitos da norma, vai
mais longe do que a qualidade dos seus P&S. A mais recente versdo da norma enfatiza

ndo sO a satisfacdo das expetativas dos clientes e demais partes interessadas, mas

13
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9001:2015
também uma nova abordagem ao pensamento baseado no risco que conduz a mitigacéo

de riscos e exploracdo de oportunidades.

1.2 Objetivos

O objetivo principal deste projeto visa fornecer a SW uma solucdo de como
implementar um sistema de gestdo da qualidade segundo a norma NP EN ISO
9001:2015.

Como objetivos especificos, temos:

e Identificacdo e mapeamento de processos;
e Criacdo de uma politica de qualidade;

e Reconhecimento de partes interessadas;

e Tratamento de riscos e oportunidades;

e Definicdo de objetivos da qualidade;

¢ Avaliacdo da satisfacdo dos clientes;

e Avaliacdo da satisfacdo de TT’s e colaboradores internos.

A implementacgéo pretendida pela empresa, visa a obtencdo da satisfacdo dos seus
clientes, a sua fidelizacdo, mas também a satisfacdo dos recursos humanos temporarios
que disponibiliza aos clientes. No fundo pretende-se que a SW obtenha uma vantagem
competitiva em relacdo aos seus concorrentes e que melhore a sua imagem e reputagédo

perante os seus clientes.

1.3 Metodologia

A metodologia de investigacdo adotada na realizacdo deste Trabalho de Projeto é
a metodologia de estudo de caso. Passando o objetivo deste trabalho por uma
investigacdo que pretende compreender, explorar e descrever acontecimentos e/ou
contextos complexos, nos quais estdo envolvidas em simultaneo diversas condicdes e

variaveis, a metodologia do estudo de caso é a mais correta a ser aplicada.

O desenvolvimento do presente trabalho foi baseado numa atividade examinada
no seu contexto real, para o qual os dados foram recolhidos em mudltiplas fontes,

nomeadamente no seio da empresa atraves da observacdo das operacbes e de
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relacionamento direto com os colaboradores, e para o qual os resultados dependem na
sua maioria, da capacidade de integracdo do proprio investigador. Estas sdo
caracteristicas de um estudo de caso, que se reconhecem na realizacéo deste Projeto.

Alguns autores descrevem a utilizacdo do estudo de caso quando o investigador
procura respostas as questoes “Como?” e “Porqué?”’ (Yin, 1994) e também com base em
caracteristicas resultantes do fendmeno em estudo e com base no conjunto das mesmas
caracteristicas quando associadas ao processo de recolha de dados e as estratégias de

analise dos mesmos.

Um estudo de caso € a analise intensiva de um fenémeno no qual o investigador
mostra interesse, isto é, o metodo é utilizado quando se pretende analisar com
profundidade uma investigacdo holistica, contribuindo para o entendimento de

problemas organizacionais (Hussey & Hussey, 1997).

Ha ainda quem defina um estudo de caso como um método de investigacdo
qualitativa, uma vez que tem um caracter descritivo e explanatério, tal como
referenciado por Yin (2003), o que também se aplica ao projeto aqui apresentado, pois é
efetuado o estudo de um tema ao longo de algum tempo, sdo descritos acontecimentos e
a forma como estes ocorrem, existindo sempre uma relacdo causa e efeito entre os

mesmaos.

O projeto baseia-se na analise de todos os processos e procedimentos da
organizacdo, na observacdo do trabalho dos colaboradores, nas suas dificuldades e
técnicas utilizadas, de forma a criacdo de um SGQ e sua posterior certificacdo. E
imprescindivel que exista envolvimento ao longo do percurso de desenvolvimento e
implementacdo do SGQ para ser possivel que este relatorio apresente com maior
profundidade uma anélise cuidada ao que esta a ser realizado na empresa, com vista ao
objetivo final. Sdo utilizadas, principalmente, duas fontes de dados, sendo as mesmas as
seguintes: a observacdo das atividades, como ja havia sido referido, e a documentagéo

existente utilizada nas mesmas.

E uma investigacdo inicial e singular, dado o limite temporal para a realizacio
do trabalho. Tal como o0 nome deste projeto indica, € um contributo para o trabalho que
esté a ser desenvolvido na organizacdo com vista a implementacdo de um SGQ segundo
a norma NP EN 1SO 9001:2015.
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Em suma, com a realizacdo deste estudo de caso, pretende-se a descricdo do
contexto real em que ocorre a intervencdo, assim como, a descricdo do trabalho

realizado durante o desenvolvimento do SGQ.

1.4 Estrutura

Relativamente a estrutura deste projeto, a mesma encontra-se dividida em quatro

capitulos principais.

O primeiro capitulo diz respeito a introducdo do projeto, onde sdo descritos o

enguadramento, objetivos e metodologia.

No segundo capitulo apresenta-se a revisdo da literatura, abordando a definicdo de
qualidade, os objetivos de uma implementacdo deste tipo, bem como os seus beneficios,
motivacdes e barreiras que se podem encontrar durante o ciclo de uma implementacao.
Sao apresentados os sete principios da gestdo da qualidade e explorados outros
conceitos aliados a norma. Apresentam-se ainda alguns dados relativos ao numero de

certificacOes, de forma a podermos analisar a posicao do nosso pais.

No terceiro capitulo é apresentada a entidade objeto deste trabalho de projeto, de

forma a conseguirmos caracterizar a sua atividade e estrutura.

No quarto capitulo é apresentado o estudo de caso na Success Work. E
demonstrado o que foi feito na organizacdo de forma a cumprir com os requisitos da

norma.

No quinto e Gltimo capitulo sdo apresentadas as conclusdes deste projeto, as suas

limitacOes e sugestdes para o trabalho futuro.
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2 A certificacdo de um SGQ segundo a norma NP EN 1SO 9001:2015

Com o objetivo de obter uma ampla visdo sobre o tema base deste trabalho
projeto, torna-se imprescindivel a apresentacdo deste segundo capitulo que é constituido

pela revisao bibliogréfica.

Ainda que muitos autores ndo consideram que o conceito de qualidade seja facil
de definir, é fundamental que o mesmo seja abordado neste capitulo e que a sua
defini¢do seja tdo clara quanto possivel. Associado ao conceito estdo também as fases
pelas quais 0 mesmo ja passou e as ferramentas que usualmente sdo usadas na recolha e

tratamento de dados.

Vao ser apresentados os oito principios da gestdo da qualidade, nos quais se
baseia a norma e as etapas a seguir para a implementacdo de um SGQ. O crescimento
das certificacOes e as motivacgdes aliadas a este tipo de implementagédo serdo expostos

também neste capitulo.

2.1 A qualidade

O conceito de qualidade é utilizado por todos nés no dia-a-dia, tendo cada um a
sua perspetiva do que € a qualidade de um produto, ou no caso em concreto deste
trabalho, o que € a qualidade de um servico. Assim, a necessidade de uma empresa ter o
seu conceito de qualidade presente nas suas atividades diarias revela-se com o facto de
terem de ser capazes de preparar e usar ferramentas internas para acompanhar o ritmo

de crescimento do mercado.

A definicdo do tema da qualidade tornou-se nos Gltimos anos o centro de
atencdes para as organizacOes, e a0 pensarmos na mesma, séo diversas as perspetivas
gue nos podem ocorrer, pois para cada consumidor, a qualidade de um produto ou

servigo diversifica-se de acordo com as necessidades e desejos dos mesmos.

S&o varios os autores, que desenvolveram grandes contribui¢des na area e foram
pioneiros nos estudos efetuados sobre este tema, apresentando diferentes definicGes e
teorias. Genichi Taguchi define qualidade como a perda que um produto causa a
sociedade. Philip Crosby defende que a qualidade se apoia na conformidade de acordo
com 0s requisitos propostos. Por outro lado, para W. E. Deming, a qualidade vai de
encontro & venda de produtos/servicos que satisfazem os clientes, enquanto, Joseph

Juran defende que a qualidade significa a adequacdo ao uso. Kaoru Ishikawa d&
17
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importancia a auséncia de variacdes nas caracteristicas da qualidade e Shigeo Shingo diz
que a qualidade é um processo continuo de monitorizacdo e feedback (Antonio &
Teixeira, 2007).

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

crescimento e exigéncias do mercado.

Segundo a norma NP EN ISO 9001:2015, qualidade ¢ o “grau de satisfacdo de

requisitos, dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”.

O conceito de qualidade, assim como as exigéncias dos consumidores, foi
evoluindo ao longo do tempo, podendo-se destacar cinco fases desta evolucéo,

demonstradas pela seguinte sequéncia (Pires, 2007):

e Inspecdo: apos a concecdo dos produtos/servicos estes passam por testes
de medicdo, comparacdo e verificacdo, analisando o0s requisitos
propostos. Podemos afirmar que € o nivel mais basico de qualidade.

e Controlo da qualidade: atividade que se desenvolve centrando-se na
monitorizacao, ou seja, analisa 0s desvios e a reposicao dos parametros e
dos processos nos requisitos desejados. Neste nivel ja ha um controlo
sobre os processos produtivos ou de prestacdo de servicos. Quando
alguma ndo conformidade for detetada, serdo tomadas as respetivas
medidas corretivas.

e Garantia da qualidade: desenvolve-se através do planeamento e
sistematizacdo de atividades que de uma forma integrada garantem que a
qualidade desejada esta a ser alcangada. J& ndo € sO o processo produtivo
ou a prestacdo de servigos que sdo avaliados, mas também as atividades
da organizacgéo que se relacionam mais com a obtencédo de qualidade.

e Gestdo da qualidade: alargamento da garantia da qualidade, ou seja,
para além das atividades desenvolvidas, € ainda enfatizado a integracéo
na gestdo global da empresa. Na gestdo da qualidade tanto é tida em
conta a satisfacdo e a garantia que é dada ao cliente, como a confianca

que é transmitida a gestdo da empresa.
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e Qualidade total: centra-se na cultura da empresa, € uma expansdo de
todos os pontos explicados anteriormente. A todas as atividades,

produtos, processos e colaboradores, diz respeito a qualidade.

De forma a controlar e aprimorar a qualidade, destaca-se a utilizacdo das
ferramentas da qualidade que mostram ser uma mais-valia para as organizacfes. As sete
ferramentas basicas da qualidade utilizadas na recolha e analise de dados para detecédo
de problemas, assim como monitorizagdo de atividade e controlo de processos sdo as
seguintes (Pires, 2007):

e Diagrama de Pareto: caracterizado por um grafico de barras onde estdo
ordenadas as frequéncias de ocorréncias, de forma decrescente,
facultando a capacidade de avaliar quais os problemas mais importantes.

e Diagrama causa-efeito: também conhecido como diagrama de espinha
de peixe ou diagrama de Ishikawa, nome do seu criador, trata-se de uma
representacdo grafica que reporta, de forma simples, a cadeia de causas e
efeitos de um problema.

e Histogramas: esta ferramenta é um grafico de barras em que as suas
abcissas representam um intervalo de classes e a ordenadas a frequéncia.

e Folhas de verificacdo: tem como principal objetivo a facil recolha de
dados que vé@o ocorrendo ao longo de um processo, permitindo a
visualizacdo de acontecimentos de forma imediata, possibilitando ajustes
para diminuir os erros.

e Diagrama de dispersao: é um gréfico onde séo representadas duas ou
mais variaveis, com o intuito de identificar a tendéncia das mesmas. O
diagrama de dispersdo visa verificar se as variaveis atuam conjuntamente
ou, se pelo contrario sdo completamente autdbnomas.

e Fluxogramas: um tipo de diagrama que pode ser utilizado com a
funcionalidade de representagdo esquematica de processos, facilitando a
transmisséo de informacao entre os elementos que o constituem.

e Cartas de controlo: foram desenvolvidas com o objetivo de verificar se

um processo se encontra dentro dos limites de especificagao.
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Estas ferramentas sdo conhecidas pela sua simplicidade, sendo facilmente
aplicadas por todos os colaboradores e sdo instrumentos gréficos, o que permite uma
rapida observacgdo dos acontecimentos (Duret e Pillet, 2009).

A busca pela qualidade representa, para qualquer profissional dentro de uma
organizacdo, a procura pela satisfacdo dos clientes, estando este conceito na base do

crescimento das organizagoes.

A qualidade tornou-se ao longo dos anos o fator chave no que respeita a
vantagem competitiva, levando o trabalho em equipa e a melhoria continua a tornarem-

se principios fundamentais para as organizagoes.

2.2 Um SGQ segunda a norma NP EN 1SO 9001:2015

Em 1947, foi fundada a International Organization of Standardization (ISO),
que desde entdo tem como objetivo a conciliacdo das normas industriais de diversos
paises, de forma a facilitar as transacdes entre 0s mesmos sendo a maior organizacao
internacional a publicar e divulgar normas. Com o objetivo de apoiar as instituicbes na
implementacéo e operacionalizagdo de SGQ eficazes e solidos, desenvolveu a familia de

normas 1SO 9000.As primeiras normas deste ambito foram publicadas em 1987.

A NP EN ISO 9001 vai ser objeto deste trabalho, pois é a que especifica 0s
requisitos que devem ser cumpridos no ambito da implementacdo de um SGQ. Esta
norma foca-se na eficacia de um SGQ que va ao encontro dos requisitos do cliente e no

pensamento baseado no risco.

Desenvolvida em 1987, desde entdo passou por quatro revisdes, a primeira em
1994, seguindo-se em 2000, depois em 2008, e a mais recente em 2015, dando assim
designacdo a norma NP EN 1SO 9001:2015.

Esta norma tem por objetivos a especificagdo de requisitos para que cada
organizacdo ao implementar o SGQ segundo a mesma, demonstre a sua aptiddo para o
desenvolvimento de produtos e servigos que vao ao encontro dos requisitos dos clientes,
visando ainda aumentar a satisfacdo dos mesmos através da aplicacdo de forma eficaz

do sistema, salientando o pensamento baseado no risco e a melhoria continua.
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As organizacdes ao implementarem um SGQ segundo a NP EN ISO 9001:2015
adotam os sete principios de gestdo da qualidade, que sdo a base da familia 1ISO 9000,
sendo 0s mesmos 0s seguintes (APCER, 2015):

Focalizacdo no cliente: O objetivo principal das organizacdes prende-se com a
satisfacio maxima dos seus clientes. Torna-se primordial a satisfacdo das suas

necessidades e requisitos e o esforgo para superar as suas expetativas.

Lideranca: um lider é o responsavel pela condugdo e orientacdo das
organizagOes, desta forma, deverd ser capaz de desenvolver condi¢cdes para que as

pessoas se comprometam em atingir 0s objetivos da organizacao.

Comprometimento das pessoas: é das pessoas que depende todo o sucesso das
organizacGes. As suas habilitacbes, empenho e competéncias a todos 0s niveis sdo uma

mais-valia para toda a organizacao.

Abordagem por processos: gerir e compreender as atividades e 0s seus
recursos associados através de processos inter-relacionados que funcionam como um
sistema coerente, leva a que as organizagfes atinjam 0s seus propositos de forma mais
produtiva, obtendo resultados consistentes e previsiveis de forma mais eficaz e

eficiente.

Melhoria continua: as organizagcbes devem ter como objetivo principal e

constante a melhoria continua do seu desempenho em termos globais.

Tomada de decisdo baseada em factos: de forma a alcancar resultados
desejados, as decisbes devem ser tomadas depois de analisados os dados e as

informagdes disponiveis.

Gestdo de relacionamentos: as organizaces devem gerir as relacbes com 0s
seus fornecedores, uma vez que tém uma relacdo de interdependéncia e de interesse

mutuo, facilitando a aptidao entre ambas.

Originalmente eram oito principios, que apo6s algumas revisdes foram reduzidos
a sete. Foram desenvolvidos nos anos 90 por um grupo de peritos imensamente

familiarizados com o tema.

Com a constante transformacdo e mudanca de ambiente em que operam as

organizagOes, a adocdo destes principios proporciona que as mesmas tenham capacidade
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de gerir tais obstaculos. Salienta-se ainda que 0s sete principios ndo sédo, nem devem ser
interpretados como requisitos para 0 SGQ. S&o sim, uma ajuda primordial no que diz
respeito a interpretagdo dos mesmos. Funcionam com uma ligacdo de complementacéo
entre si, devendo sempre ser considerados e analisados em conjunto, ainda assim, a
relevancia de cada um dentro da organizacdo, dependerda da dimensdo, estrutura e

objetivos da mesma.

Segundo Pires (2007), um SGQ € um conjunto de medidas organizacionais aptas
a transmitir a confianca de que um determinado nivel de qualidade esta a ser alcancado
com o minimo custo. Este sistema € capaz de alcancar e otimizar objetivos assegurando
de forma sisteméatica a atribuicdo de recursos e responsabilidades para que a

organizacao, no que respeita a qualidade, cresca viavel, efetiva e competitiva.

Por outro lado, com base na norma NP EN ISO 9000:2015 tem-se que um
sistema de gestdo € um conjunto de elementos interrelacionados para o estabelecimento
de uma politica e objetivos. Para que estes se concretizem é necessario incluir toda a
estrutura organizacional, as atividades de planeamento, responsabilidades, praticas,

procedimentos, Processos € recursos.

Todo o ser humano é adepto de qualidade, se por um lado ninguém gosta de
executar mal as suas tarefas, por outro, quem adquire os produtos e servigos espera que
0S mesmos excedam as suas necessidade e expetativas, mas apesar da busca constante
pelo fator qualidade, nem sempre ela é alcancada da forma mais eficaz possivel,
nascendo dai a necessidade de no seio das empresas existirem sistemas formais para

garantir a qualidade, neste caso, a qualidade das operagdes e dos servicos prestados.

Segundo a norma NP EN 1SO 9000:2015, a decisdo de adotar um SGQ é uma
decisdo estratégica, serve um proposito especifico com vista & obtengéo de resultados. O
objetivo principal centra-se sempre na angariacdo de um grau de qualidade superior ao
que existe antes da implementacdo do sistema, mas de forma geral podem ser

identificados diversos objetivos que levam a implementacédo de um SGQ.

Para Pinto (2002), os principais objetivos da implementa¢do de um SGQ numa

organizacéo sao:
* “Melhorar o desempenho da organizacao;
* Aumentar o grau de satisfagdo dos clientes;
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* Melhorar a eficacia dos processos.”

Segundo a norma NP EN 1SO 9001:2015, s&o quatro os beneficios potenciais da
adocdo de um SGQ:

* “A aptidao para fornecer de forma consistente produtos e servicos que
satisfacam tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e

regulamentares aplicaveis;
» Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacao do cliente;
* Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos;

* A aptidao para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do

sistema de gestdo da qualidade.”

O desenvolvimento e implementacdo de um SGQ proporciona a organizacao
uma abordagem sistematica de todas as atividades que sdo entrantes para a prestacdo do
servico final, permite que sejam identificadas atividades que ndo trazem valor
acrescentado, melhorar os processos, melhorar continuamente a organizagao, reduzir as
ineficiéncias e os custos e, por Ultimo, mas ndo menos importante, alias, muitas vezes
identificado como principal objetivo deste tipo de implementacdo, preservar e aumentar
a satisfacdo dos clientes e colaboradores da organizacdo, aumentando a competitividade

de forma eficaz e eficiente.

Desde que nasce a ideia de criagdo de um SGQ, dentro da organizacdo, séo
varios 0s passos e o caminho é longo até a sua implementacdo. Para Pinto (2017),

conseguimos identificar 12 etapas fundamentais:

1 — Comprometimento da gestdo: A necessidade de comprometimento da gestdo de
topo da organizacdo é primordial na determinacdo, a todos os niveis, dos objetivos a
atingir e na criacdo de condicGes, tanto humanas como materiais, que permitam aos

colaboradores atingir os objetivos definidos.

A gestdo tem de liderar ndo so na fase de implementacdo do SGQ, mas também

na sua manutencao e revisao.

2 — ldentificacdo do contexto atual: A determinacdo do contexto atual da organizacéo,
no que a qualidade diz respeito, é algo que deve ser definido inicialmente. E necessario

que esta andlise seja definida com base no que a empresa faz e como o faz, quais 0s
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processos e subprocessos que sdo usados nas suas atividades diarias e principais. O
SGQ s6 funcionard de forma plena se for feito a medida da empresa, devendo,

futuramente, ser revisto e aperfeicoado.

3 — Selecdo da equipa do projeto: Nesta etapa é analisado qual o capital humano que €
necessario para desenvolver e realizar o trabalho. Uma primeira andlise € feita as
competéncias internas e disponibilidade, s6 depois é que é avaliada a necessidade de

contratacdo externa.

A equipa sera coordenada pelo gestor do SGQ, o qual tem um papel importante
no processo. Tem de ser uma pessoa com conhecimentos especificos na area da
qualidade, que conheca bem, tenha facilidade de comunicacédo e acesso facil a todos o0s

membros da organizagéo.

4 — Elaboracédo e divulgacdo da politica da qualidade: Ao ser elaborada uma politica
de qualidade, a mesma revela expressamente 0 comprometimento da organizacdo com
os principios da qualidade. A elaboracdo da mesma cabe a equipa do projeto, mas a sua
promulgacdo deverd ser feita pela gestdo de topo e comunicada a todos 0s

colaboradores, tal como a todos os stakeholders.

5 — Definicdo e divulgacdo dos objetivos: Nesta etapa sdo definidos os objetivos da
qualidade que a empresa se propde a atingir. O conjunto dos objetivos deve ser
estabelecido pela equipa de projeto em conjunto com a gestdo de topo e ainda com a
colaboracédo dos colaboradores. Ha que ter atencdo em delinear objetivos que sejam de

carater ambicioso para a empresa e que sejam mensuraveis.

6 — Definicédo do plano da qualidade: Apoés estabelecidos os objetivos e com base nos
mesmos, o0 gestor do SGQ tem de elaborar um plano da qualidade que apresenta a

administracdo para a mesma 0 aprovar ou nao.

7 — Formacdo: Nesta etapa revela-se a importancia da equipa do projeto adquirir as
competéncias necessarias para o bom desenvolvimento do mesmo. A necessidade de
alteracdo de alguns metodos de trabalho e introducdo de novos implica um plano de

formagéo adequado.

8 — Elaboracdo da documentagdo do SGQ: O SGQ deve refletir a realidade da
empresa e da sua equipa, dai a participacdo dos funcionarios ser fundamental,

nomeadamente, dos que tenham funcbes relevantes para a qualidade, para que a
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documentacao produzida, seja, de facto, utilizada. Apesar do Manual da Qualidade ja
ndo fazer parte das exigéncias, € um documento Util que devera ser mantido, pois

descreve a organizacao e o0 SGQ.

9 — Auditoria da qualidade: A Unica forma de manter, rever e aperfeicoar o SQG, é
por em pratica um programa de auditoria interna, mas para o funcionamento do mesmo,
terdo de ser formados auditores que cumpram esse programa. A auditoria interna é
realizada para evidenciar o cumprimento dos objetivos e analisar a conformidade do
trabalho realizado ou identificar quais os desvios ocorridos, para que estes sejam

corrigidos atempadamente.

10 — Consulta aos colaboradores: Para além de fomentar o compromisso de cada um,
e assim de todos, para com o SGQ, a consulta dos colaboradores tem como principal

objetivo, a detecdo de situacdes que possam ser melhoradas.

11- Implementacao das melhorias e acdes corretivas: Como ja foi dito ao longo deste
trabalho, a melhoria do SGQ € uma atividade que estard sempre em pratica. A melhoria
dos indicadores da organizacdo passa pela execucdo desta etapa, s6 assim sera

assegurado o retorno do investimento efetuado no SGQ.

12 — Revisdo do SGQ: No final do ciclo de gestdo, esta fase do processo € posta em
pratica pela gestdo de topo que vai avaliar os resultados monitorizados e os indicadores
de desempenho da organizacdo. Depois da avaliacdo global, a gestdo de topo analisa os
indicadores internos, o cumprimento dos objetivos a que a organizacdo se tinha
proposto e identifica as novas necessidades. E com base nas novas necessidades e nos
objetivos que ja foram atingidos, que a gestdo de topo deve definir novos objetivos para

0 proximo ciclo.

Muitos autores consideram que no final das etapas enunciadas anteriormente,
podemos ainda contabilizar uma Ultima, a selecdo da entidade certificadora, ou seja,
apos serem percorridos todos 0s passos anteriores, apos concluido todo o ciclo de gestéo
completo com sucesso, que a organizagdo tem de decidir acerca da certificacdo do seu
SGQ.

A certificagdo de um SGQ assegura a todas as partes interessadas que 0S
processos da entidade decorrem de forma controlada e conforme o planeado. Decorrem
de acordo com a norma NP EN 1SO 9001:2015.
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Com a adogdo de um sistema de gestdo como o que vai ser descrito neste
projeto, qualquer organizacdo tem como propdésito a absor¢do de beneficios para si
prépria, contudo corre o risco de, mesmo com a envolvéncia de todos os colaboradores
da organizacédo, cada processo seja otimizado individualmente, em vez de orientar a
organizacdo para otimizagdo dos seus objetivos globais. Para combater este risco ha
necessidade, por parte da organizacao, da criacdo de métodos que levem a participacao
das diferentes funcGes e competéncias organizacionais e, desta forma orienta-las para os
seus objetivos integrais (Pires, 2007). Sendo assim, um dos pontos fulcrais no processo
de implementacdo de um SGQ é a envolvéncia, cooperacdo e definicdo de objetivos e
tarefas de todos os colaboradores dentro de uma organizacdo, sé assim estardo todos a

contribuir para o melhor desempenho da implementacéo.

Para a implementagdo de um SGQ, para o seu desenvolvimento e mesmo para a
sua melhoria, a norma internacional adota a abordagem por processos, um dos sete
principios atuais da gestdo da qualidade, que incorpora o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-
Act) e também o pensamento baseado no risco. Esta abordagem permite que a
organizacio planeie 0s seus processos e as respetivas interacdes. E a divisdo da
atividade da empresa em diversas parcelas (processos), que contemplam entradas e

saidas, tarefas, recursos e medicdo.

2.2.1 Abordagem por processos

Um processo é definido segundo a norma NP EN ISO 9001:2015 como “ uma
atividade ou conjunto de atividades utilizando recursos, e gerida de forma a permitir a
transformagdo de entradas em saidas”, ou seja, transforma entradas, como tudo o que é
necessario para trabalhar (recursos, materias-primas, informacgdes, etc.) em saidas
(produtos e resultados), com vista a satisfacdo dos clientes (Figura 1). Na maioria das

vezes, 0s outputs de um processo, sao ou fazem parte, dos inputs do processo seguinte.
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Figura 1: Esquema de um processo

Que divisdes/seccdes?
Expertise?
Competéncia?
Experiéncia?

Que meios?
Que infraestruturas?
Que ambiente de trabalho?

Quem? Como?
) )
INPUT PROCESSO OUTPUT
~— —

Avaliagdo? Suportes?

Suporte legal?
Regras?

Manuais?
Documentos a usar?

Que indicadores?
Desempenho externo?
Desempenho Interno?

Fonte: Adaptado de DREQP, Manual de Procedimentos do Fundo Regional do Emprego (2013)

A organizacdo ao segmentar a sua atividade em processos faz com que o negécio
seja compreendido com maior facilidade e com que haja mais controlo sobre 0 mesmo.
Uma das principais vantagens da abordagem por processos € o controlo passo a passo,
que permite sobre a interacdo das atividades e processos individuais dentro do sistema,

bem como sobre as suas combinages e interagdes. (Pinto, 2017)

A abordagem por processos mostra-se vantajosa para as organizagdes, uma vez
que permite gerir 0s processos e o sistema como um todo ao ser utilizado o ciclo PDCA,
com um foco global no pensamento baseado no risco, identificando assim
oportunidades e prevenindo resultados indesejados. Possibilita um controlo detalhado
de cada processo da interligacdo dos processos individuais dentro do sistema, bem como
da sua interacdo e combinacao.

Analisando o que cada processo reproduz, para acrescentar valor ao cliente, estes
podem ser divididos em diferentes categorias. Na sua maioria, 0s autores que apreciam

este tema, dividem 0s processos entre as trés opgdes seguintes:

Processos integradores ou de gestdo — estdo diretamente relacionados com a
estrutura da gestdo da organizacdo, destes dependem todos 0s restantes processos.
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Fazem com que a organizacdo trabalhe como um todo para o cliente e transpdem 0s

valores da organizacao para 0s restantes processos.

Processos criticos, significativos, operacionais ou de realizacdo — estdo
diretamente relacionados com o produto ou servigo, a sua orientacdo é o mercado e
neste grupo, 0s processos ja tém de acrescentar valor para o cliente. H4 a envolvéncia de

varias areas funcionais da organizacao.

Processos de suporte — séo processos que servem de apoio a todos os restantes,
podemos dizer que estdo direcionados para o cliente interno, ndo deixando de ser

essenciais para o perfeito funcionamento da organizacéo.

Figura 2: Beneficios da gestdo baseada em processos

Aperfeicoamento
estratégico

Melhoria Melhoria
continuada organizacional

Melhor Gestao Maior eficiéncia

Fonte: Adaptado de Pinto, 2017

2.2.2 O Ciclo PDCA

O ciclo PDCA (do inglés, plan, do, check and act) pode ser aplicado a todos 0s
processos e ao sistema de gestdo da qualidade como um todo (Figura 3). Também
conhecido como ciclo de Deming, foi criado por Walter Shewhart, em meados da

década de 1920, sendo posteriormente vulgarizado por Deming, a partir do ano de 1950,
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no Japéo

melhoria

D

deste cicl

. Esta metodologia esta associada ao planeamento, implementacgéo, controlo e

continua de cada processo do SGQ implementado.

Figura 3: Representagdo do Ciclo PDCA

A organizagio e 7 Sastema de Gestdo & Qualidade (4) Y
Suporie (7]
Oiperacio
nahiFackos (§) Satistario
Plansar Executar . der

Avala{ho
do
desempenho

Eesalradis

o BGQ

Kequisitos
dos clientes #
|

(%) 1
I
1 3 Frodusas
| Aduar Verificar l €
VIS
I I
Mecessidades e
expeciativas de ‘- -,
pares inleressaks - "
relevastes (4} LN 1}‘

'-l—l—l-l—l—l—l--l

Fonte: IPQ, NP EN ISO 9001:2015

e seguida, é apresentada de forma sucinta a explicacdo de cada componente
0 (NP EN ISO 9001:2015):

Planear (Plan): Prende-se com a definicdo dos objetivos do sistema e com 0s

Seus processos, bem como 0s recursos que SA0 necessarios para obter resultados de

acordo ¢

om o0s requisitos do cliente e as politicas da organizacdo, identificando e

tratando os riscos e as oportunidades;

Executar (Do): Trata da implementacéo do que foi planeado inicialmente;

Verificar (Check): E realizada a monitorizacdo e medicio dos processos e 0s

produtos

e servicos resultantes, ao serem comparados com politicas, objetivos,

requisitos e atividades planeadas. Posterior reporte de resultados;
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Atuar (Act): Delineacdo de acdes para melhorar o desempenho, conforme

necessario.

Como ferramenta dindmica que é, o ciclo PDCA (Figura 4) define o
planeamento, estabelecendo os objetivos e processos necessarios com o intuito de expor
os resultados de acordo com os requisitos dos clientes e as politicas da organizacao.
Consequentemente sdo implementados os processos e apos essa fase, sao verificados, ou
seja, monitorizados e medidos 0s processos e 0s produtos, ao serem comparados com 0
que havia sido definido inicialmente. Na Ultima fase do ciclo sdo tomadas decisdes,
implementadas acfes de melhoramento continuo e desempenho dos processos e da

organizacao.

E uma ferramenta de gestdo que devera ser utilizada por todos os colaboradores
nas suas atividades do dia-a-dia com objetivo a realizacdo de tarefas planeadas, com o
maximo aproveitamento de dados obtidos pela monitorizacdo e medicdo, coexistindo

sempre uma preocupacao de eficécia e eficiéncia.

A melhoria continua é sempre vista como objetivo fulcral e a reavaliacdo e
melhoramento de cada processo sdo sempre tidos como possiveis, uma vez que apés a
concluséo de cada ciclo é dado inicio a um novo, e assim sucessivamente. Com uma
rotacdo sucessiva e sistematica, o Ciclo PDCA baseia a analise atual para melhorar o
desempenho do ciclo seguinte e considera que a melhoria pode ser aplicada a todos os
processos, mesmo aos que ja tiveram um desempenho satisfatério. Ha4 sempre algo que
pode ser melhorado, algo que o cliente ira valorizar e que fard com que fidelize a sua
relagio com a organizagdo, mesmo que seja um pormenor. E de salientar que qualquer
melhoria que seja observada nos processos de trabalho deve ser divulgada e registada

com todas as pessoas interessadas nesse processo.

A busca da satisfacdo dos clientes é uma atividade continua em qualquer
organizacdo que se preocupe com o produto que oferece ou com 0 servigo que presta,

existindo sempre a tentativa de superagédo de expectativas e diferenciacdo de mercado.

A aplicacdo da norma NP EN ISO 9001:2015 e a implementacdo de um SGQ,

sd0 0s primeiros passos para a melhoria continua.
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2.2.3 Pensamento baseado no risco

O risco é inerente a todos os aspetos de um SGQ. Todo o sistema apresenta
riscos, tal como qualquer processo e qualquer funcdo. De forma a obtencdo de um SGQ
eficiente deve ser adotado o pensamento baseado em risco. A organizacdo deve planear
e implementar acOes que, por um lado, previnam riscos, mas que, por outro, sejam

capazes de tratar efeitos negativos dos mesmos, caso ocorram.

Ao ser explorada dada oportunidade, ndo podemos deduzir logo que a sua
conclusdo trara beneficios para a organizacdo, ha que pensar sempre no risco associado
a ela. A ultima versdo da norma, a NP EN 1SO 9001:2015, torna o0 pensamento baseado
no risco como parte de todo o sistema de gestdo e defende que o mesmo deve ser
considerado desde o inicio e ao longo de todo o sistema para que as acdes preventivas
sejam inerentes as atividades de planeamento, operacdo, analise e avaliacdo. No fundo,
0 pensamento baseado no risco tem de ser posto em pratica durante toda a execucao do
ciclo PDCA, ambas as ferramentas deverdo atuar em conjunto. SO assim estara

assegurada a eficacia e eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade.

2.3 Requisitos da norma NP EN 1SO 9001:2015

Sempre que uma empresa tenha como objetivo a implementacdo da norma NP
EN I1SO 9001:2015, deve aplicar um conjunto de requisitos pelos quais a mesma se

rege.

Inicialmente, é realcada a necessidade da organizacdo se compreender a si
mesma e ao contexto no qual esta inserida. Deve determinar as questdes internas e
externas que sejam relevantes para o seu proposito e que afetam a sua orientagdo
estratégica, tal como as que possam intervir na sua capacidade de atingir os resultados
pretendidos com o seu SGQ. Existindo esta necessidade de conhecimento de si mesma e
do seu contexto, a organizacdo deve também compreender as necessidades e as
expectativas das partes interessadas. Com estas duas variaveis efetivamente bem

definidas, sera possivel determinar o &mbito do sistema de gestdo da qualidade.

De forma a estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma continua um
sistema de gestdo da qualidade, a organizacdo tem de definir os processos necessarios e
as suas interacdes, de acordo com o0s requisitos da norma. Ha necessidade de definir as
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entradas e as respetivas saidas que sdo esperadas com 0S processos e a sequéncia e
interacdo dos mesmos. De forma geral, as organizacGes devem determinar quais 0S
processos necessarios ao SGQ, determinar a sua sequéncia e interacdo, definir critérios e
métodos que assegurem que a operacionalizacdo e o controlo eficazes dos processos,
certificar-se de que ha disponibilidade de recursos e informacdo para suportar a
operacdo e monitorizacdo dos mesmos, atribuir os responsaveis pelos processos e as
autoridades, tratar riscos e oportunidades e executar a avaliagdo dos processos, tendo
como possibilidade a implementacdo de qualquer alteracdo necessaria para assegurar a
obtencdo dos resultados pretendidos. (NP EN 1SO 9001:2015)

No gue a documentacdo diz respeito, as organiza¢Ges devem incluir no seu SGQ
a politica da qualidade, os objetivos da mesma, os procedimentos e documentos
requeridos que incluem registos determinados pelas organizaces como sendo
necessarios para certificar o planeamento, a operacéo e o controlo eficaz dos processos.

O manual da qualidade, apesar de ndo ser obrigatdrio, a sua realizagdo é recomendada.

Os demais requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, sdo enumerados de
seguida:

5.1 Lideranca e Compromisso;

5.2 Politica;

5.3 Funcgdes, responsabilidades e autoridades organizacionais;

6.1 Acdes para tratar riscos e oportunidades;

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir;

6.3 Planeamento das alteracoes;

7.1 Recursos;

7.2 Competéncias;

7.3 Consciencializacéo;

7.4 Comunicacdo;

7.5 Informacédo documentada;

8.1 Planeamento e controlo operacional;

8.2 Requisitos para produtos e servigos;

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos;
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8.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos;
8.5 Producéo e prestacdo do servico;

8.6 Libertacdo de produtos e servigos;

8.7 Controlo de saidas ndo conformes;

9.1 Monitorizacdo, medicdo, analise e avaliacao;

9.2 Auditoria interna;

9.3 Reviséo pela gestao;

10.1 Generalidades;

10.2 N&o conformidade e acdo corretiva;

10.3 Melhoria continua.

2.4 A certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade em nlimeros

Apo6s a implementacdo de um SGQ todas as organizaces se prendem com a
mesma questao: iniciar ou ndo o processo de certificacdo? Apesar de uma grande parte,
ao definir todo o processo de implementacdo, fazé-lo com o intuito da futura
certificacdo, € inevitdvel que qualquer organizacdo ao chegar ao final da
implementacdo, se questione novamente se devera seguir para a certificagdo. Ainda

assim, na sua maioria, as organizac6es apostam na certificacdo do seu SGQ.

N&o sendo um processo obrigatdrio, € muitas das vezes, uma forma de conquista
para novos clientes e acima de tudo, uma forma de diferenciacdo perante a
concorréncia. A certificacdo de um SGQ, melhora em muito a imagem que a empresa

transparece, quer interna quer externamente.

Nos ultimos anos, e um pouco por todo o mundo, a certificacdo a nivel da

qualidade revelou-se umas das praticas de gestdo mais executada pelas organizagoes.

Até 31 de dezembro de 2017 (ultimos dados disponiveis), existiam em Portugal,
7.150 entidades com Sistemas de Gestdo da Qualidade certificados pela NP EN ISO

9001. Figura 4: Evolugdo do n? de certificagbes em Portugal segundo a norma ISO 9001
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Figura 4 ilustra a Fronte:isOSURVEY2017  evolugdo do  numero  de
certificacOes de Sistemas de Gestdo da Qualidade em Portugal, segundo a norma NP EN
ISO 9001.

Como podemos observar na tabela seguinte (Tabela 1), em 2017 Portugal
ocupava 0 11° lugar a nivel europeu. Na Europa j& héa varios anos que a lideranca é
ocupada pela Italia e pela Alemanha. Ap6s analise dos dados do 1SO Survey 2017, foi

verificado que nos Gltimos anos este ranking de 11 lugares ndo teve qualquer alterag&o.

Tabela 1 Paises com maior numero de certificagdes segundo a ISO 9001 - Europa

1 Italia 97646
2 Alemanha 64658
3 Reino Unido 37478
4 Espanha 31984
5 Franca 21808
6 Romeénia 12031
7 Poldnia 11846
8 Republica Checa 11180
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9 Suica 10252
10 Holanda 9991
11 Portugal 7150

Fonte: ISO SURVEY 2017

A nivel mundial, ha também paises que j& ha varios anos lideram a lista dos
paises com mais organizacfes com SGQ certificados segundo a norma NP EN ISO
9001, podemos destacar os dois com maior nimero, sendo eles a China, com 393008
certificagdes em 31 de dezembro de 2017 e a Italia, com 97646 certificacdes, na mesma
data (Tabela 2). A nivel mundial, o nosso pais ocupava em 2017, a 242 posicao.

Tabela 2 Paises com maior niumero de certificagbes segundo a ISO 9001

1 China 393008
2 Italia 97646
3 Alemanha 64658
4 Japéo 45030
5 Reino Unido 37478
6 Espanha 31984
7 Estados Unidos 25087
8 Franca 21808
9 Brasil 17165
10 Coreia 12617

Fonte: ISO SURVEY 2017
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2.5 A Certificacdo de Sistemas de Gestao da Qualidade

Como j& foi dito anteriormente, nem todas as empresas que decidem
implementar um SGQ, apds a sua implementacdo, seguem para a respetiva certificacéo.
Ainda assim, € a opcdo eleita pela maioria. A certificacdo € vista como um elemento
necessario ao progresso das organizagdes. O SGQ como ferramenta dindmica auxilia as
organizagOes a responder de forma eficaz aos requisitos dos clientes. A fidelizagdo de
clientes atuais e a diferenciacdo que leva a angariacdo de clientes novos, séo vistas

como pontos fulcrais no crescimento das organizagoes.

Este subcapitulo tem como objetivo dar a conhecer o processo de certificacédo e

quais as entidades que estdo aptas a fazé-1o no nosso pais.

2.5.1 A Certificagdo

A certificacdo de um SGQ entende-se como o reconhecimento formal por parte
de um organismo de certificacdo, entidade externa acreditada para o efeito, que apds a
realizacdo de uma auditoria e andlise ao sistema de gestdo que foi implementado,
verifica se estdo cumpridas as normas aplicaveis e procede a emissdo de um certificado.
Este certificado demonstra que a organiza¢do cumpre 0s requisitos normativos e esta
apta a fornecer os produtos e servi¢os conforme as exigéncias dos clientes e respeitando
0s requisitos legais aplicaveis, neste caso, 0s requisitos da norma NP EN ISO
9001:2015. E dado aos P&S a garantia escrita, que 0s mesmos estdo conforme as

exigéncias de um dado referencial.

Ressalva-se a importancia da envolvéncia da organizacdo no processo de
certificacdo. Esta traz vantagens a nivel interno e externo. Internamente, é esperado que
a certificacdo funcione como uma alavanca motivadora, exigindo a participagdo de
todos, estabelecendo obrigagdes, proporcionado formagéo, contribuindo para uma nova
cultura de melhoria continua da qualidade e para uma reducdo de custos, atraves da
diminuicdo de P&S nédo conformes. Externamente, a organizacao conseguira obter uma

melhoria da sua imagem e reputacdo perante clientes, possiveis clientes e concorréncia.

36



Contributo para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a Norma ISO
9001:2015

2.5.2 Entidades certificadoras em Portugal

Atualmente em Portugal, sdo 8 as entidades acreditadas para emitirem a certificagdo

a uma terceira (IPAC):

e APCER — Associacao Portuguesa de Certificacao

e CGS ICS - Servicos Internacionais de Certificacdo, Lda.

e LR EMEA PT — Lloyd’s Register EMEA, Portugal

e BV Certification — Bureau Veritas Certicifation Portugal S.A.

e EIC — Entidade Internacional de Certificacdo, S.A.

e T.U.V - Rheinland Portugal, Inspec¢des Técnicas, Unipessoal, Lda.

e CERTIF - Associacgdo para a Certificacdo

e INNOQ - Instituto Nacional de Normalizacdo e Qualidade - Organismo de

Certificacao

2.6 Motivac0es, beneficios e obstaculos a implementacdo de um SGQ

E de forma voluntaria que uma organizacio decide a implementacdo de um
SGQ. Esta decisdo é baseada em diversas motivacdes, que estdo associadas a obtencao

de determinados beneficios para a organizacao.

Se por uma via existem motivacdes e beneficios, por outra, ao longo do processo
de implementacéo tem de ser ponderada a possibilidade de encontro com determinados

obstaculos e barreiras que podem comprometer 0 sucesso da mesma.

A bibliografia existente divide as motiva¢Ges que levam uma organizacdo a
implementar e certificar um SGQ, entre internas e externas. Relacionam-se,
respetivamente, com o empenho na melhoria interna da organizacdo, ou com questdes
de marketing, promovendo e melhorando a imagem da organizacdo perante atuais e
futuros clientes. Outra motivacdo externa muito comum € a imposicao da certificacdo
por parte de um ou mais clientes, estes definem como requisito que os seus fornecedores

possuam um SGQ certificado (Casadeus e Karapetrovic, 2005).

Com base num estudo efetuado a diferentes organizagdes egipcias, levam Magd
e Curry (2003), citados em Sampaio (2008), a identificar diferentes razbes para a

implementacdo de SGQ e sua posterior certificagéo, séo elas:
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Melhoria ao nivel da eficiéncia do sistema de qualidade.

e Pressdo por parte dos seus principais concorrentes, se ja se encontram
certificados.

e Melhoria e conservacdo da quota de mercado.

e Cumprimento de exigéncias governamentais.

e Pressdo exercida pelos principais clientes que dao preferéncia a

organizagdes com SGQ certificados.

De acordo com Mo e Chan (1997) a pressao exercida pelos clientes € um grande
impulso para que as empresas invistam em SGQ certificados. Os mesmos autores fazem
uma diferente divisdo das motivacdes de acordo com, a énfase nas vendas e a énfase na
organizagao interna. As primeiras pretendem manter a sobrevivéncia das organizagdes
no mercado e obter vantagem competitiva, enquanto no segundo caso € desenvolvida
internamente uma imagem de que uma implementacdo de SGQ de sucesso segundo a

ISO 9001 importa beneficios para a organizacao.

Da mesma forma que as motivacdes podem e sdo classificados por muitos
autores como internas e externas, 0 mesmo é considerado em relacdo aos beneficios. A
nivel interno sdo pretendidas melhorias no interior da organizacdo, e por outro lado,
externamente, sdo esperadas melhorias a nivel de marketing, promocdo, reputacdo e

imagem da organizacao perante o mercado (Sampaio et al., 2009).

Sampaio (2009) mostra através da sua revisdo da literatura que existem

beneficios externos e internos da certificacdo 1SO 9001, considerando os seguintes:

e Beneficios externos: Acesso a novos mercados; melhoria da imagem da
empresa; aumento da quota de mercado; ferramenta de marketing;
melhoria da relagdo com os clientes; aumento da satisfagdo dos clientes;
melhoria na comunicacdo com o cliente.

e Beneficios internos: Aumentos de produtividade; diminuicdo da
percentagem de produtos ndo conformes; maior consciencializacdo para
0 conceito da qualidade; clarificacdo de responsabilidades e obrigacoes;
melhorias a nivel dos tempos de entrega; diminuicdo das ndo
conformidades; diminuicdo do numero de reclamacdes; melhorias na
comunicacgdo interna; melhorias na qualidade dos produtos; vantagens

competitivas e a motivacao dos colaboradores.
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Apesar do processo de implementacdo ser maioritariamente visto como meio de
obtencgdo de beneficios, como os enumerados anteriormente, durante o processo podem

ser encontrados diversos obstaculos.
Para Sampaio (2016), as principais barreiras na implementacéo séo referentes a:

e Falta de envolvimento da Gestéo de Topo;

e Custos de implementacdo e manutencao elevados;

e Falta de conhecimento especifico por parte dos auditores sobre o0s
sectores de atividade das empresas auditadas;

e Excessivo suporte na documentacdo por parte de algumas equipas
auditoras;

e Interpretacdes diferentes por parte dos auditores, relativamente aos

mesmos aspetos da norma;
e Falta de ética das entidades certificadoras;

o Restrigdes de recursos humanos, financeiros e materiais, principalmente

a nivel das pequenas e médias empresas;

e Mudanca de mentalidade e cultural dos colaboradores das proprias

empresas;

e |nvestimento inicial necessario.

Muitos autores apontam ainda que um dos maiores obstaculos esta relacionado
com empresas que, apesar de ja terem um SGQ com certificacdo da norma NP EN ISO
9001, enfrentam diversas dificuldades em garantir que 0 mesmo se encontra atualizado
e que esta totalmente capaz de trazer os beneficios esperados para P&S, processos,

clientes e demais partes interessadas.

3 A Success Work

No presente capitulo, é apresentada a Success Work — Empresa de Trabalho
Temporario, Lda., empresa onde se desenvolveu o trabalho apresentado.
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3.1 Apresentacdo da SW

Para a realizagdo deste trabalho de mestrado, houve a disponibilidade e
cooperacdo de poder executar 0 mesmo na SW — Success Work, Empresa de Trabalho
Temporario, Lda., sedeada em Quarteira, dispondo ainda de mais cinco agéncias em

Portimédo, Armacao de Péra, Albufeira, Lagos e Lisboa.

A SW — Success Work, Empresa de Trabalho Temporério, Lda., detentora do
alvard N° 549, surgiu no mercado nacional em setembro de 2008, numa perspetiva de
parceria com 0s seus clientes, com o objetivo de potenciar a otimizacéo e flexibilizacao

dos Recursos Humanos das Organizacdes.

De origem 100% portuguesa, consciente do mercado envolvente, a SW destaca-
se pela grande capacidade de resposta nos servicos aos seus clientes, tendo vindo a
alargar as suas areas de intervencdo, de forma a defrontar positivamente as novas

solicitacbes do mercado.

Diferencia-se essencialmente pela qualidade dos trabalhadores temporarios, pela
disponibilidade, flexibilidade e na assisténcia garantida ao cliente, 7 dias por semana,
365 dias por ano, por parte dos seus técnicos.

A atividade desenvolvida pela empresa é a prestacdo de servicos para trabalho

temporario.

Com um volume de neg6cios que este ano rondara 0s milhGes de euros
atualmente tem no total, cerca de 50 trabalhadores internos, divididos pelas areas de
recrutamento e selecdo, area comercial, area administrativa e processamento salarial e

faturacéo.

Tabela 3 Dados gerais da Success Work

Denominacéo Social Success Work — Empresa de Trabalho Temporério, Lda.

Data de Constituicdo | Setembro de 2008

CAE 78200 — Atividades das empresas de trabalho temporario

Forma juridica Sociedade por Quotas
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Morada da Sede Largo dos Cortes Reis Galeria Central, Lj. 9. 8125-168 Quarteira

Endereco eletronico www.swork.pt

3.2 Servicos e areas de atuacao

Como ja foi dito, a Success Work é uma organizacdo que presta servicos na area do
trabalho temporério, maioritariamente os seus clientes sdo do setor hoteleiro, e recrutam
para a area de cozinha, empregados de mesa, housekeeping, empregadas de andares,
servicos técnicos e de manutencdo, e tém ainda clientes de areas diversas como

agricultura, limpeza de espagos e construcdo civil.

3.3 O ciclo do trabalho temporario na SW

Pretende-se com este subcapitulo demonstrar as fases de trabalho da SW em relacédo
ao recrutamento dos seus trabalhadores temporéarios e a todo o processo relacionado
com a sua alocacgéo ao cliente, processamento salarial e faturacéo, de forma a ser melhor

compreendida a atividade da organizagéo alvo da implementagéo.

Como chegam os trabalhadores temporérios (TTS) a SW

O processo € iniciado com a inscricdo do trabalhador na SW. Esta etapa é
realizada através da ficha de inscricdo que esta disponivel em qualquer um dos seis
balcBes da empresa ou entdo por resposta a anincio que é publicado pela empresa, quer
seja em sites de emprego, redes sociais ou no site da SW (através do site é possivel

responder a anuncios de emprego e enviar candidatura espontanea).

Na SW existe um modelo de ficha de inscri¢do, que € preenchido por quem se
apresenta fisicamente num dos trés escritorios, ou seja, quem faz candidatura através de
outra forma, ndo preenche a ficha e por vezes para fazer seguir o processo, da-se pela

existéncia de falta de dados importantes que terdo ainda de ser pedidos ao TT.

Selecao e Contratagéo
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Cada comercial é responsavel por fazer a gestdo dos seus trabalhadores, cada um
tem a sua equipa de trabalho e est encarregue de dar resposta as necessidades dos seus
clientes, isto &, cada vez que algum comercial tem necessidade de mais trabalhadores,
ou receciona as candidaturas que teve ao anuncio que colocou ou verifica se nas
inscricbes que existem, rececionadas no balcdo, esta alguém que se enquadre para as
funcGes que pretende. Em qualquer um dos casos, muitas das vezes, e por em
determinadas épocas do ano ocorrer o problema de falta de médo-de-obra, 0os comerciais

ndo fazem uma entrevista formal e registada aos candidatos.

Apds decidirem se ficam com o trabalhador ou ndo, caso a resposta seja positiva,
essa informacdo é transmitida a administrativa que tera de rececionar a documentacao
necessaria para a elaboragdo do respetivo contrato de utilizacdo de trabalho temporério
(CUTT), proceder a elaboracdo do mesmo, fazer a admissdo na seguranca social e fundo
de compensacdo do trabalho. Poderd ainda ser necessario fazer a comunicacdo ao
servico de estrangeiros e fronteiras (SEF), ao qual sdo comunicados todos os
trabalhadores estrangeiros, provenientes de paises que nao facam parte da unido
Europeia (exceto Guiné, Cabo Verde e Sdo Tomé). Quando o contrato esta assinado e as
admissdes feitas, 0 novo TT devera ser inserido no Onekey e deverd ser marcada a
consulta de medicina no trabalho. A funcionaria administrativa informa ainda o TT da
data da consulta, verificando se compareceu ou ndo, remarcando caso Nnecessario e
reproduz essa informacdo para o software da SW. No final, o TT estd apto a

desempenhar as suas funcdes.

Processamento Salarial dos TTS

Dependendo do cliente para o qual operam, os TTS sdo remunerados quinzenal
ou mensalmente. Os clientes enviam as folhas de horas de cada equipa para a SW, que
sdo rececionadas pela responsavel de processamento de cada agéncia, as horas
trabalhadas séo inseridas no OneKey, os vencimentos dos TTS sdo processados e 0s
recibos séo emitidos e confirmados. Apos a confirmacéo ser feita, € exportado o ficheiro
bancario que é enviado aos gerentes da empresa para estes procederem ao Sseu

carregamento no banco.

Caso o TT tenha alguma penhora, essa informacdo consta no Onekey e a mesma
é abatida ao seu vencimento, tal como o subsidio refeicéo se for pago em cartéo.
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Faturacao

Apos serem processadas as horas de trabalho dos colaboradores, os responsaveis
por tal tarefa, entregam as folhas de horas ao responsavel pela faturacdo. E verificado se
ha algum cliente especifico que seja prioritario, se houver comegcam por faturar para

esse cliente.

Ao iniciar a faturacdo, tem de ser verificado se o Cliente quer uma fatura
especifica para cada tipo de servico ou se pode ser uma fatura geral, consoante essa
informacao, sdo feitas varias faturas para o0 mesmo cliente ou apenas uma. Assim, apos
saber como ira ser a fatura, no OneKey, é emitido o documento (Fatura) no qual séo
inseridos os dados do cliente e o artigo. No artigo, temos de saber se é faturado a hora e

h& um valor unitario, ou se é mensal e colocamos apenas uma unidade a determinado
preco.

Ap0s a fatura estar concluida, devera ser impresso o duplicado e o triplicado. O
duplicado é junto a folha de horas e vai para arquivo, o triplicado € para arquivar na

pasta que segue para a contabilidade. O original da fatura é enviado para o cliente por e-

mail ou por correio.

4 Contributo para a implementacéo do SGQ segundo a ISO
9001:2015
Neste capitulo, de forma a este projeto ser 0 mais completo quanto possivel, é feita
a descricdo do estudo de caso realizado e do contributo que houve na implementagéo do
SGQ.

4.1 A Success Work antes da implementacéo do SGQ

Antes de iniciar o processo de implementacdo do SGQ, foi necesséario efetuar o
levantamento do estado da organizagdo. Havia necessidade de compreender toda a
empresa, todas as funcdes, tudo o que era realizado e que fazia parte da atividade
normal e didria da mesma. Todos os colaboradores tinham de estar consciencializados
de qual era o objetivo da implementacdo e consequentemente serem capazes de definir
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as suas prioridades e responsabilidades, saber quais sdo as respetivas acfes a
desenvolver de forma a dar o suporte necessario a este trabalho para que seja efetuada
uma implementacéo correta e responsavel, com vista a validagdo numa futura auditoria

para a respetiva certificacdo do sistema na organizacao.

Tornando-se imprescindivel a ocorréncia de uma andlise rigorosa e cuidada a
principal atividade da organizacéo, o trabalho temporario, todo o processo foi analisado,
desde a chegada do trabalhador até a faturacdo que é realizada ao cliente.

Apoés realizada a analise, tendo em consideracdo os requisitos da norma ISO 9001,
foi possivel identificar a auséncia de diversos pontos importantes, podendo destacar a
exiguidade da abordagem por processos, a inexisténcia de instru¢es de trabalho
documentadas, havia falta de comunicacdo com os clientes e o recrutamento era feito
sem ter em conta, muitas das vezes, qualquer processo uniforme para todos os
comerciais. Até ao momento nao havia qualquer modelo ou forma para avaliar a

satisfacdo dos clientes ou mesmo a dos TTS.

4.2 Contributo para a implementacdo do SGQ

Como em todas as organizacfes que pretendem alcancar o sucesso e atingir 0s seus
objetivos, a SW preocupa-se com a sua eficiéncia, reducdo de custos e acima de tudo,
fidelizagdo de clientes e com o aumento da sua satisfagcdo. Por outro lado, com o
aumento da concorréncia no setor, estando os clientes cada vez mais informados e
esclarecidos, a sua exigéncia € superior, e toda a diferenciacdo é tida em consideragédo

na hora da tomada de decisdo.

A SW decidiu a criacdo deste SGQ como uma decisdo estratégica, que melhorara o
seu desempenho, mas também consolidara a sua imagem perante os seus clientes e

parceiros, obtendo assim uma vantagem competitiva no setor.

Inicialmente, pretende-se que a empresa faca os esforcos necesséarios para se
adaptar aos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, somente mais tarde sera tido
como objetivo o processo de certificagéo.
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Neste subcapitulo é apresentado o contributo para este projeto, explicando o que foi
feito, os estudos realizados e as decisfes que foram tomadas com vista ao alcance dos

objetivos.

4.2.1 Abordagem por processos

No que diz respeito a abordagem por processos, a norma incentiva esta
metodologia para as atividades que constituem a entidade, uma vez que € mais facil
atingir resultados de forma mais eficaz e eficiente, se as atividades forem

compreendidas e geridas como um sistema equilibrado e coerente.

Requisito 4.4 da NP EN ISO 9001:2015 - Sistema de gestdo da qualidade e

respetivos processos

“4.4.1 A organizagdo deve estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma
continua um sistema de gestdo da qualidade, incluindo 0s processos necessarios e as
suas interagoes, de acordo com os requisitos desta Norma.

A organizacao deve determinar 0S processos necessarios para o sistema de gestdo da

qualidade e a sua aplicacdo em toda a organizacao e deve:

a) Determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas destes processos,

b) Determinar a sequéncia e interacdo destes processos;

c) Determinar e aplicar os critérios e métodos (incluindo monitorizacéo,
medicdes e indicadores de desempenho relacionados) necessarios para
assegurar a operacionalizacéo e o controlo eficazes destes processos;

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

e) Atribuir responsabilidades e as autoridades para estes processos;

f) Tratar riscos e as oportunidades para estes processos;

g) Avaliar estes processos e implementar quaisquer alteragdes necessarias
para assegurar que estes processos atingem os resultados pretendidos;

h) Melhorar os processos e o sistema de gestdo da qualidade;

4.4.2 Na medida necessaria, a organizacao deve:
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a) manter a informacdo documentada necessaria para suportar a

operacionalizacao dos seus processos;

b) reter informagdo documentada para ter confiangca em que 0S processos sao

implementados de acordo com o planeado.

No inicio desta implementacdo, apesar das atividades se poderem considerar
como definidas, cada funcionario tinha as suas tarefas relativamente pré-estabelecidas,
no que diz respeito a abordagem por processos e a definicdo dos mesmos, ndo havia
qualquer esclarecimento. A gestéo era realizada sempre tendo em conta 0s objetivos das
areas funcionais tradicionais. Havia entdo, a necessidade de os mesmos serem definidos
e estarem integrados na estratégia da organizacdo, de forma as atividades de trabalho

gerarem valor para o cliente, mas também para as outras partes interessadas.

A aplicacdo desta abordagem tem como objetivo a satisfacdo de requisitos, o
desempenho eficaz dos processos e uma procura continua de melhoria dos mesmos,
tendo em conta a analise de dados e informacdo. A norma defende ainda que a
abordagem por processos deve ser tida em conta na implementacdo, mas também na
revisdao do SGQ. Se na revisdo do SGQ for depreendido que € necessario ajustar ou
alterar algum dos processos de forma a aperfeicoar o SGQ, deverdo ser feitas as

alteracOes que forem necessarias para a mesma correcao.

De seguida, sdo apresentados os processos que foram definidos para a SW.

Processos de Gestéo:
PG.01 - Gestéo Estrategica;
PG.02 - Gestdo e melhoria do SGQ;

PG.03 - Gestédo das Operacdes.

Processos Operacionais:
PO.01 - Gestdo Comercial;
PO.02 - Gestdo de Recursos;
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PO.03 - Gestdo de Produgéo e servico.

Processos de Suporte:

PS.01 - Gestdo de Recursos Humanos;

PS.02 - Manutencdo e Conservacao de equipamentos;
PS.03 - Higiene, Seguranga e Saude no trabalho;
PS.04 - Andlise, Medicdo e Melhoria;

PS.04 - Fluxo Integrado de Informacgéo e Comunicacao.

4.2.2 Descrigéo dos Processos

Os processos da SW foram divididos em 3 grupos, conforme foram enumerados
anteriormente. Esta classificacdo foi realizada tendo em conta a sua relevancia para
acrescentar valor ao cliente, quer interno ou externo, e 0s objetivos estratégicos da

organizacao.

A empresa possui trés processos de gestdo, que sdo vistos como 0s principais,
estabelecendo a estrutura de gestdo da organizacdo, trés processos operacionais que
estdo mais orientados para 0 mercado, diretamente ligados ao servi¢o que a SW presta e
que geram valor para o cliente (interno e externo), e ainda, cinco processos que foram
classificados como sendo de suporte uma vez que tendem a dar apoio ao cliente interno,
aos restantes processos, mas nao deixam de ser essenciais ao funcionamento da

organizacao.

De seguida € apresentada a cartografia dos processos (figura 5) e a respetiva
descricdo, apresentando 0s processos nos mapas seguintes, onde 0s mesmos S&o0
descritos, expondo o seu objetivo, riscos, identificando os procedimentos de controlo, 0s

indicadores de medic&o e a periodicidade da revisao.

Figura 5: Cartografia dos Processos da SW
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Requisitos dos Clientes

> ¥

PG.01 Gestdo Estratégica PG.02 Gestdo e Melhoria PG.03 Gestdo das Operagdes
SGQ

> <

Processos de Gestdo

Processos Operacionais

PO.01 Gestdio Comercial ” PO.02 Gestdo de Recursos

Processos de suporte

P0.03 Gestdo de Produgdo e

g

PS.01 Gestio de P5.02 Manutencdo e P5.03 Higiene, Salde e
Recursos Humanos Conservag: Seguranca no Trabalho
Equipamentos e
Infraestruturas

P5.04 Anslise. Medicio PS.05 Fluxo Integrado
: i de Informacio e

e Melhoria - T
Comunicagdo

A VA Y
:
- U

Satisfacao do Clientes — Melhoria do Servigo

Fonte: Elaboragdo propria
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Processos

Gestdo
Estratégica

Gestdo e
Melhoria do
SGQ

Gestéo das
Operacdes

Dono do
processo

Administragdo

Departamento
de Qualidade

Administracéo
e
Departamento
de Qualidade

Obijetivos do processo

Tem responsabilidade no que diz respeito a

definicdo dos objetivos principais da
entidade, objetivos estratégicos. Prende-se
com a garantia de um desenvolvimento
sustentavel pela melhoria do desempenho
global da empresa.

Manter e potenciar o SGQ, concebendo
objetivos de melhoria continua, avaliando
periodicamente os resultados obtidos e
introduzindo as ac¢Ges corretivas
necessarias;

Melhorar o planeamento, tornando mais
eficiente a coordenacdo, execucao e
controlo dos processos de trabalho, bem
como a comunicagdo das instrugdes de
trabalho.

Riscos associados
a0 processo

Falta de informacéo
disponivel; Nao
enquadramento

com o contexto da

organizacao.

Ma interpretacdo da
informacéo;
Desatualizacdo da
informacdo; Erros e
ndo conformidades.

Falta de informacéo
disponivel; Perda
de informacéo;
Controlos
inadequados; Erros
e conluio;

Fonte: Elaboragdo propria

Procedimentos de
controlo do
processo

Avaliacdo de
oportunidades e
analise de riscos

Auditorias internas ao

SGQ

Validacdo do
planeamento das
atividades pelos

intervenientes; A¢des
corretivas; Auditorias

Internas.

Indicador de
medicdo do
processo

EVA; ROA

Numero de ndo
conformidades;
Auditorias
Executadas/
Auditorias Previstas

Numero de ndo
conformidades;
Auditorias
Executadas/
Auditorias Previstas

Revisdo

do

processo

Anual

Anual

Anual
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Processos

Gestdo
Comercial

Gestdo de
Recursos
(Selegdo e
Contrataca
0de TTS;
Gestdo de
Escalas)

Dono do
processo

Departament
o Comercial;
Departament
o de
Marketing e
Comunicaca
0

Departament
0 Comercial

Objetivos do processo

Angariacéo de novos clientes;
Contacto direto entre a
organizacdo e os seus clientes;
Acompanhar o cliente de
forma a aumentar o volume de
negocios dando resposta as
suas necessidades, tentando
sempre a sua fidelizacéo.

Tratamento do processo de
selecdo de acordo com as
vagas disponiveis e as
necessidades dos clientes.
Gestdo da escala de trabalho
de cada equipa. Disponibilizar
em tempo, quantidade,
qualidade e conformidade os
TT's necessarios para 0s
pedidos dos clientes; servir
adequadamente o cliente e
aumentar o seu indice de
satisfacdo; 6tima eficacia das
operacdes.

Riscos associados ao
processo

Incumprimento das
politicas e requisitos da
organizacao; fraca
comunicacdo com o
cliente; falta de resposta a
novas propostas.

Escassez / Desmotivacdo
dos candidatos; Carga
horéaria excessiva;
Incumprimento dos
procedimentos e
instrucdes de trabalho;
Desmotivacdo das
pessoas; Situacdes
pontuais que afetam a
conformidade do servico
ou o funcionamento
normal do departamento.
Ineficacia no servico por
parte do TT; Qualidade do
servico prestado ndo
corresponder as
expectativas do cliente;

Procedimentos de controlo
do processo

Controlo, monitorizagdo e
validacdo dos demais
procedimentos e instru¢oes de
trabalho no que ao
departamento comercial diz
respeito; confirmar e validar
as acdes de publicidade e
propaganda.

Planeamento das Acdes de
Sele¢do; Ac¢des de Formacéo;
Reconhecimento de
competéncias; Tratamento de
contratos. Sistema de
Avaliacdo de Desempenho.
Controlo e monitorizacao dos
demais procedimentos e
instrucdes de trabalho; Fichas
de inspecdo com validag&o;
Observacéo visual do
processo; Programa de
atividade incluindo os vérios
procedimentos e instrucGes de
trabalho especificos;

Indicador de
medic¢do do
processo

NUmero de novos
clientes; NUimero de
clientes perdidos;
Numero de novas
visualizacdes no site
da SW; Desvio entre
volume de faturacédo
previsional e real.

NUmero estimado de
pessoas/NUmero total
de pessoas; % de
absentismo; NUmero
de horas de
formagédo; N° de
reclamac0es por falta
de TT's; N° de
clientes perdidos por
fatade TT's.

Revisédo

do

processo

Semestra

Anual
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Dono do
Processos
processo
Gestdo de
Producéo e
Servico
¢ Departament
(Processa . .
o Financeiro
mento
Salarial e
Faturacéao)

Objetivos do processo

Realizacdo do processamento
salarial dos TT’s, quer este
seja feito quinzenal ou
mensalmente. Apos processar

Riscos associados ao
processo

Horas trabalhadas, ndo
corresponderem as horas
processadas; Erros de
informac&o; Perdas de

Procedimentos de controlo
do processo

Controlo das folhas de horas
dos clientes, com as escalas
dos comerciais;

as horas dos TT's, realizacéo
da faturacdo para o cliente.

informacéo;

Fonte: Elaboragdo Prépria

. Processos DD EL2
processo

Gestdo de

Recursos
TN Direcéo e

(Recrutamento ;

interno, Dlret_or ce
formacao, Qualidade

integracéo e

avaliacdo)

Objetivos do processo

Identificar, selecionar e reter as
pessoas com as competéncias
necessarias e que se enquadrem no
contexto organizacional da SW,
disponibilizando formacdo e
mantendo um ambiente favoravel a
autorrealizagdo e melhoria continua
das pessoas.

Riscos associados ao
processo

Desmotivacdo dos
colaboradores; Carga
horéria excessiva;
Incapacidade de
encontrar solucées
sustentaveis para a
resolucdo de uma
atividade.

Procedimentos de controlo
do processo

Planeamento das Acdes de
Recursos Humanos; Ac¢des de
Formagéo; Reconhecimento

Indicador de Revisdo
medicao do do
processo processo
N° de reclamacGes
dos TT's; N° de
recla}magoes dos Anual
clientes por
diferencas na
faturacéo;
Indicador de Revisdo
medic¢do do do
processo processo
Numero estimado
de
pessoas/NUmero
total de pessoas; Anual

de competéncias; Tratamento
de contratos. Sistema de
Avaliacdo de Desempenho.

% de absentismo;
Numero de horas
de formagcéo;
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Processos

Manutencéo e
Conservagéo
de
Equipamentos
e
Infraestruturas

Higiene,
Seguranga e
Saude no
Trabalho (TTS
e RH Internos)

Andlise,
Medicdo e
Melhoria

Dono do
processo

Direcéo e
Diretor de
Qualidade

Diretor
Qualidade

Diretor
Qualidade

Objetivos do processo

Gerir as infraestruturas e
equipamentos e garantir a sua
adequabilidade ao status
organizacional, bem como cumprir
com as regras para o controlo,
manutencéo e conservacao.

Assegurar que as condi¢des de
suporte a realizacdo do servico sdo
adequadas, estdo estabelecidas e
monitorizadas. Garantir que estdo

reunidas também todas as condicGes
para a saude e execuc¢do do trabalho

€ que ndo comprometem a
integridade fisica das pessoas.

Melhorar a eficiéncia ao nivel das
funcdes e processos relevantes
concebendo objetivos de melhoria
continua, avaliando periodicamente

os resultados obtidos e introduzindo

as acdes corretivas necessarias.

Avaliacéo da satisfacdo dos clientes.

Tratamento de reclamagcdes.

Riscos associados ao
processo

N&o cumprimento com o
Plano de Manutencéo;
IntervencgBes mal feitas

aos equipamentos e
infraestruturas; falta de
inspecao aos
equipamentos;

Falha na monitorizacéo
de algum procedimento;
Falha na ida a consulta
de medicina do trabalho;
Ocorréncia de acidentes
de trabalho.

Erros na anlise e
medicdo; Elaboragdo de
planos e programas
incompativeis com o
contexto e dimensao
organizacional e/ou com
as normas aplicaveis;

Procedimentos de controlo
do processo

Plano de Manutengdes
preventivas; Gestdo e
programacéo dos trabalhos de
Manutencéo corretiva;
Realizacdo de Trabalhos de
Detecédo de ndo conformidades
nos equipamentos e nas
infraestruturas.

Controlo de ida as consultas;
Elaboracdo e verificagdo de
fichas técnicas e de seguranca;
Inspecao periodica a
equipamentos e dispositivos
de medicéo;

Avaliacdo e validacdo dos
planos de melhoria; Auditorias
Internas aos métodos de
monitorizacdo, medicéo,
analise e avaliacao.

Indicador de Revisao
medic¢do do do
processo processo

Numero de nédo
conformidades;
Numero de
manutencoes
corretivas/NUmer
o0 de manutencdes
totais

Anual

Numero de ndo
conformidades;
NUmero de
incidentes
ocorridos.
Nlmero de
consultas médicas

Anual

Eficacia dos
métodos de
monitorizagao,
medicéo e andlise

Anual
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. . . Indicador de Revisdo
Dono do - Riscos associados ao Procedimentos de controlo L~
Processos Objetivos do processo medicao do do
processo processo do processo
processo processo
Fluxo Garantir a adequabilidade e Erros de informacéo; Confirmar e validar a % de incidentes
Integrado de Diretor ~ cumprimento de fluxo de informacdo  Perdas de informacao; informac&o antes de ser derivados da falta Bianual
Informacdo e  Qualidade e comunicacdo. Assegurar a sua N&o atualizacdo de transmitida; implementar de informacéo e
Comunicacéo atualizacdo e normalizac&o. documentos. mecanismos de monitorizacao. comunicagéo.

Fonte: Elaboragdo Propria
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4.2.3 Interagdo entre Processos

Processos

Todos os processos

PS.04: Analise,
Medicéo e
Melhoria

Todos 0s processos

PG.01: Gestao
Estratégica

PO.01: Gestao
Comercial
PS.01: Gestao de
RH

PS.04: Analise,
Medicéo e
Melhoria

Processos

Entradas
- Oportunidades de melhoria;

- Relatério do SGQ;

- Avaliacdo dos clientes;
- Legislacdo e Normalizagéo;

- Resultado de auditorias;

- Desempenho global da empresa;
- Oportunidades de melhoria e
necessidades de alteracdo do SGQ;

- Alteracdo de normas;

- Objetivos estratégicos;
- Politica de Qualidade;

- Feedback do cliente;

- Feedback dos colaboradores internos;
- Propostas de melhoria;

- Relatério do SGQ;

- Resultado de auditorias;
- Eficécia de agdes corretivas e

preventivas.

Entradas

Processos de Gestao

PG.01 — Gestdo
Estratégica

PG.02 — Gestdo e
Melhoria do SGQ

Processos de Gestao

- Definicéo e ajustamento do SGQ;

- Definicéo e ajustamento da Politica de Qualidade;
- Definigdo e ajustamento de objetivos;

- Necessidades de recursos humanos;

- Novas contratagdes internas;

- Atas de reunides;

- Definicéo de objetivos;

- A¢des de melhoria;

- AcGes corretivas e preventivas a implementar;
- Conformidade do servigo;

- Feedback para a gestéo.

Todos 0s
processos

Todos 0s
processos

PG.01: Gestdo
estratégica
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PG.01: Gestdo
Estratégica
Processos
PO.UL: Gestao
Comercial

PO.03: Gestdo de
Producéo e
Servico

PS.01: Gestédo de
Recursos
Humanos

PS.05: Fluxo
Integrado de
Informacéo e
Comunicacao

- Objetivos estratégicos;

- Politica de Qualidade;

Entradas - ,
- Feedback do cliente (avaliagao do
comercial);

- Folhas de horas;
- Procedimentos de processamento
salarial e faturacéo;

- Avaliacéo dos colaboradores internos;
- Propostas de melhorias;
- Avaliacdo de funcdes internas;

- Modelos de documentagéo.

Processos operaciorsdgquacao de processos e procedimentgsiidas

- Fidelizacdo de clientes;

- Melhorias no planeamento;
PG.03 — Gestéo das - Redefinicéo de instru¢des de trabalho;
Operagdes

- Auditorias internas;

- Redefinicdo de fungdes;

- Novos modelos de documentacéo.

Fonte: Elaboragdo Propria

PG.01: Gestéo
estrategica

PS.01: Gestao
de Recursos
Humanos

PS.05: Fluxo
Integrado de

Informacéo e
Comunicacédo
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PG.01 - Gestdo
Estratégica

PG.03 — Gestdo
das operacdes

PO.03 — Gestéo de

Recursos

PS.03 — Higiene,
Seguranca e Saude

no trabalho

PS.04 — Analise,
Medicéo e
Melhoria

PS.05 - Fluxo
Integrado de
Informacéo e
Comunicacgdo
PG.01 — Gestédo
Estratégica

PO.01 — Gestéo
Comercial

PS.05 — Fluxo
Integrado de

Informacéo e
Comunicacgdo

Processos

- Politica de Qualidade;
- Objetivos estratégicos;

- Pedidos de orgamentos;

- Pedidos de clientes;
- Disponibilidade de TTS

- Analise das condigdes de trabalho;
- Anélise de riscos e perigos;

- Reclamac@es de clientes;
- Anélise da Satisfacdo dos clientes;

- Avaliacdo dos TTS;
- Satisfacdo do cliente;
- Reclamac®es rececionadas

- Politica de Qualidade;
- Objetivos estratégicos;

- Pedidos de Clientes;
- Pedidos de orgamentos;

-Formagcéo; PO.02 — Gestdo de Recursos

- Modelos de documentacéo

Entradas Processos Operacionais

PO.01 — Gestdo Comercial

- Angariacdo de novos clientes;

- Fidelizacdo de relacionamento com clientes;
- Satisfacdo do cliente;

- Satisfacdo dos TTS;

- Melhoria do servico prestado;

- Relatérios

- Selecdo e contratacdo de novos TTS;

- Alocacéo de TTS as necessidades do cliente;
- Gestdo de cada equipa;

- Formagdo e avaliagdo da sua eficacia;

- Satisfacdo do cliente;

- Melhoria do servico prestado
Saidas

PG.01 — Gestéo
Estratégica

PG.02 — Gestao
e Melhoria do
SGQ

PO.02 - Gestao
de Recursos

PS.04 — Analise
Medicéo e
Melhoria

PS.05 — Fluxo
Integrado de
Informacéo e
Comunicacédo
PG.01 — Gestéo
Estratégica

PG.02 - Gestao
e Melhoria do
SGQ

PG.01 — Gestao
Comercial

PS.04 — Anélise,

Medicéo e
Melhoria

56



Contributo para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a Norma ISO 9001:2015

PG.01 - Gestdo
Estratégica

P00l G
PRAGESSAP
PG.01 - Gestédo
PelIedégicastio de
Recursos

PodIS— Gestao 0
Brgcessos

PS.05 — Fluxo
Integrado de

Informacéo e
Comunicacao

- Politica de Qualidade;
- Objetivos estratégicos;

_Enlhac da hnr
I vy ue vi

d
ntradas
- Politica de Qualidade
= PhisdivepFstaateiedto (reclamacéo do TT)

- Necessidades de Recrutamento;

= Rigceesidiadi®e contratacio interna;

- Formagado;

= Rlid68 ¢l eeidespiepetEd (folhas de horas,
escalas dos comerciais, folhas de
processamento, ficheiros de transferéncias)

Processos de Suporte

PQ.03 — Gestao de Producéo
e Servico

- Processamento Salarial dos TTS;

Saidas

- Fatufafjeatia dasAreracoes;
- Plano de formacéo;

formagéo;

Eficacia da

PS.01 - Gestdo de RH - Registdeseimeaduiiititdades avadingipa de

Fonte: Elaboragdo prépria

analisempeténcias;

- Melhoria do servico prestado;
- Melhoria do fluxo de comunicacéo

PG.02 — Gestao

e Melhoria do
CrnN

\JV\(
PO.02 — Gestao

de Recursos
Todos 0s

PS.B1oCEss@80
de RH

PS.04 — Analise,

Medicéo e
Melhoria
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PG.01 - Gestdo
Estratégica

Todos 0s
Processos

PG.01 - Gestdo
Estratégica

Todos 0S
Processos

PG.01 - Gestdo
Estratégica

Todos 0S
Processos

Processos

PG.01 - Gestdo
Estratégica

Todos 0S
Processos

- Politica de Qualidade
- Objetivos Estratégicos

- Necessidades de equipamentos;

- Politica de Qualidade
- Objetivos Estratégicos

- Condigdes de trabalho;
- Medicina do trabalho;
- Reclamagdes de TTS;

- Pré-requisitos;

- Politica de Qualidade
- Objetivos Estratégicos

- Anélise de processos e procedimentos;
- Relatérios de auditorias internas;

- Sugestdes internas;
- Anélise de funcoes;
- N&o conformidades;

- Satisfacdo do cliente;

- Reclamac@es;
- Acidentes de SST.

Entradas

- Politica de Qualidade
- Objetivos Estratégicos

- Documentos utilizados;

- Modelos de registos (instrugdes de trabalho, folha
de horas, escalas, fichas de inscri¢ao);

- Registo de procedimentos;

- Outra documentacéao de suporte

PS.02 - Manutengéo e
conservacao de equipamentos

PS.03 — Higiene, seguranca e
Saude no Trabalho

PS.04 — Analise, Medicéo e
Melhoria

Processos de Suporte

PS.05 — Fluxo Integrado de
Informacéo e Comunicacéo

- Eficacia das operacdes;

Todos 0s
- Equipamentos adequados; Processos
- Satisfacdo dos recursos humanos
- Consulta de medicina do trabalho;

Todos 0s
- Registos de aptiddo médica; Processos
- Relatorio de acidentes de trabalho;
- Plano da organizacéo;
- Relatério de auditoria interna, andlise de
ndo conformidades;

Todos os
- Sugestdes de melhoria; Processos
- Definicio de acbes corretivas e
preventivas;

Saidas

- Redefinicdo de modelos de registo
utilizados;
- Informacgdo documentada; Todos os
- Atas de reunido; Processos
- Revisdo do SGQ;

- Conformidade com a normalizacdo
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Fonte: Elaboragdo propria
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4.2.4 Contexto da Organizacdo

Requisito 4.1 da NP EN 1SO 9001:2015 — Compreender a organizacdo e 0 seu

contexto

O ponto inicial e fulcral para uma implementacdo de um SGQ, passa pela
definicdo do contexto da organizacdo e pela compreensdo do mesmo. Até duas
empresas do mesmo setor de atividade terdo contextos organizacionais diferentes, pois
este é influenciado por diferentes questdes internas e externas ao ambiente em que a
organizagdo opera. Revela-se assim a importancia de ser determinado quem e o qué

podem influenciar a sua atividade e as decisdes estratégicas da Gestao.

Apds analise do requisito 4.1 da norma NP EN 1SO 9001:2015, verifica-se que a
mesma nao determina nenhum método especifico para a definicdo do contexto da
organizacao, devendo cada empresa usar a forma mais adequada a sua estrutura para o

fazer.

Na empresa em questdo, a Success Work, de forma a conseguirmos reunir as
informacBes necessdrias e as mesmas serem apresentadas de forma sucinta, mas
percetivel e direta, apds reunidao com a direcdo, foi definido que a aplicacdo deste
requisito passaria pela realizacdo de uma analise SWOT (figura 6) e uma andlise PEST.

A andlise SWOT, como ferramenta estrutural de qualquer administracdo, sera a
ferramenta ideal uma vez que a mesma avalia 0 ambiente interno e externo. Com a
defini¢do das “forgas” e das “fraquezas”, teremos uma analise interna, e por outro lado
com a definicdo das “oportunidades” e das ‘“ameagas”, conseguiremos analisar os

fatores externos.

Para cumprimento da nota 2 deste requisito, procedeu-se a elaboracdo de uma
analise PEST, que analisa os fatores Politicos, Econdmicos, Sociais e Tecnoldgicos que

influenciam o comportamento da organizacdo. A mesma é apresentada no Apéndice 1.
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Ambiente Interno

Ambiente Externo

Figura 6: Andlise SWOT da SW

Pontos Fracos

Pontos Fortes

- Leque alargado de clientes;

- Crescimento réapido do
negacio;
- Valorizacéo dos

funcionérios;
- Equipa jovem e dinamica;
- Localizacéo privilegiada,

- Boa renutacéo do servico:

Oportunidades

- Aumento do turismo, a nivel

externo e interno;
- Estabilidade econ6mica;

- Boa reputacdo do trabalho

temporario.

- Margem baixa;
- Escassez de mao-de-obra;
- Fraca aposta na publicidade;

- Inexisténcia de fatores de

diferenciacao,

Prazo médio de pagamento,

diferente do prazo médio de

recebimento.

- Ataques da concorréncia;

- Dependéncia das oscilagdes

do turismo;

- Sazonalidade.

Fonte: Elaboragdo propria

4.25 Partes Interessadas

Requisito 4.2 da NP EN I1SO 9001:2015 — Compreender as necessidades e as

expetativas das partes interessadas:
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"Devido ao impacto ou ao potencial impacto na capacidade da organizagdo para,
consistentemente, fornecer produtos e servicos que satisfacam tanto os requisitos dos
clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis, a organizacao
deve determinar:

a) as partes interessadas que sdo relevantes para o sistema de gestdo da
qualidade;

b) os requisitos destas partes interessadas que sao relevantes para o sistema de

gestdo da qualidade."

"A organizagdo deve monitorizar e rever a informagdo acerca destas partes

interessadas e dos seus requisitos relevantes."

A norma ressalva neste requisito a importancia da satisfacdo dos clientes, mas
conjuntamente ter em consideracdo as necessidades e expetativas das restantes partes

interessadas.

O facto da organizacao ser capaz de fornecer servicos conformes, ndo diz apenas
respeito a si mesma nem aos requisitos dos seus clientes, hd outras partes que

influenciam, quer seja positiva ou negativamente, o fornecimento dos servicos.

Na SW foi realizado o levantamento das partes interessadas e dos fatores de

interesse de cada uma (tabela 4):

Tabela 4: Partes interessadas da SW

Partes Interessadas Fatores de interesse
Sécios Resultados; Imagem e reputacdo; Reconhecimento;
Valorizagéo

Retribuicdo salarial; Imagem e reputacdo; Satisfacéo;

Colaboradores . _ y
Reconhecimento; Formacdo

Trabalhadores temporérios Retribuicdo salarial; Boas condicGes de trabalho
. Preco; Qualidade do servico; Capacidade de resposta;
Clientes L2 SO g .
Eficacia e eficiéncia das operacdes; Imagem e reputacdo
Clientes alvo Preco; Qualidade do servigo; Imagem e reputacéo
InstituicBes bancarias Resultados; Imagem e reputagéo
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Partes Interessadas Fatores de interesse
Fornecedores Volume de transagdes
Governo Bons resultados; Cumprimento da legislacao aplicavel
Concorrentes Preco; Imagem e reputacéo
Comunidade local Impacto na economia local

Fonte: Elaboragdo Propria

Apos ser efetuado o levantamento das partes interessadas, estas foram ainda
classificadas relativamente a sua influéncia e ao impacto, do qual resultou o gréafico

seguinte (grafico 1):

Grdfico 1:Representagdo da significdncia das partes interessadas da SW

=@==|nfluéncia =@ |mpacto

Sécios

Comunidade Local Colaboradores

Trabalhadores

Concorrentes ..
Temporarios
Governo Clientes
Fornecedores Clientes Alvo

Instituicoes
Bancarias

Fonte: Elaboragéo prépria
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4.2.6 Ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade

Requisito 4.3 da NP EN I1SO 9001:2015 — Determinar o ambito do SGQ

“ A organizagdo 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 servigos da organizagao.

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

gestdo da qualidade...”

A Norma expde o facto de a organizacdo ter o dever de definir, documentar e
disponibilizar o ambito para 0 SGQ. Neste ambito, deverdo ser definidos os produtos,

neste caso, servicos que sao abrangidos pelo sistema e identificar os limites do mesmo.

E com base no ambito, que a organizacdo comunica aos seus clientes e

potenciais clientes (partes interessadas relevantes), os servi¢cos que disponibiliza.

Como no caso da SW, em que a atividade é desenvolvida em seis escritorios em
pontos distintos do pais, até os limites geograficos terdo de estar especificados no seu

ambito.

O objetivo da SW seria o de criar um SGQ o mais amplo possivel, capaz de

implementar os seus objetivos e politicas relevantes, por isso, estabeleceu no seu ambito

64



Contributo para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade segundo a Norma ISO
9001:2015
0 servi¢o que presta de recrutamento para trabalho temporéario, todos os processos e

funcionarios de todas as agéncias.

4.2.7 O Cliente

Requisito 5.1.2 da NP EN 1SO 9001:2015 — Foco no cliente

“ A gestdo 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 séo
determinados e tratados;

) O foco no aumento da satisfagdo do cliente é mantido.”

Com este requisito a norma ressalva a importancia que deve ser dada a
conformidade do servi¢o que é prestado. Para cumprimento do mesmo, a gestao de topo
tem que assegurar que o foco no cliente € mantido em toda a organizacdo. A
implementacdo eficaz dos requisitos da norma descrita neste projeto conduz a que a SW
fornega servicos conformes e que vdo ao encontro das expectativas dos clientes. Esta
diretamente relacionado com a satisfacdo do cliente (clausula 9.1.2), a qual esta

explicita nos objetivos da qualidade.

Toda a organizacao terd de ter presente nas suas atividades diarias, esta cultura
de foco no cliente e no servico que é prestado. Por mais satisfeito que o cliente fique
com 0 nosso servigo, deveremos continuar a reunir esforcos para aumentar essa
satisfagdo ainda mais. Num mercado com tanta concorréncia, s6 um cliente com as

expetativas ultrapassadas se mantém fiel ao seu fornecedor.

Este requisito remete-nos ainda a atencdo que deve ser dada ao tratamento de

riscos e oportunidades que podem afetar a conformidade do servico (clausula 6.1).
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4.2.8 Politica da Qualidade
Requisito 5.2 da NP EN I1SO 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 organizagdo e suporte a sua
orientacdo estratégica;
b) Proporcione um enquadramento para a definicho dos objetivos da
qualidade;
c) Inclua um compromisso para a satisfacao 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 informagéo documentada;
b) Comunicada, compreendida e aplicada dentro da organizacgéo;
¢) Disponibilizada as partes interessadas relevantes, conforme adequado.’

Com o objetivo de assegurar um padréo de qualidade no servigo que presta, a
SW tomou a decisdo de criar uma politica de qualidade. Pretendia-se uma politica
simples, capaz de originar decisfes que fossem orientadas a obtencdo de resultados
mensuraveis. A mesma devera ser revista a cada revisdo do SGQ, e deverdo ser
realizadas as alteracdes necessarias de forma a esta estar sempre de acordo com a

estratégia da empresa.

Foi desenvolvida pela direcdo em conjunto com o Diretor de Qualidade. E

apresentada neste trabalho, no Apéndice 2.

4.2.9 Funcdes e responsabilidades

Requisito 5.3 da NP EN 1SO 9001:2015 — Funcdes, responsabilidades e autoridades
organizacionais
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"A gestdo de topo deve assegurar que sdo atribuidas, comunicadas e compreendidas as
responsabilidades e autoridades para funcbes que sdo relevantes dentro da
organizacao.
A gestao de topo deve atribuir a responsabilidade e a autoridade para:
a) Assegurar que o sistema de gestdo da qualidade estad em conformidade com
0s 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 gestdo de topo;
d) Assegurar que se promove o foco no cliente em toda a organizacéo;
e) Assegurar que a integridade do sistema de gestdo da qualidade é mantida
quando se planeiam e implementam alteracfes no sistema de gestdo da

’

qualidade.’

De acordo com o requisito supra, deverdo ser atribuidas funcoes,
responsabilidades e autoridades organizacionais. E necessario definir os papéis
especificamente mencionados no requisito. Assim, foi criada uma equipa para conduzir
a implementacdo da ISO 9001, a qual é integrada pelo gestor da qualidade da SW, Rui
Silva, e por mim, Alvaro Mendes, sob orientacdo da Professora Georgina Morais
(ISCAC).

Poderdo ser criados para as fungdes relevantes do SGQ, manuais de fungdes para

cada posto de trabalho, que devem incluir fungdes e responsabilidades de cada um.

Para uma melhor compreensdao da empresa, devera ser tido para analise o

organigrama da empresa, apresentado no Apéndice 8.

Relacionado com este requisito, esta também o requisito 7.2 — Competéncias. A
SW deverd definir requisitos, fungdes, competéncias e responsabilidades para cada
categoria, em relacdo aos trabalhadores internos, o que foi solucionado com a criagéo de

fichas de fungdes. Apresenta-se um exemplo no Apéndice 3.

De forma a uma satisfacdo mais assertiva das necessidades dos clientes, devera
fazer o mesmo em relagdo aos trabalhadores temporérios. Aquando da sua contratacdo,

deverdo ser evidenciadas as competéncias de cada um, que deverdo ficar explicitas na
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respetiva ficha de inscricdo. Mais tarde, quando o TT é alocado a determinado cliente,
podera ser entregue ao trabalhador, uma ficha com as responsabilidades para a funcao

que ird desempenhar.

4.2.10 Pensamento baseado no risco

O pensamento baseado em risco € visto pela NP EN 1SO 9001:2015 como uma
ferramenta essencial para a obtencdo de um SGQ eficaz e eficiente. E considerado como
um dos pontos fulcrais e de destaque, das alteracGes que a norma sofreu da versdo de

2008 para a aqui analisada.

O risco estd presente em todas as atividades de uma organizacgdo, é inerente a
todos os processos de um SGQ, sendo assim, 0 pensamento baseado no risco,
proporciona a identificagdo dos riscos, a sua monitorizacéo e controlo ao longo do SGQ.

E uma abordagem que devera ser tida em consideracdo em todo o sistema.

Diretamente relacionado com esta abordagem de pensamento, estd o0 requisito

6.1 da norma, o qual tinha de explicar a sua aplicabilidade na SW.

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 organizacdo deve considerar as
questdes referidas em 4.1 e os requisitos mencionados em 4.2 e determinar os riscos e
as oportunidades que devem ser tratados para:

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

b) aumentar os efeitos desejaveis;

C) prevenir ou reduzir os efeitos indesejados;

d) obter melhoria."
6.1.2 "A organizagao deve planear:

a) acdes para tratar estes riscos e oportunidades;

b) como:
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1) integrar as acOes nos processos do seu sistema de gestdo da qualidade (ver
4.4);

2) avaliar a eficacia dessas acgdes."

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

Acrescenta ainda a norma neste requisito 6.1 as seguintes duas notas:

“Nota 1: As opgdes para o tratamento de riscos podem incluir: evitar, assumir o risco
tendo em vista perseguir uma oportunidade, eliminar a fonte do risco, alterar a
verosimilhanca ou as consequéncias, partilhar o risco ou decidir manter o risco por

decisao informada."

"Nota 2: As oportunidades podem conduzir a ado¢édo de novas praticas, ao langamento
de novos produtos, a abertura de novos mercados, a abordagem a novos clientes, a

criacdo de parcerias, a utilizacdo de novas tecnologias e a outras possibilidades

desejaveis e viaveis de tratar as necessidades da organizacdo ou dos seus clientes."

Os requisitos supra citados dizem respeito a identificacdo de riscos e
oportunidades e a definicdo de medidas para tratar ambos. Estdo diretamente
relacionados com a conformidade de P&S, aumento da satisfacdo do cliente e das
restantes partes interessadas, € bom desempenho do SGQ. Ainda assim, a organizacao

podera tratar todos 0s riscos e oportunidades no ambito do seu SGQ.

Relativamente a implementacdo desta abordagem, foi sugerido a SW, a criacdo
de uma matriz para tratamento de riscos e oportunidades, ambas apresentadas no
Apéndice 4, de forma a facilitar a sua identificacdo, analise e avaliacdo. O responsavel
por cada processo tera o dever, em conjunto com a sua equipa se assim o desejar, de
identificar os pontos fortes e fracos para o seu processo, de forma a serem reconhecidos
0s riscos e oportunidades associados. Apos a sua conjugacao, 0s seus impactos deverdo

ser estudados e as agdes corretivas deverdo ser definidas.

Cada processo devera entdo ter a sua matriz de risco. A mesma devera ser revista
e atualizada sempre que o responsavel do processo 0 considere necessario, ou pelo

menos, anualmente a cada revisdo do SGQ.
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De forma a auxiliar este procedimento, devera ser usada uma matriz de avaliagéo

de risco.

A SW sera uma organizacdo mais eficaz no fornecimento do seu servico, quando
for capaz de minimizar o risco associado a sua atividade, e por outro lado, quando for

capaz de potenciar as suas oportunidades.

Para controlar as ndo conformidades que se forem detetando, e de forma também
a que fiquem registadas, foi criado um modelo de registo para as mesmas que se

encontra no Apéndice 9.

Devemos ainda dar destaque, neste subponto do pensamento baseado no risco,

ao requisito 6.3 — Planeamento das alteracdes.

O requisito 6.3 esta também relacionado com a abordagem de pensamento
baseado no risco, expdem-nos que aquando de uma alteracdo a organizacdo, a mesma
deve ser levada a cabo, tendo sempre em conta a abordagem do pensamento baseado no
risco, isto é, sempre que a SW defina que é necessario implementar alguma alteracdo a
organizacdo, a mesma de ser executada de forma planeada e preventiva. Tem de estar

em conformidade com a integridade do SGQ.

4.2.11 Objetivos da Qualidade

A definicéo de objetivos da qualidade, critério da norma NP EN 1SO 9001:2015,
evidencia o resultado que a organizacdo tera com a implementacdo do SGQ e a
aplicacdo dos requisitos da norma. Sdo também reflexo de um objetivo geral de

melhoria continua.
O requisito 6.2 da norma define os objetivos a definir:

Requisito 6.2 da NP EN 1SO 9001:2015 — Obijetivos da qualidade e planeamento

para os atingir

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

a) ser consistentes com a politica da qualidade;
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b) ser mensuraveis;

c) ter em consideracao requisitos aplicaveis;

d) ser relevantes para a conformidade dos produtos e servicos e para o

aumento da satisfacdo do cliente;
e) ser monitorizados;
f) ser comunicados;

g) ser atualizados conforme adequado.

A organizacao deve manter informagéo documentada sobre os objetivos da qualidade.

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

determinar:
a) 0 que serd realizado;
b) que recursos serdo necessarios;
C) quem seré responsavel;
d) quando sera concluido;

’

e) como serdo avaliados os resultados.’

Ap0s ser feita uma definicdo clara dos objetivos da qualidade, devem ser criadas

metas, definidos prazos e apurar quais S840 0S recursos necessarios para os atingir. Toda

esta andlise podera ser feita através do Ciclo PDCA, por exemplo.

Na SW, e tal como define a Norma, a definicdo dos objetivos da qualidade foi

pensada tendo em conta a sua politica da qualidade. Foram tidas em conta as atividades

que poderiam afetar a conformidade do servico prestado, a satisfacdo das necessidades

do cliente e o pensamento baseado no risco.

Apresentados na tabela seguinte, podemos verificar que foram definidos

objetivos realistas e mensuraveis.

Tabela 5: Objetivos da Qualidade da SW
Fonte: Elaboracéo propria

Objetivo

Promover a melhoria continua de forma a assegurar a identificagio de agdes
preventivas (pensamento baseado em risco);

Asszegurar a adequabilidade do 3GQ de forma a manter os clientes
satisfeitos;

Assegurar a eficacia da formag8o dos TT s

Asszegurar a avaliagio da satisfacio dos clientes;

Asszegurar a avaliagio da satisfacdo dos T1s;

Aszsegurar a avaliagio da satisfago dos colaboradores internos;

Meta

2 Actes preventivas identificadas
a cada revisdc pela Gestdo

0% Clientes satisfeitos
Zero reclamagfes por dificuldades
técnicas
30 Inguéritos respondidos

230 Inguéritos respondidos

Totalidade de inguéritos
respondidos
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A SW devera manter informacdo documentada em relacdo aos objetivos
mencionados. Para o acompanhamento das a¢fes que levem ao alcance dos objetivos
(Requisito 6.2.2), devera ser elaborado um plano que defina recursos, responsabilidades,

meta temporal e métodos de avaliacéo.

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

A identificacdo e disponibilizacdo de recursos internos e externos em tempo util é
considerada pela administragdo da SW uma condicdo obrigatdria para garantia das operacdes e
controlo dos processos e, consequentemente, a satisfacdo dos clientes, partes interessadas e
ainda a boa aplicacdo do sistema de gestdo de qualidade.

A escassez de recursos externos (TT’s) obriga a uma mensuragdo mais eficaz dos
mesmos, dai a organizacao se ver obrigada a adotar medidas e procedimentos de avaliacdo das
necessidades dos clientes de forma a garantir a sua total satisfacdo dos recursos

disponibilizados.

Definindo as pessoas responsaveis na execucdo desses processos e
procedimentos, a SW assegura assim a identificacdo e disponibilizacdo atempada dos
recursos necessarios a implementacdo do sistema integrado de gestdo da qualidade,

ambiente e seguranca no trabalho e dos objetivos.
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4.2.13 Pessoas

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

“ A organizag¢do deve determinar e providenciar as pess0as necessarias para a
implementacdo eficaz do seu sistema de gestdo da qualidade e para a

operacionalizagdo e o controlo dos seus processos”

No que diz respeito aos seus recursos humanos internos, a SW apoiada no seu
processo de suporte- Gestdo de Recursos Humanos, prevé a existéncia das funcoes
necessarias para fornecimento devido dos seus outputs, a garantia dos recursos humanos
necessarios para desempenhar essas funcdes, e mecanismos de recrutamento eficientes
para aquisicdo desses recursos. Conta com a adocdo de procedimentos, descricdo de
funces, recrutamento e selecdo que auxiliam a execucdo e cumprimento deste ponto.
Relativamente a formacdo dos colaboradores internos, a SW decidiu que ap6s a sele¢éo,
0 coordenador do departamento devera preparar um plano de formacdo, que no final

sera alvo de diagnostico.

Relativamente aos trabalhadores temporarios, a SW, como empresa de
recrutamento para trabalho temporario, considera que as pessoas S0 recursos essenciais
para 0 melhor desempenho da organizacdo bem como o recurso com maior poder de
alavancagem no negdcio, para tal a organizacdo prevé também no seu Processo de
Gestdo de Recursos, indicadores que permitam verificar o desempenho dos seus
trabalhadores e o contributo prestado por eles.

Para os trabalhadores temporarios, a formacao ja estava a ser realizada de uma
forma mais controlada que a dos colaboradores da SW. Ainda assim, esta-se a revelar
imprescindivel a criacdo de um plano de formagdo mais organizado e estruturado, de

forma a facilitar a criagdo de uma avaliacdo final, antes de alocar o TT ao cliente.

4.2.14 Infraestrutura

Requisito 7.1.3 da NP EN ISO 9001:2015 — Infraestrutura
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“ A organizagdo deve determinar, providenciar e manter a infraestrutura Necessaria
para a operacionalizacdo dos seus processos e para obter a conformidade de produtos
e servigos.”

Apoiada no seu Processo de Suporte — Manutencdo e Conservacdo de
equipamentos e infraestruturas, a SW, de forma a garantir a boa conservacdo dos
mesmos, garante a sua manutencao adequada, avaliacdo do seu estado de conservacao,
elaboracdo de planos de atuacdo pela hierarquizacdo dos problemas a resolver,
elaboracdo de planos de limpeza para conservacdo e ainda a definicdo do ambito de
atuacao.

Relativamente ao requisito seguinte (requisito 7.1.4 - Ambiente para a
operacionalizacdo dos processos), a SW relativamente aos seus colaboradores internos,
fornece um ambiente de trabalho adequado, limpo e bem iluminado, estando a
administracdo sempre disponivel para receber quaisquer propostas que se proponham
como benéficas por partes dos colaboradores.

Por outro lado, relativamente aos trabalhadores temporarios, junto dos seus
clientes, faz esforcos para que os trabalhadores temporéarios também usufruam de boas
condicBes de trabalho, fatores avaliados no formulario de avaliacdo da satisfacdo dos
mesmos. Em caso de serem observadas ndo conformidades em relacdo as condicdes que
os clientes ddo aos trabalhadores temporarios, as mesmas deverdo ser tratadas com a
maior brevidade possivel, devera ser percebido se sdo problemas pontuais ou situacdes
mais regulares. O cliente devera ser informado, e deverdo ser tomadas as previdéncias
necessarias para corrigir as situacdes apontadas.

O requisito 7.1.5 (Recursos de monitorizacdo e medicdo) ndo é reconhecido
como sendo crucial na atividade da SW, uma vez que a empresa ndo possui maquinaria

nem aparelhos que necessitem de calibragéo.

4.2.15 Informacéao documentada
Requisito 7.5 da NP EN 1SO 9001:2015 - Informag&o Documentada
“ O sistema de gestao da qualidade da organizacao deve incluir:

a) A informacdo documentada requerida por esta Norma;
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b) A informacdo documentada determinada pela organizagdo como sendo

>

necessaria para a eficacia do sistema de gestdao da qualidade.’

Neste requisito a norma prevé a informacdo que a organizacao tera de ter como
documentada, nomeadamente o ambito do SGQ, informagdes necessarias para apoiar a
operacdo dos processos, politica da qualidade e objetivos da qualidade (todos ja
demonstrados neste trabalho), mas também informacéo que a organizacdo contemple
como essencial para a eficacia do seu SGQ.

A norma chama ainda atencdo ao que deve ser feito em caso de criagdo de
documentos novos ou de atualizacdo dos atuais e ao controlo que devera existir com os
mesmaos.

Relativamente a sua informacdo documentada, a SW ird criar modelos de
identificagdo para os seus documentos, com o objetivo de cada utilizador os nomear da
mesma forma, quer seja em formato digital ou em papel. Esta agdo facilitara em muito o

arquivo e organizacdo da empresa.

4.2.16 Satisfacdo do Cliente

Requisito 9.1.2 da NP EN ISO 9001:2015 — Satisfacdo do Cliente

“ A organizag¢do deve monitorizar a perce¢do do cliente quanto a medida, em que as
suas necessidades e expetativas foram satisfeitas. A organizacdo deve determinar 0s
métodos para obter, monitorizar e rever esta informagdo.”

O cumprimento deste requisito torna-se essencial para qualquer organizagéo,
como ja referido aqui, tanto que a avaliacdo da satisfacdo das necessidades dos clientes
da SW é um dos objetivos da qualidade, que se pretende com a implementacéo do SGQ.

E essencial identificar “situagdes desfavoraveis, necessidades e expetativas nao
atendidas, ou oportunidades que desencadeiem acdes corretivas ou de melhoria nos seus
processos, P&S, de forma a aumentar essa satisfacao.”

A SW tera de assegurar métodos para este tipo de avaliacdo e pretende fazé-lo
com o envio de questiondrio aos clientes de forma a avaliar a sua satisfacdo. O modelo

de questionario ja foi realizado, encontra-se apresentado no Apéndice 5. Pretendia-se
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um questionario simples e breve para esta primeira avaliacdo. Futuramente, e na revisdo
pela gestdo, 0 mesmo devera ser avaliado e revisto.

Para além do inquérito, a SW devera ser eficaz em resposta a reclamacdes de

clientes e a possiveis oportunidades de melhoria, por estes sugeridas.

4.2.17 Operacionalizacéo
Requisito 8 da NP EN I1SO 9001:2015 — Operacionalizacao

No requisito 8, que esta relacionado com a prestacdo de servico que a empresa
oferece, € pretendido que a organizacdo seja capaz de planear, executar e controlar 0s
processos que sejam necessarios para o fornecimento do servico de forma a assegurar a
conformidade dos requisitos.

Relativamente aos requisitos para produtos e servicos (clausula 8.2), producéo e
prestacdo do servico (clausula 8.5) e a libertacdo de produtos e servicos (clausula 8.6),
0S processos de gestdo comercial, gestdo de recursos e gestdo de producdo e servico, ja
abrangem a resposta a estes requisitos. Neste caso de estudo, sendo a SW uma
prestadora de servigos e tendo ja definido no ambito do seu SGQ que o mesmo tera
como alvo o servico do trabalho temporario, a clausula 8.3 (Design e desenvolvimento
de produtos e servicos) ndo se revela impactante nesta implementacdo, bem como a

clausula 8.4 (controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos).

4.2.18 Avaliacdo do desempenho
Requisito 9 da NP EN I1SO 9001:2015 — Avalia¢édo do desempenho

No requisito 9 — Monitorizacdo, analise e avaliagdo, quando a SW chegar a esta
etapa, teremos de ser capazes de monitorizar, medir, analisar e avaliar tudo o que foi
implementado. A SW determinara o que precisa de ser monitorizado e medido (9.1.1) e
tera de avaliar e analisar os dados e informagdo definidos pela norma (9.1.3).
Demonstra-se aqui o facto de estes dois requisitos se completarem e 0s seus resultados
influenciarem e serem contributivos para revisdo pela gestao (clausula 9.3).

Na SW ainda ndo foi realizada a auditoria interna (clausula 9.2). Uma vez que 0

SGQ ndo esta implementado na totalidade, os resultados das auditorias internas nao
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seriam compativeis com os da implementacdo final. Apesar da criacdo dos processos ter
sido das primeiras acOes realizadas para a implementacéo deste SGQ, apds a qual ja se
poderia ter realizado uma auditoria, a mesma ainda nao foi feita.

Considerado como o processo mais importante do SGQ, a revisdo pela gestdo
(clausula 9.3) representa ndo s6 o bom desempenho do SGQ, mas revela também a
pratica do compromisso assumido pela gestdio com a decisdo deste tipo de
implementacdo. Normal e regularmente, a gestdo da SW ja realiza reunibes onde
procede a anélise e avaliacdo do desempenho da organizagdo (em termos financeiros e
de planeamento) que futuramente poderdo ser entrantes também para a reunido de
revisao pela gestdo do SGQ.

As reunides da revisdo pela gestdo, que ndo terdo de ser apenas uma anualmente,
ainda nao tém um plano definido, o que sera feito futuramente, de forma a proceder ao
planeamento para corresponder ao cumprimento do referido requisito, que é apoiado

pelo processo de gestdo 2, gestdo e melhoria do SGQ.

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

Totalmente relacionado com a revisdo pela gestdo, temos o ultimo requisito da
norma, a melhoria continua.

Na revisdo pela gestdo, é esperado que sejam tomadas decisdes com base nas
informacBes e andlises tidas com a mesma, mas também que sejam reconhecidas
oportunidades que levardo a melhoria continua da atividade da empresa e do
desempenho do seu SGQ. Normalmente, as saidas da revisdao pela gestdo, sdo as
entradas para a melhoria continua.

A cldusula 10.2 demonstra como devera ser feito o tratamento de ndo
conformidades. Para a SW corresponder a este requisito, propde-se a criagdo de um
modelo para ser preenchido aquando a ocorréncia das mesmas, de forma a obter a sua
documentacao e ser possivel acompanhar e documentar também as agdes corretivas que
serdo implementadas para o tratamento da mesma. A qualquer momento serd possivel

rever o impacto de determinada ndo conformidade e o tratamento que Ihe foi dado.
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5 CONCLUSAO

Como ja foi referido, a implementacdo deste SGQ néo foi realizada na totalidade. A
atividade exercida pela SW é muito sazonal e a afluéncia de clientes teve um acréscimo
significativo no inicio desta época, ndo sendo possivel até ao momento, reunir 0s
esforgos necessarios para a implementacdo ter ocorrido de uma forma mais répida e
eficaz. Ainda assim, com o termo desta época de maior volume de trabalho, espera-se
que nos proximos seis meses a implementacdo seja terminada e efetuada a primeira
auditoria interna. Desta forma, o foco deste trabalho foram as etapas principais para a
implementacdo ter inicio. Se, por um lado, ainda ndo foram analisados todos os
requisitos da norma, por outro, foi dada especial importancia a definicdo de processos
para que os mesmos fossem claros e objetivos de forma a auxiliarem o cumprimento de

diversos requisitos aqui abordados.

No mercado em que a SW opera, e tendo como principais parceiros diversas
cadeias de hotéis dos mais conceituados do nosso pais, a implementacdo do SGQ, nao
sO por ser garantia de um servico de qualidade, mas também pela imagem e reputacédo
que transmite, comecou a revelar-se um fator de diferenciacdo, sendo este um dos
impulsionadores desta implementacdo, facto que jA comecou a ser sentido com o
feedback de alguns clientes aos quais ja foi transmitido o que se estava a desenvolver.

No que as limitacBes diz respeito, estas também ja foram sentidas. Apesar de
inicialmente ter sido realizada uma reunido de consciencializacdo relativamente ao
processo de implementacdo, a resisténcia de alguns colaboradores a alteracdo de
diversos procedimentos diarios e a definicdo correta das suas funcbes e
responsabilidades, ja foi sentida. Para combater este facto, sugere-se que a gestdo tente
uma consciencializacdo mais direta com estes colaboradores. E essencial que toda a
equipa tenha a consciéncia que a implementagdo dos requisitos da norma NP EN ISO
9001:2015, apenas trardo beneficios para a organizacdo, beneficios esses que serdo

absorvidos por todos.

Os proximos passos que a SW deve efetuar sdo terminar a implementagdo do
sistema e proceder a auditoria interna, continuando a conjugar esforcos para se submeter

ao processo de certificagao.
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APENDICE 1. Analise PEST da Success Work

Alteracdo da Legislacéo;
Atitude / participacdo do governo;
Leis do emprego.

Economia nacional;
Inflacdo;
Tributacdo fiscal;
Taxas de juro.

Tendéncias no mercado turistico;
Opinido dos Clientes;

Opinido dos trabalhadores;

Imagem e reputacdo da organizacao;

Boa infraestrutura (a nivel de software)
Redes sociais;
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APENDICE 2. Politica da Qualidade

swork.pt Politica da Qualidade

De forma a controlar 0 nosso crescimento e garantir a satisfacdo total das necessidades
dos nossos clientes, assumimos a qualidade como um fator chave da cultura da nossa

empresa.

A Success Work ambiciona ser uma empresa orientada para a qualidade do servico que
presta, baseando-se em modelos de gestdo eficazes e eficientes, primando pela
satisfacdo dos seus colaboradores internos e temporarios, assentando sempre numa

abordagem de pensamento baseado em risco.

Assim sendo, a politica de Qualidade da SW assenta nos seguintes vetores:
Misséo
A nossa missao prende-se com a prestacdo de servigcos com qualidade, eficiéncia,

eficacia, ética e responsabilidade, atendendo sempre aos requisitos contratuais, quer de
clientes, quer de trabalhadores.

A satisfacdo de cada cliente e as expetativas das partes interessadas sdo, de igual modo,

requisitos tidos em conta em todas as atividades por nos executadas.

Viséo
Temos como visdo, alcancar a exceléncia na prestacdo de servigos de trabalho

temporario.
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Valores

A politica de qualidade da nossa empresa € assegurada com o estabelecimento a todos
0s nossos colaboradores, de valores éticos, de responsabilidade, confidencialidade,
espirito de equipa, ambicao e assertividade.

Eu comprometo-me a por em prética esta politica:

e Assegurando a divulgacdo da mesma;

e Responsabilizando-me pelas alteracdes necessarias para correspondermos a
ambicao que aqui assumimos;

e Definindo metas e objetivos coerentes;

e Disponibilizando os recursos necessarios;

Eu comprometo-me a rever e melhorar esta politica:

e No que diz respeito ao estabelecimento, aplicacdo, revisdo e avaliacdo de

todos 0s nossos modos de funcionamento,

e Assegurando que avaliamos e medimos regularmente a eficiéncia e eficacia
do nosso SGQ.

Eu delego no diretor da qualidade, a coordenacao destas acgdes.

A Administragao O Diretor de Qualidade
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APENDICE 3. Exemplo de descritivo de funcdes a utilizar

Descricédo de Funcdes, Responsabilidades e Competéncias
Funcdo: Técnica/o de Processamento Salarial

Superior: Diretora Financeira (Dr.2 Anabela Gago)

SWOFk.pt Departamento: Departamento Técnico

Descricdo: A/o técnica/o de processamento deverd rececionar as folhas de horas dos
TT’s que sdo enviadas pelos clientes. Apos rececdo, devera efetuar o preenchimento do
mapa de horas com o valor/hora e o respetivo nimero do TT. Se durante o
procedimento de preenchimento identificar alguma divergéncia, este devera ser

comunicada ao comercial responsavel por aquele TT e respetivo cliente e resolvida.

Quando todas as horas estiverem inseridas no mapa, devera ser efetuada uma
verificacdo linha a linha, a confrontar com as folhas de horas recebidas. Apds tudo
verificado, todas as divergéncias solucionadas, devera ser importada a tabela dindamica
(mapa de horas) no OneKey (software de processamento) e proceder a emissdo dos

recibos dos TT’s.

A listagem de emissdo deverad ser impressa, verificada e sendo for verificado
nenhum erro (caso se verifique algum erro o mesmo devera ser tratado, sendo for
possivel tratamento imediato e em caso de duvidas, essas horas deverdo passar para o
banco de horas do TT), procede-se a exportacdo do ficheiro para as transferéncias

bancarias dos vencimentos dos TT’s.

O ficheiro de transferéncias serad enviado por correio eletrénico ao Dr. Antonio
Almeida e ao Dr. Antonio Duarte, com conhecimento a diretora financeira, Dr.2 Anabela

Gago e ao responsavel de qualidade, Dr. Rui Silva.

Devera rececionar o comprovativo do carregamento do ficheiro no banco, que

sera arquivado com as respetivas folhas de horas.
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Responsabilidades:

Rececéo de folhas de horas;

Tratamento responsavel das horas de cada TT,;

Resposta nas divergéncias em vencimentos por si processados;
Pontualidade no envio de ficheiros de processamento para carregamento
bancario;

Recec¢do dos comprovativos de carregamento bancério.

Competéncias:

Grau

Analise de Dados;

Boa utilizacao de folha de calculo;
Autonomig;

Responsabilidade;

Pontualidade

académico (Minimo): 120 Ano ou Equivalente.
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APENDICE 4. Modelos para tratamento de Riscos e Oportunidades

Tabela para andlise de Oportunidades

Ocorréncias
anteriores
relacionadas

Probabilidade

Potencial
para novos
negocios

Potencial

melhoria,
satisfacdo
clientes

Melhoria
processos
SGQ

Melhoria
imagem da
empresa

Custo da
potencial
implementacéo

Tabela para analise de riscos

QOcorréncias
anteriores
relacionadas

Probabilidade

Potencial
perda de
cliente

Potencial
impacto nos
processos do

SGQ

Potencial
impacto no
Servico
prestado

Impacto na
reputacéo
da empresa

Custo da
potencial
mitigacéo
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APENDICE 5. Avaliacéo da Satisfagio do Cliente

De forma a alcancarmos a exceléncia no servico que

prestamos, pedimos que responda a este inquérito.

SWOI‘k.pt Juntos vamos ser SuccessWorker’s!
NOME:
CONTACTO:
E-MAIL.:
DATA:

Avalie as seguintes questdes entre 1 e 5, em que 1 significa “Mediocre”, 2 “Suficiente”,

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

AVALIACAO
QUESTOES

Como classifica a nossa eficacia no tratamento das suas reclamagoes?

Como classifica a eficécia dos recursos que lhe disponibilizamos?

Como classifica as competéncias técnicas dos nossos TT’s?

Como classifica 0 nosso tempo de resposta entre a solicitacdo e alocacdo de
TT’s?

Como classifica 0 acompanhamento feito pela SW?

Como avalia o profissionalismo dos nossos colaboradores internos?

Como avalia a qualidade do nosso servi¢o?

Como classifica a satisfagdo global do servico que lhe prestamos?
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Recomendaria a SW a outras empresas? | SIM NAO

COMENTARIOS / SUGESTOES:
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APENDICE 6. Avaliacéo da Satisfagdo do TT
E através do seu profissionalismo e da sua satisfagdo que
conseguimos alcangar a nossa missdo. De forma a avaliarmos

a sua opinido, pedimos que responda a este inquérito.

SWO I‘k.pt Juntos vamos ser SuccessWorker’s!

Avalie as seguintes questdes entre 1 e 5, em que 1 significa “Mediocre”, 2 “Suficiente”,

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

AVALIACAO
QUESTOES

Como avalia a formac&o que lhe foi dada ao chegar a SW?

Como avalia a sua relagdo com o comercial?

Como classifica a nossa eficacia, na resolucéo de divergéncias, por si expostas?

Como classifica as condigdes que o nosso cliente disponibiliza para o seu

trabalho (satisfatdrias e adequadas)?

Como classifica a sua experiéncia com o trabalho temporéario?

Recomendaria a SW a outras pessoas para realizacéo

de trabalho temporario? SIM NAO

COMENTARIOS / SUGESTOES:
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APENDICE 7. Pesquisa de opinido do colaborador interno

swork.pt

De forma a obter a vossa opinido e com ela podermos melhorar,
pedimos que respondam as questdes apresentadas de seguida.

Ap0s preenchido, deveré ser dobrado e submetido ao Rui Silva.

Este inquérito é andnimo.

Juntos vamos ser SuccessWorker’s!

Declaracdes

Classificacédo

Concordo | Concordo Neutro | Discordo

totalmente

Discordo

Totalmente

Compreendo bem a missdo, visdo e valores da empresa.

A geréncia preocupa-se, escutas e responde as minhas questoes.

Estou envolvido em decisdes que afetam o meu trabalho.

Tenho a informacgéo necesséaria para fazer bem o meu trabalho.

A SW disponibiliza os recursos necessarios para efetuar o meu

trabalho.

A comunicagdo com 0 meu superior direto é boa.

Sinto que o meu trabalho e esforgo séo reconhecidos.

Tenho uma boa relagdo com os meus colegas.

Considero que a SW é uma empresa justa para os seus colaboradores.

Orgulho-me de trabalhar na SW.
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APENDICE 8. Organigrama da Success Work

Conselho de
Administracdo

Departamento
de Qualidade

h 4
Departamento Departamento de . .
. A e Departamento Tecnico
Financeiro Recursos Humanos

Departamento de Departamento de

Marketing e Publicidade Formacio

Diretor de Agéncia

Coordenador Operacional
Consultores Comerciais
Assistentes Comerciais

Técnicos de RH
nicos de Processamento
Assistente Administrativa
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APENDICE 9. Modelo de registo de Ndo Conformidade

Registo de Nao Conformidade

swork.pt

Assinale a origem da ndo conformidade:

Processo

Reclamacéo de Cliente

Procedimento

Auditoria

Outro.

Descricdo da ocorréncia:

Causa:

Ac0es Corretivas a Implementar

Acéo Prazo Responsavel
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