2023

‘ I Politécnico
de Viseu

Escola Superior
de Tecnologia
e Gestdo de Lamego

PV - ESTGL

A Importancia das Auditorias da Qualidade nas
OrganizagOes Sociais Certificadas pela Norma
1SO 9001:2015

Mariana Isabel Cardoso Saraiva

A Importancia das Auditorias da Qualidade nas Organizac6es Sociais Certificadas pela Norma

ISO 9001:2015

Dezembro | 2023

Mariana Saraiva




2023

‘ I Politécnico
de Viseu

Escola Superior
de Tecnologia
e Gestdo de Lamego

PV - ESTGL

A Importancia das Auditorias da Qualidade nas
OrganizacOes Sociais Certificadas pela Norma
1SO 9001:2015

Mariana Isabel Cardoso Saraiva

Monografia
Mestrado em Gestéo de Organizacfes Sociais

Trabalho efetuado sob a orientacéo de
Professora Doutora Susana Maria Salgueiro Rebelo da Fonseca

Professora Mestre Sara Maria Paiva da Guia

A Importancia das Auditorias da Qualidade nas OrganizagGes Sociais Certificadas pela Norma

ISO 9001:2015

Dezembro | 2023

Mariana Saraiva




DEDICATORIA

Dedico esta Dissertacao aos meus pais, aos meus avoés, a toda a minha familia e
amigos, que sempre me deram apoio em todo 0 meu percurso académico.

Em especial aos meus Pais pelo apoio, pelo amor, pelo carinho e pela dedicacao,
por me terem proporcionado a concretizacdo de todas as oportunidades que surgiram
neste percurso, mas acima de tudo por terem acreditado em mim e na minha capacidade
de concretizar os meus sonhos. Sem eles nada disto seria possivel.

Aos meus Avos Maternos e Paternos pelo amor, carinho e apoio que me deram
incondicionalmente.

A minha Familia e Amigos por me terem dado todo o apoio, que foi fundamental

para a concretizacdo desta minha jornada.

“Sem sonhos, a vida ndo tem brilho. Sem metas, os sonhos ndao tém alicerces.
Sem prioridades, os sonhos néo se tornam reais.”

Augusto Cury



AGRADECIMENTOS

Ao finalizar esta etapa académica, agradeco a todos, os que direta ou
indiretamente estiveram ligados a esta Dissertacgéo.

Um obrigado aos docentes que lecionaram as unidades curriculares do Mestrado
em Gestdo de Organizagdes Sociais, da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de
Lamego (ESTGL), do Instituto Politécnico de Viseu (IPV), em especial & minha
orientadora, a Professora Doutora Susana Maria Salgueiro Rebelo da Fonseca e a minha
Coorientadora, a Professora Sara Maria Paiva da Guia, um muito obrigado, por todo o
apoio, dedicacdo, compreensdo e cooperagdo, no acompanhamento e elaboracdo do
trabalho desenvolvido.

Um obrigado especial as Organizacdes Sociais que colaboraram na realizacéo
deste trabalho.

Por Gltimo, um grande obrigado a minha familia pelo apoio prestado durante todo
0 periodo de execucdo da presente dissertacdo de mestrado, que foi essencial na
finalizacdo desta etapa.

Muito Obrigada!






RESUMO

A presente dissertacdo focou-se na realizacdo de um estudo de natureza descritiva,
de forma a compreender o contributo das Auditorias da Qualidade para o funcionamento
das Organizacbes Sociais. Assim sendo, a tematica em que se traduz o estudo é: “A
importancia das Auditorias da Qualidade nas OrganizacOes Sociais certificadas pela
norma NP EN ISO 9001:2015”.

Este estudo foi pertinente para perceber que, para as Organizacdes Sociais
manterem a certificagcdo e para cumprirem 0s seus objetivos de acordo com a Norma
implementada, é imprescindivel que sejam realizadas Auditorias em contexto de
Qualidade, uma vez que ira proporcionar a estas nao s6 o seu reconhecimento interno e
externo, como melhorias nas suas atividades sejam elas internas ou externas.

Neste sentido, o enquadramento teérico fundamentou os conceitos de Terceiro
Setor, Gestdo da Qualidade e Auditoria.

Quanto a recolha de dados, esta realizou-se a partir de um questionario, enviado
por correio eletrénico para 93 Organizac6es Sociais certificadas pela Norma NP EN ISO
9001: 2015, elaborado através da ferramenta Google Forms. Esta recolha de dados
desencadeou-se entre os meses de Abril e Julho de 2023. Nesta recolha, foram obtidas 49
respostas, das quais 46 organizacdes inquiridas preencheram o questionario na sua
totalidade, permitindo assim percecionar a importancia que as Auditorias tém em
contexto organizacional.

Posto isto, os dados recolhidos pelo questionario, foram analisados através do
Programa Estatistico de SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) e através do
Microsoft Office Excel. Com esta analise concluiu-se que as Auditorias da Qualidade
proporcionam as organiza¢fes ndo s6 o seu bom funcionamento, mas também a
renovacdo da certificacdo dada pela Norma NP EN ISO 9001: 2015. Em contrapartida
comprova-se que existem OrganizacGes Sociais que desistem de manter a certificacdo
devido aos elevados custos que a mesma compreende.

Contudo, este estudo teve algumas limitagGes, no que se refere a existéncia de
questdes abertas, no questionario que dificultaram a analise precisa dos resultados, e
devido a amostra recolhida ter sido reduzida, ainda que se tenha obtido cerca de 52% da
amostra pretendida. Sugere-se, ainda, para futuras investigacoes, o aprofundamento desta
temética, para uma melhor percecdo daquilo que sdo as Auditorias da Qualidade em

contexto organizacional.



Palavras-Chave: Qualidade; Auditoria da Qualidade; Normas NP EN ISO;
OrganizacOes Sociais; Terceiro Setor.



ABSTRACT

This dissertation focused on carrying out a descriptive study in order to understand
the contribution of Quality Audits to the functioning of Social Organisations. Therefore,
the theme of the study is: “The importance of Quality Audits in Social Organisations
certified to the NP EN ISO 9001:2015 standard”.

This study was pertinent to understanding that, in order for Social Organisations
to maintain their certification and meet their objectives in accordance with the
implemented Standard, it is essential to carry out Audits in a Quality context, as this will
provide them not only with internal and external recognition, but also with improvements
in their activities, whether internal or external.

The theoretical framework was based on the concepts of the third sector, quality
management and auditing.

As for data collection, it was based on a questionnaire sent by email to 93 Social
Organisations certified by the NP EN ISO 9001: 2015 standard, prepared using the
Google Forms tool. This data collection took place between April and July 2023. A total
of 49 responses were obtained, of which 46 organisations completed the questionnaire in
its entirety, allowing us to see how important audits are in an organisational context.

That said, the data collected by the questionnaire was analysed using SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) and Microsoft Office Excel. With this
analysis, it was concluded that Quality Audits provide organisations not only with smooth
functioning, but also with the renewal of the certification given by the NP EN 1SO 9001:
2015 standard. On the other hand, there are Social Organisations that give up on
maintaining certification due to the high costs involved.

However, this study had some limitations in terms of the existence of open-ended
questions in the questionnaire, which made it difficult to analyse the results accurately,
and because the sample was small, although around 52% of the intended sample was
obtained. It is also suggested that further research be carried out into this subject in order

to gain a better understanding of what Quality Audits are in an organisational context.

Key-Words: Quality; Quality Auditing; NP EN ISO Standards; Social Organisations;
Third Sector.
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INTRODUCAO

As OrganizacOes Sociais tém vido a sofrer alteracdes no seu funcionamento ao
longo do tempo, procurando sempre cumprir com os seus objetivos, com o propdsito de
alcancar os requisitos de qualidade, através da utilizacdo de boas préticas e da
implementacdo de Sistema de Gestdo da Qualidade, (Freitas, s.d.)

Desta forma, o processo de Certificacdo da Qualidade nas Organizagdes Sociais
torna-se fundamental garantindo o desenvolvimento sustentavel destas organizacoes,
(Roque, 2010)

E através da implementagdo de Normas, nomeadamente a Norma NP EN ISO
9001 que se procede a Certificacdo da Qualidade, a qual, segundo o Instituto Portugués
da Qualidade (2015 a), proporciona as Organiza¢des Sociais uma constante organizagédo
e reestruturacdo interna, considerando os principios da Qualidade.

Para que a Certificacdo ocorra de acordo os requisitos exigidos pela Norma, é
imprescindivel a realizagdo de Auditorias no ambito da qualidade, uma vez que estas
promovem o bom funcionamento organizacional.

Posto isto, o presente estudo surgiu em contexto curricular, cujo interesse foi
aumentando, junto com a necessidade de adquirir novos conhecimentos no ambito das
auditorias aplicadas as Organizacgdes Sociais.

Todavia, para proporcionar uma melhor percecao da realidade das auditorias nas
organizag6es que tenham a Norma NP EN ISO 9001:2015 implementada e de modo a dar
resposta aquele que é o tema da dissertacdo, surgiu a seguinte questdo de partida: Serdo
as Auditorias da Qualidade importantes para as Organizacgdes Sociais ja certificadas pela
Norma NP EN ISO 9001:2015?

Para dar resposta a esta questdo, definiram-se 0s seguintes objetivos: com o
primeiro objetivo geral pretende-se entender a implementagdo da Norma NP EN 1SO
9001:2015 nas Organizagdes Sociais. Partindo deste objetivo geral, integram-se outros
objetivos mais especificos, como perceber os motivos que levam a implementacdo da
Norma, bem como as mais valias associadas a aplicacdo da Norma. No que concerne ao
segundo objetivo geral, 0 mesmo procura compreender o impacto que a auditoria da
qualidade tem no ambito da melhoria dos processos das organizacdes. Inerente ao
objetivo geral mencionado anteriormente, submetem-se o0s seguintes objetivos
especificos como a percec¢do dos beneficios associados ao processo de auditoria, perceber

se as ndo conformidades e oportunidades de melhoria identificadas em auditoria séo
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corrigidas e colocadas em pratica na organizacdo promovendo a revisdo dos processos
internos com vista a melhoria continua e, por Gltimo, refletir sobre o plano de auditoria e
se 0 mesmo é adequado as organizaces.

Contudo, este estudo pode proporcionar, também, as Organizagdes Sociais uma
melhor perspetiva, no que se refere aos seus objetivos.

Assim sendo, de forma a fundamentar o estudo procedeu-se a estruturacdo deste
trabalho com uma parte conceptual e uma parte de investigagdo. A parte conceptual
encontra-se dividida em trés capitulos: o capitulo I, onde se define o conceito do Terceiro
Setor; de Qualidade, bem como o enquadramento historico do mesmao e, onde se reflete
sobre a importancia da gestao da qualidade no terceiro setor, bem como a concetualizagédo
de melhoria continua; o capitulo I, onde se retrata a Familia NP EN 1SO 9000,
nomeadamente a norma NP EN 1SO 9001:2015 e ainda os requisitos de um SGQ; ja no
capitulo 111, sdo definidos conceitos como: Auditoria da Qualidade, Norma 19011:2019
(norma referente & Auditoria), e onde é elucidado, ndo sé os Procedimentos de Auditoria,
mas também os Varios tipos de Auditoria existentes no &mbito da Qualidade.

Por outro lado, a parte de investigacdo encontra-se dividida, em dois capitulos: o
capitulo IV, onde se apresenta a metodologia e métodos utilizados na investigacdo, a
populacdo e amostra do estudo e as técnicas de recolha e de andlise de dados; e por Gltimo
o0 capitulo V onde se efetua a apresentagdo e discussdo dos resultados obtidos com a

implementacdo dos inquéritos por questionario.
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CAPITULO I- TERCEIRO SETOR, QUALIDADE, QUALIDADE
NO TERCEIRO SETOR E MELHORIA CONTINUA

I.1. Terceiro Setor

O terceiro setor nos Ultimos tempos tem sido alvo de grandes debates no contexto
da economia e politica social, ndo sendo 0 mesmo consensual entre diversos autores,
salientando-se a existéncia de diferentes defini¢des (Campos, 2013).

Assim sendo, ndo existe uma definicdo universal para o conceito do terceiro
setor, visto que este é bastante abrangente. Ainda assim, este diferencia-se do setor
lucrativo por ser constituido por organizag¢des sem fins lucrativos, que visam “ajudar os
mais desfavorecidos e proporcionar-lhes melhores condi¢des de vida” (Rocha, 2016).

O termo de Terceiro Setor surgiu na década de 70, ligado ao Estado-Providéncia
e ao Estado Desenvolvimentista, sendo este criado com o apoio das politicas
governamentais (Cattani, et al., 2009).

Pode-se assim referir que as politicas governamentais tiveram sempre uma
grande influéncia sobre o Terceiro Setor, uma vez que no periodo posterior a instauracéo
da Republica Portuguesa, através de movimentos associativos, foram criadas
organizagBes com o intuito de atuar nas problemaéticas sociais. Na atualidade, estas
organizacgOes privadas ainda procuram colmatar as problematicas sociais, que se fazem
presentes através da criacdo de relagdes de confianca, concebendo assim de forma
sustentivel uma crescente valorizacdo social (Campos, 2013).

Todavia, as Organizagdes Sociais podem apresentar diferentes designacoes
quanto a sua natureza, podendo assim ser: organiza¢fes ndo governamentais sem fins
lucrativos; organizacGes da sociedade civil; organizagdes filantropicas ou ainda terceiro
setor. As mesmas promovem abertura de mais postos de trabalho, e ainda contribuem
para o desenvolvimento economico e social a nivel local atraves da realizacdo de
atividades comerciais de natureza social (Santos, P. et al, 2021).

Ja segundo Evers e Laville (2004), as organizacfes que incorporam o terceiro
setor diferem de sociedade para sociedade, de acordo com as caracteristicas culturais e
outras.

Tendo em conta que o Terceiro Setor abrange diversas organizagdes, as quais

sdo organizacdes sem fins lucrativos que visam dar resposta as problematicas sociais,
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destacando-se nestas, as InstituicGes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) que,
atualmente assumem um papel importante na sociedade (Rocha, 2016).

Em Portugal, segundo o Instituto da Seguranca Social (2023), existem
atualmente cerca de 4637 Instituicdes Particulares de Solidariedade Social. Estas
representam um tipo de organizacdo social, cujo principal objetivo é promover a
solidariedade social e a inclusdo social, através da prestacdo de servicos e apoios a
pessoas em situagdo de vulnerabilidade. As IPSS sé&o reguladas pela Seguranga Social,
que é a principal fonte de financiamento das mesmas.

Posto isto, todas as instituicdes que fazem parte do Terceiro Setor, séo fulcrais
para o melhor funcionamento da sociedade, promovendo a protecdo social e ainda
apresentando um papel relevante ao nivel da economia, que promove um
desenvolvimento da sociedade em que estas se encontram inseridas (Mercé, 2018).

Salamon e Anheier (1997) citado por Marques (2014), destacaram um conjunto
de caracteristicas que definem as Organizacbes do Terceiro Setor, sendo estas
“organizadas, privadas, nao distribuidoras de lucros, autogovernadas e voluntarias” (p.
10).

S&o organizadas pois 0s seus procedimentos séo coerentes; privadas porque a
gestdo destas ndo é realizada pelo Estado; ndo sdo distribuidoras de lucro pois 0s
investimentos sdo direcionados as organizacbes € NnAo aosS Seus responsaveis;
autogovernadas porque cada organizacdo tem autonomia no que diz respeito a sua
gestdo, e voluntarias, uma vez que existe investimento e contribuicdo voluntaria
(Cristina, 2012).

De acordo com Quintdo (2011), fazem parte do terceiro setor as seguintes
organizagoes:

e Associagoes;

e Cooperativas;

e Mutualidades;

e Fundacoes;

e Misericordias;

e Associagfes que atuam no ambito cultural, recreativo, desportivo e de
desenvolvimento local;

e Entidades do setor cooperativo e social;

Qualidade, Gestdo da Qualidade e Qualidade no Terceiro Setor 15



e Entidades dotadas de personalidade juridica, que respeitem os principios
orientadores da economia social.

Neste sentido, todas as Organizagdes que constituem o Terceiro Setor devem
seguir os seguintes principios orientadores, que se encontram destacados no Artigo 5°
da Lei de Bases da Economia Social (2013):

a) O primado das pessoas e dos objetivos sociais;

b) A adeséo e participagdo livre e voluntaria;

¢) O controlo democratico dos respetivos 6rgaos pelos

seus membros;

d) A conciliagdo entre o interesse dos membros, utilizadores ou
beneficiarios e o interesse geral;

e) O respeito pelos valores da solidariedade, da igualdade e da nédo
discriminacdo, da coesdo social, da justica e da equidade, da
transparéncia, da responsabilidade individual e social partilhada e da
subsidiariedade;

f) A gestdo autdbnoma e independente das autoridades publicas e de
guaisquer outras entidades exteriores a economia social;

g) A afetagdo dos excedentes a prossecucgdo dos fins das entidades da
economia social de acordo com o interesse geral, sem prejuizo do
respeito pela especificidade da distribuicdo dos excedentes, propria da
natureza e do substrato de cada entidade da economia social,
constitucionalmente consagrada.

Deste modo, as Organizagdes Sociais em Portugal, tém um papel de elevada
importancia, uma vez que dao resposta as problematicas sociais existentes,
desenvolvendo respostas inovadoras e sustentaveis, proporcionando o crescimento
econdémico do pais (Fernandes, 2016).

Estas Organizagdes tém tido uma grande relevancia na sociedade atual. Apesar
de que alguns estudos revelam que as Organizacfes Sociais apresentam caréncias ao
nivel da gestdo e lideranca. Porém, a sociedade atual imp&e um conjunto de desafios a
estas organizacgdes forgando-as a melhorar ao nivel de gestdo, através do aumento da
concorréncia, da inovacéo, das exigéncias do publico-alvo, do recrutamento de recursos
humanos qualificados. (Marques, 2014)

Sendo assim, as organizagdes precisam de realizar uma reavaliacdo continua as

suas estratégias, objetivos e prioridades. A gestdo é a ferramenta ideal para garantir que
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esse processo de reavaliacdo seja conduzido de maneira eficiente, eficaz e sustentavel
(Fonseca, 2014).

1.2. Qualidade

Podemos definir a qualidade de diversas formas, uma vez que a mesma € vista
pela sociedade levando em conta as suas percecdes e desejos, isto porque este conceito
se tornou um dos principais requisitos na vida quotidiana da comunidade (Rocha, 2016).

A Qualidade, segundo Silva (2009), tem origem latim da palavra qualitate a qual
“¢ sindbnimo da procura continua de melhoria em todas as vertentes, desde a politica e
estratégia da organizacdo até aos indicadores financeiros mais relevantes, passando
pelos niveis de satisfacdo de todos os stakeholders” (p.11).

O conceito de Qualidade, de acordo com Garvin (1988), pode ser definido em
diferentes perspetivas: transcendente, baseada no produto, no utilizador, na construcao
e no valor.

E definido como transcendente pois trata uma caracteristica propria da qualidade
sendo possivel reconhece-la de imediato. E baseada no produto, dado que variaveis
precisas e mensuraveis sdo associadas a qualidade do produto. E, também, baseada no
utilizador, visto que a sua perspetiva pessoal tem elevada relevancia para definir a
qualidade. Baseia-se, ainda, na construcdo, uma vez que a qualidade é definida pela
procura do produto. Por Gltimo, a definicdo de qualidade baseia-se no valor, sendo que
a qualidade é muitas vezes comparada ao custo (Garvin, 1988).

Ainda assim, autores como: Juran, Crosby, Deming, Ishikawa e Feigenbaum
definem o conceito de qualidade de forma distinta, sendo relevante enunciar as

diferentes interiorizagGes dos mesmos (tabela 1), (Santos, P. et al, 2021).

Tabela 1- Principais autores e suas defini¢des

Autores Definicéo Principal Foco

Defende que a qualidade deve ser orientada - “Satisfa¢do do cliente
para o cliente, focando-se no prego justo para | - Melhoria da colaboragéo e
Feigenbaum | que o cliente possa usufruir da melhor forma comunicag&o entre
(1951) possivel o produto/servico (Rocha, 2016). departamentos funcionais
da organiza¢ao” (Lopes,

2014)
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Crosby
(1979)

Refere qualidade como um conceito de
“fazer bem a primeira”, integrando neste
conceito a gestdo de topo, visto que esta é
fundamental na definicdo de estratégias de
qualidade. Crosby, frisa ainda que fazer bem
a primeira promove a motivacdo dos
colaboradores, proporcionando, assim, uma
producdo com qualidade e reconhecimento
(Rocha, 2016).

- “Produc¢ao sem defeitos
- Envolvimento e
motivacao dos recursos
humanos da organizag¢ao”

(Lopes, 2014)

Juran
(1991)

Defende qualidade com dois significados
criticos, em que o desempenho do produto
leva a satisfacdo dos clientes e, em que as
deficiéncias deste ddo origem a insatisfacao
dos clientes. Verifica-se, assim, que o autor
define qualidade como “aptidao para o uso”,
focando-se no planeamento, no controlo e na
melhoria da qualidade (Santos, P. et al,
2021).

“Satisfacdo das
necessidades dos clientes”
(Lopes, 2014)

Ishikawa
(1993)

Defende que a qualidade surge de diferentes
formas, ou seja, ndo surge apenas cOmo
qualidade do produto, mas também na
“qualidade do servigo da informagdo, do
processo, das pessoas, do sistema, da
empresa, dos objetivos” (Rocha, V., 2016)
(pp. 24,25). O autor frisa, ainda, que quando
se concebe um produto deve definir-se o
preco. Neste sentido, 0 mesmo déa énfase ao
consumidor e as suas necessidades (Rocha,
2016).

“Satisfacdo dos Clientes”
(Lopes, 2014)
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Defende que a maior parte dos problemas
ligados a qualidade s&o a responsabilidade da
gestdo no que respeita a identificacdo e
solucdo de problemas, desta forma, o autor
define qualidade

“em funcdo das exigéncias e das - “Conformidade do

necessidades dos clientes. Como produto com as suas
Deming estas estdo sempre em mudanca, especificacOes técnicas
(2000) qualidade implica uma enorme - Empenho continuado da

capacidade de adaptacdo das gestdo de topo™ (Lopes,

especificacbes dos produtos e 2014)

servigcos como Uunica forma de
garantir a continuidade da
satisfacdo dos clientes” (Rocha,

2016, pp. 28,29).

Fonte: Elaboragéo Propria (2022)

Considerando as diferentes perspetivas dos gurus da qualidade, torna-se factual
referir que a qualidade “absoluta” ndo existe, visto que este conceito foca na satisfagdo
do cliente, nas carateristicas do produto e no seu custo (Pires, 2016, p. 33).

A qualidade decorre, assim, da identificacdo das necessidades dos clientes
promovendo a sua satisfacdo e, da certeza de que um produto com qualidade néo
necessita de ter um custo elevado (Antonio, Teixeira, & Rosa, 2016).

Todavia, a qualidade em contexto organizacional consiste na qualidade do
servigo ou produto, na qualidade da gestdo, na qualidade de concecéo e realizagdo de
produtos/servicos e, na qualidade da conformidade dos produtos e servicos.

No que se refere a qualidade do servigo ou produto, as organiza¢fes procuram
obter todos os beneficios dos produtos/servigos para satisfazer os clientes. Em relagéo a
qualidade da gestdo, as organizacbes devem procurar satisfazer todas as partes
interessadas. Quanto a qualidade da concecdo e realizacdo de produtos/servicos, as
organizagOes devem considerar as expetativas dos clientes. Por altimo, a qualidade da
conformidade dos produtos e servicos, consiste na expetativa dos clientes a realizacdo

produtos/servicos de acordo os requisitos que estes desejam (Pires, 2016).
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Assim, a juncgdo entre dois dos quatro conceitos referidos, ddo origem aquele que
é o conceito de Gestdo da Qualidade (Pires, 2016).
A gestdo da qualidade foca o sucesso e a prevencdo de erros ou fraudes através
do uso dos seguintes mecanismos:
e Planeamento- onde se estipulam os objetivos e define 0s processos que
devem ser analisados;
e Controlo- que consiste na garantia do cumprimento dos requisitos dos
clientes;
e Melhoria- consiste na identificacdo dos problemas a melhorar, esta
melhoria pode ser rapida, lenta, gradual ou continua, devendo responder
a questdes como: “Fazer bem?”, “Continuar a fazer bem?”, “Fazer
melhor?” e “Fazer correto?”. Na melhoria devem ser definidos objetivos
de possivel concretizacdo;
e (Garantia- consiste na garantia da qualidade perante a partes interessadas
e assegurar a boa execucao dos processos (Pires, 2016).
Para que se torne possivel o alcance dos seus objetivos, a Gestdo da Qualidade
segue a aplicacdo de sete principios (tabela 2), fundamentados pela norma NP EN ISO
9001: 2015 (Matos, 2015).

Tabela 2- Principios de Gestdo da Qualidade

Principios Definicdo

O principal objetivo é procurar satisfazer os requisitos
1° | Foco no Cliente do cliente, de modo a superar as suas expectativas,

promovendo 0 sucesso da organizagao.

Os lideres devem orientar e criar condi¢des sustentaveis
2° | Lideranga para que os individuos se sintam empenhados em

cumprir os objetivos da organizacao.

) Deve-se procurar conferir cargos com grande
Comprometimento o
3° responsabilidade a recursos humanos competentes, 0s
das Pessoas ) o
quais se comprometam com os valores organizacionais.
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Abord Gerir processos interrelacionados que operem como um
ordagem  por | ) o _
40 sistema, com vista a atingir os resultados eficazmente e
processos o
eficientemente.

) A organizagdo deve procurar destacar-se na melhoria
5° | Melhoria
para que possa alcangar o sucesso.

Tomada de decisdo | Para que torne possivel a obtencao dos resultados que a

6° | baseada em | organizacdo anseia, as decisbes devem ser tomadas
evidéncias através de uma avaliacdo e analise de dados.
3 A organizacdo deve procurar gerir as relagdes com as
Gestéo das _ o
7° N partes interessadas, de forma a atingir o sucesso da
relacdes

mesma.

Fonte: Adaptado de Guia (2021a)

E através destes principios que se garante a Qualidade Total, sendo que para se
implementar a Gestdo da Qualidade, é necessario recorrer a utilizagdo do Modelo de
Gestdo da Qualidade Total (GQT). Este modelo direciona as Organizages para a
melhoria continua, assegurando as necessidades de todas as partes interessadas. Mas
para que a GQT ocorra sem falhas, é pertinente proceder-se a um planeamento
apropriado existindo uma lideranca e cultura organizacional adequada (Pires, 2016).

Dado que a satisfacdo do cliente € um requisito primordial no que concerne a
gestdo da qualidade. Surge, assim, a necessidade de implementacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade, que é fundamental na melhoria continua da atuacdo das

organizacg0es, alcangando os resultados esperados (Sousa, 2012).

1.3. Importancia da gestdo da qualidade no terceiro setor

No decorrer da sua evolucéo, as Organizagdes do Terceiro Setor estdo cada vez
mais preocupadas com resultados, responsabilizacéo e avaliacdo de desempenho, tendo
em vista a profissionalizacdo. Essa mudanca € impulsionada por fatores como a
necessidade de recursos e a competicdo. As estratégias para a profissionalizacdo
incluem a elaboracdo de planos estratégicos, introducdo de novos processos, maior
participacdo dos trabalhadores na gestdo, redefinicdo da missdo organizacional e

reorganizacéo da forca de trabalho. Essa tendéncia ndo € recente, sendo prevista desde
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a década de 1980, indicando que boas inten¢fes ndo sdo suficientes, e é necessario
dedicar mais atencdo a gestdo (Freitas, s.d.).

Consequentemente, a implementacéo de um Sistema de Gestdo da Qualidade nas
OrganizacGes do Terceiro Setor (OTS) promove a satisfacdo dos seus clientes e o devido
reconhecimento das suas parcerias, impulsionando o reconhecimento externo destas
organizacOes (Antunes & Pires, 2006).

Posto isto, a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade possibilita
as OTS um reconhecimento externo, mas também uma garantia da sua sustentabilidade
(Freitas, s.d.).

Por outro lado, a Qualidade, de acordo com Machado (s.d.), é a capacidade que
as organizacdes detém para satisfazerem as exigéncias de todos os interessados, através
dos seus recursos.

O SGQ), persiste na concretizacao da politica e dos objetivos da qualidade através
de um conjunto de elementos que se inter-relacionam (Roque, 2010).

O Sistema de Gestdo da Qualidade visa 0 “compromisso com a qualidade e a
melhoria continua”, tendo por base os principios e valores das organiza¢6es (Junior, s.d.
citado por Roque, 2010, p.13).

A sustentabilidade e rentabilidade dos servicos e a garantia do desenvolvimento
das organizacdes, sao algumas das vantagens gue este sistema oferece. Desta forma, a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade nas OrganizacGes Sociais,
beneficia estas no seu &mbito interno e externo (Roque, 2010).

Assim sendo, as Organizagdes Sociais podem ter beneficios internos como:

e Adotar um modelo de gestdo por objetivos;

e Melhorar a eficacia, a comunicagéo, a definicdo e a atribuigéo de
responsabilidades;

e Promover a “visibilidade da qualidade”;

e Promover a simplicidade dos procedimentos;

e Avaliar a satisfacdo e insatisfacdo dos colaboradores (Machado,
s.d. a citado por Roque,2010, p.14);

e Esclarecer a relacdo colaboradores-direcao;

e Promover a capacitagdo de planeamento;

e Promover a satisfagdo dos clientes;
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e Melhorar culturalmente a organizacdo, criando regras que sdo
melhoradas continuamente (Monteiro, 2009).
Quanto aos beneficios externos, estes priorizam-se:
e Na “melhoria da imagem da organiza¢do na comunidade”;
e “Nas necessidades e expectativas dos clientes”;
e Na partilha com a sociedade da eficiéncia na gestdo das verbas
disponiveis (Machado, s.d. citado por Roque, 2010, p.14).

A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade apesar de apresentar
indmeras vantagens expostas anteriormente, apresenta também evidéncias negativas
irrefutaveis, como: “aumento da carga burocratica”; resisténcia a mudanca por parte dos
colaboradores das organizagdes; pressao externa por parte de clientes e fornecedores;
“perpetuagdo de comportamentos”; “reforgo de estruturas rigidas e hierarquicas e “falta
de formagéo e experiéncia dos colaboradores relativamente ao conceito de qualidade
(Soares e Pinto, 2010, citado por Proenga, 2011, p.21)

Por outro lado, Araudjo (2008), sublinha que o sucesso da gestdo da qualidade é
garantido pelos colaboradores, voluntarios, técnicos e respetivos clientes.

Logo, as OrganizagBes Sociais devem promover servicos que prestigiam a
qualidade de acordo com as necessidades dos clientes, assente na garantia da melhoria
continua por meio da certificacdo, que segundo o artigo n°4, alinea b) do Decreto-lei
n°140/2004 de 8 de junho é um:

“Procedimento através do qual uma terceira parte acreditada da uma
garantia escrita de que um produto, processo, Servico ou sistema esta
em conformidade com requisitos especificados”.
A certificacdo da qualidade é entdo concretizada pela implementacdo de um

Sistema de Gestdo da Qualidade segundo as seguintes fases:

1%Fase: Fase Informativa- “apresentag¢do a organizagdo de todo o processo de
certificacdo” (Roque, 2010, p.16).

2%Fase: Elaboracdo de um plano de acdo- o plano de ac¢éo deve incluir objetivos,

prioridades, fragilidades, metas, meios e recursos essenciais e atividades a realizar pela

organizacao.

3%Fase: Implementacdo dos processos- inicia-se a implementagdo dos processos

realizados na 2%fase.
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43Fase: Avaliacdo do processo de implementagéo do SGQ- trata-se da realizagdo
de uma avaliacdo feita por auditorias realizadas por entidades externas a organizacdo
para adquirir a certificacdo (Freitas, 2009, citado por Roque, 2010, p.16).

N&o obstante do seguimento das quatro fases, € imprescindivel a criagdo de um
plano de acdo, em circunstancia de definigdo de politicas e objetivos de qualidade, bem
como, assegurar a disposi¢ao dos recursos e meios necessarios. A organizacdo deve, de
qualquer forma, concretizar auditorias internas, rematando com a avaliacdo das
atividades desenvolvidas, corroborando o cumprimento dos objetivos definidos (Silva,
2009, citado por Roque, 2010).

A qualificacdo nas Organizacdes do Terceiro Setor € proporcionada pela
realizacdo da Certificacdo da Qualidade, desta forma, a Certificacdo da Qualidade
fomenta, ndo sé um desenvolvimento organizacional, como Respostas Sociais mais
focadas para as necessidades dos clientes (REAPN, 2007, citado por Roque, 2010).

O processo de Certificagdo da Qualidade nas OrganizacGes Sociais €
fundamental para o seu desenvolvimento sustentavel (Roque, 2010).

Transversalmente, existe a necessidade de implementacdo de normas nas OTS,
nomeadamente a Norma NP EN 1SO 9001: 2015, que visa a Certificacdo da Qualidade
(Freitas, s.d.).

Porém, de acordo com o estudo de Costa (2013), tanto a organizacdo, que detém
conhecimentos de melhoria continua, como os colaboradores desta, que sdo formados
adequadamente, sdo beneficiados pela eficiéncia da gestdo e controlo da qualidade,
tendo em conta que, a certificacdo da organizacdo garante a prépria qualidade.

I.4. Melhoria Continua

O conceito de Melhoria Continua tem sido uma das formas mais eficientes de
aperfeigoar o desempenho e a qualidade das organizac¢Ges. A melhoria continua favorece
essencialmente a proatividade das pessoas no que respeita a resolugdo de problemas e
em enfrentar desafios (Oakland, 1995).

Para que a melhoria continua possa ser praticada, primeiramente é essencial ter
conhecimento e saber o0 que leva a colocar em pratica a melhoria continua, bem como
saber o0 que fazer caso se pretenda utilizar de forma continua, a melhoria (Womack et
al., 2003).

24 Qualidade, Gestdo da Qualidade e Qualidade no Terceiro Setor



Neste sentido, a Melhoria continua ndo deve ser vista como uma solugéo répida,
principalmente, no que diz respeito a obteng&o de resultados, uma vez que as melhorias
vao surgindo gradualmente (Oakland, 1995).

Cada comportamento/atitude/decisdo tomada no contexto de melhoria continua
é fundamentado num ciclo designado de Ciclo PDCA, o qual é efetuado repetida e
continuamente até que se obtenha o aperfeicoamento desejado (Pinto, 2009).

Atualmente as organizacGes vém-se obrigadas a realizar mudancas, dado ao atual
contexto sociocultural, politico e tecnoldgico, para que estas possam melhorar as suas
competéncias. Assim, as obrigactes focam-se nos processos de aprendizagem, de forma
a dar respostas eficazes aos seus colaboradores e clientes (Lopes & Capricho, 2007).

De acordo com Oakland (1995), para que se realize uma mudanca eficaz, é
imprescindivel selecionar todos 0os componentes essenciais a mudanca, elaborar um
plano de acdo onde se deve descrever 0s prazos, 0S recursos e efetuar posteriormente
uma avaliacdo e acompanhamento dos impactos e progressos, averiguando se estes estao
de acordo com os resultados pretendidos.

Segundo Meyers e Stewart (2002), as organizacdes necessitam de orientar 0s
seus métodos para a mudanca, isto se pretendem adquirir uma maior sustentabilidade,
no que se refere a qualidade, tendo como base a melhoria continua.

Porém, toda a mudanca a ser realizada nas organizagdes deve ser orientado pelos
lideres e gestores, com o objetivo de desenvolver os recursos humanos, promovendo a
sua formacdo e aprendizagem continua, uma vez que os mesmos tém o papel mais
importante no que se refere a mudanca e ao desenvolvimento da organizagdo, dando o
seu feedback (Lopes & Capricho, 2007)

Segundo Lopes e Capricho (2007), as organizacGes cada vez mais apresentam
problemas diversificados e complexos, tornando-se assim pertinente, uma atuagdo
dindmica necessaria ao desenvolvimento da melhoria, que posteriormente, facilitara o
desenvolvimento e implementagéo da qualidade.

Todavia, para que haja e seja mantido o sucesso das organizaces, é essencial
que exista uma melhoria continua eficiente e eficaz ao nivel das atividades e servicos
prestados pelas organizacGes, garantindo uma renovacdo continua da mesma (Lopes &
Capricho, 2007).
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CAPITULO II- A CERTIFICACAO DA QUALIDADE:
FAMILIA 1SO 9000

As Normas referentes a Gestdo da Qualidade e da garantia da mesma, sdo da

competéncia do Comité Técnico ISO, sendo que estas normas pertencem a denominada
familia ISO 9000 (Hoyle, 2018).

A familia 1SO 9000, segundo Hoyle (2018), proporciona a gque as organizacoes
sejam reconhecidas no mercado organizacional, uma vez que a implementacdo do SGQ
é realizada através do cumprimento dos requisitos da Norma NP ENISO 9001 e a
conducdo das auditorias € realizada de acordo com a Norma NP EN 1SO 19011,
adequando-se as mesmas as necessidades dos clientes

J& Carneiro (2001) refere que as Normas NP EN ISO 9000 promovem a evolugao
dos Sistemas de Qualidade e, garantem que os “padrdes de qualidade” exigidos pela
norma sdo cumpridos pelas organizacdes. (p. 16)

Posto isto, estando os requisitos definidos na Norma NP EN ISO 9000 também
enquadrados na Norma NP EN ISO 9001, os mesmos séo elucidados, tendo em conta
0s principios da gestdo da qualidade. Estes requisitos focam o seu objetivo em assegurar
a qualidade das organizac6es (Hoyle, 2018).

Deste modo, o auditor pode basear a elaboracdo da auditoria nestes requisitos,
no caso de ser necessaria a realizacdo de acOes corretivas. Sendo que, as Acdes
Corretivas tratam as solucdes para as ndo conformidades detetadas, promovendo
melhorias organizacionais. Por outro lado, as Ndo Conformidades tratam o néo
cumprimento de normas, requisitos ou falhas referentes a satisfacdo das necessidades e
expectativas das partes interessadas (Hoyle, 2018).

Contudo, a Familia 1SO 9000 alterou o foco, de procedimentos para processos,
tornando-se fundamental no desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade
(Hoyle, 2018).

11.1. Norma NP EN I1SO 9001:2015

A ISO é uma organizacdo internacional, que efetua uma promogdo da
normalizacgéo e padronizagéo de produtos e servicos, permitindo assegurar a qualidade
do mesmo a nivel mundial (Fernandes, 2019).

No decorrer do ano de 2015, efetuou-se uma revisdo no &mbito das normas NP
EN ISO 9000 e 9001, evidenciando sobretudo a NP EN 1SO 9001:2015, a qual destaca
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0s principais requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade, viabilizando a manifestacao
das capacidades no que concerne ao fornecimento de produtos e servigos, para assim
assegurar a satisfacdo dos clientes (Rocha, 2016).

A NP EN ISO 9001 tem a capacidade de abranger uma ampla diversidade de
organizacOes que realizam a sua atuagdo em contextos distintos, tendo assim
necessidade de inovar, ndo se cingindo unicamente aos seus processos, como também
ao nivel organizacional (APCER, 2015).

Visando cooperar no desempenho global da organizacdo e no seu respetivo
desenvolvimento sustentavel, a Norma NP EN ISO 9001:2015 prioriza o estado de
conformidade do produto, assim como a satisfacdo do cliente, sendo essencial para o
Sistema de Gestdo da Qualidade como um todo (Pires, 2016, citado por Santos, P et al,
2021).

Esta norma sustenta-se em sete principios de gestdo da qualidade, ja
fundamentados no subcapitulo 1.2: foco no cliente, lideranca, comprometimento das
pessoas, abordagem por processos, melhoria, tomada de decisdo baseada em evidéncias
e gestdo das relacGes. Os respetivos principios proporcionam a organizacao uma Visao
mais ampla no &mbito da gestdo de desafios (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ],
2015 a).

A certificacdo por meio da Norma NP EN ISO 9001:2015, possibilita uma
constante organizacdo e reestruturacdo dentro do seio organizacional, tendo por base 0s
principios da Gestdo da Qualidade. A abordagem processual da norma realiza-se
conforme a figura seguinte (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2015 a).
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Figura 1- Representacéo da Estrutura da Norma NP EN 1SO 9001 no Ciclo PDCA
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De acordo com a figura 2, propde-se a estudar os processos de avaliacdo do
desempenho e de melhoria, cujo os respetivos requisitos sao:

¢ Requisitos da avaliacdo do desempenho:
e Monitorizacdo, Medicdo, Analise, Avaliacdo;
e Satisfacdo do cliente;
e Andlise e Avaliacdo;
e Auditoria interna;
e Revisdo pela gestéo.

¢ Requisitos dos Processos de melhoria:
¢ Nao- conformidade e agdo corretiva;
e Melhoria continua (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ],

2015 a).

Conforme o abordado no capitulo anterior, os motivos que levam as
Organizacdes Sociais a implementar a Norma NP EN 1SO 9001:2015, s&o: melhorias
organizacionais internas, melhoria em contexto de marketing, melhoria na imagem da
Organizacdo, melhoria no @mbito de satisfagéo do cliente, garantia da qualidade dos

servigos, garantia de boas tomas de deciséo, entre outras. (Vicente, 2017)
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Por outro lado, segundo o estudo de Guia (2011), a implementagdo da Norma NP EN
ISO 9001 pode ter impactos negativos, nomeadamente, o0 excesso de burocracia, 0
tempo exigido na sua implementacdo, a “linguagem da norma” e 0S custos que a
implementacao requer (p.110).

Posto isto, o processo de implementagdo da norma NP EN 1SO 9001:2015
contribui de diversas formas para as Organizac¢bes Sociais, através da padronizacao e
definicdo de responsabilidades; da melhoria da comunicacéo, da moral e da satisfacéo
dos colaboradores; da melhoria da imagem organizacional; da melhoria de relac6es
entre fornecedores, colaboradores e clientes; de dar destaque a Organizagao no mercado
local; de garantir a qualidade dos servigos; de melhoria dos objetivos da organizagao;
de se tornar uma mais valia na obtencdo de apoios oriundos de programas ou projetos
nacionais e internacionais. (Vicente, 2017)

Por fim, Hoyle (2018) refere que a Norma NP EN ISO 9001 descreve os
requisitos que as organizagdes devem cumprir, para poder satisfazer as necessidades de
todas as partes interessadas, bem como obter o reconhecimento no mercado
organizacional. Sendo assim, a implementacédo e execucdo daquilo que é o sistema de
gestdo da qualidade, tendo como referéncia a norma NP EN 1SO 9001: 2015, evidencia
a necessidade de realizar processos como a auditoria.

Contudo, segundo o estudo de Oliveira (2016), as organizacdes necessitam de
um SGQ para gque sejam reconhecidas no mercado organizacional de forma a garantir a
satisfacdo dos seus clientes. Assim, a Implementacdo da Norma NP EN ISO 9001 é
importante no ambito da gestdo das organizagOes, uma vez que esta verifica o

desenvolvimento do Sistema de Gestdo e o processo de melhoria continua.

11.2. Requisitos para o0 SGQ

Segundo Hoyle (2018), o Sistema de Qualidade definido por Armand
Feigenbaum, trata um conjunto de procedimentos essenciais na administracdo de
requisitos especificos de qualidade. De acordo com Carter et al citado por Hoyle (2018),
Feigenbaum refere a palavra “sistema” no sentido sistematico em vez de ser no sentido
sistémico.

Assim sendo, o Sistema de Gestdo da Qualidade proporciona as organizacgdes a
identificacdo dos seus objetivos, bem como a delimitagdo de processos, com o intuito
de alcangar os resultados pretendidos. Ainda assim, o0 SGQ garante a otimizacdo de
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recursos e a criacdo de agdes que corrijam erros ou falhas nas prestacdes de servicos
(Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2015b).

Para existir um Sistema de Gestdo da Qualidade com maior eficicia nas
organizacbes, 0s gestores destas devem promover oportunidades aos seus
colaboradores, para que estes melhorem as suas competéncias essenciais ao
cumprimento das suas responsabilidades (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ],
2015b).

O Instituto Portugués da Qualidade [IPQ] (2015b) refere que as organizacGes
tém a necessidade de inovar e de se adaptar a novos contextos, no entanto, o modelo de
Sistema de Gestdo da Qualidade de uma organizacdo constata que a mesma deve
adaptar-se, de acordo com os limites da complexidade que é o mundo organizacional

Porém, a relacdo entre as Normas NP EN 1SO 9000, NP EN ISO 9004 (Gestéo
da Qualidade- Qualidade de uma organizagdo- Linhas de orientagdo para atingir o
sucesso sustentado) e NP EN 1SO 9001, proporciona a organizacdo um desenvolvimento
coerente do Sistema de Gestdo da Qualidade (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ],
2015 b).

Segundo o Instituto Portugués da Qualidade [IPQ] (2015 b), sendo o Sistema de
Gestdo da Qualidade um sistema formal, torna-se necessério planear, realizar,
monitorizar e melhorar o desenvolvimento das atividades no ambito da gestdo da
qualidade, tendo por base as necessidades da organizacdo. Assim sendo, o planeamento
de um SGQ, passa por ser um processo continuo, ainda que seja indispensavel a
monitorizagdo por parte da organizagdo, no que se refere ao desenvolvimento do
Sistema de Gestdo da Qualidade.

Relativamente a avaliacdo do SGQ de uma organizacao, a auditoria € um recurso
imprescindivel, uma vez que efetua uma recolha aprofundada de informacéo, de forma
a identificar riscos e a averiguar o cumprimento dos requisitos (Instituto Portugués da
Qualidade [IPQ], 2015 b).

De acordo com a Norma NP EN I1SO 9001: 2015, segundo o Instituto Portugués
da Qualidade [IPQ] (2015 a), os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade, apesar
de serem de carater geral, sdo baseados nas necessidades das organizacdes, isto €, foca
na satisfacdo das necessidades dos clientes e das exigéncias legais através do
fornecimento de produtos e servicos e, também, nos processos de melhoria do sistema,
mas também no cumprimento das necessidades do cliente e exigéncias legais, através

da eficacia na implementacgéo do sistema.
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No que se refere aos Produtos e Servigos, os requisitos devem ser definidos de
acordo com as exigéncias legais e tendo em conta 0s que a organizagdo considera
pertinentes. Estes requisitos sdo: requisitos descritos pelo cliente, requisitos
imprescindiveis para determinada necessidade, requisitos identificados pela
organizacdo, exigéncias legais aplicdveis aos produtos e servigos e, requisitos
contratuais distintos dos ja referidos. Todos os requisitos referentes ao cliente devem
ser confirmados pela organizacao antes da aprovagdo dos mesmos (Instituto Portugués
da Qualidade [IPQ], 2015 a).

Relativamente aos Processos, compete a organizacgao precisar da relevancia dos
mesmos para o Sistema de Gestdo da Qualidade, determinando assim 0s inputs e 0s
outputs. Assim, os requisitos referentes aos inputs, considerados pela organizacédo sao:

a) 0s requisitos funcionais e de desempenho;
b) a informacgdo resultante de atividades de design e
desenvolvimento anteriores semelhantes;
€) exigéncias estatutarias e regulamentares;
d) normas ou codigos de conduta que a organizacao se
tenha comprometido a implementar;
e) as consequéncias potenciais de falhas devidas a
natureza dos produtos e servicos (Instituto Portugués
da Qualidade [IPQ], 2015 a, p. 23).
Ja os requisitos dos outputs consistem em:
a) satisfazer os requisitos dos inputs;
b) ser adequados para 0S processos de aprovisionamento de produtos e
Servicos;
c) incluir requisitos de monitorizacao e critérios de aceitacao;
d) e especificar as caracteristicas dos produtos e servigcos (Instituto
Portugués da Qualidade [IPQ], 2015 a).

Todavia, compete & organizagdo garantir que 0s processos, produtos e servigos
sdo mantidos em conformidade com os requisitos, de forma a assegurar a eficacia do
Sistema de Gestdo da Qualidade da organizacdo (Instituto Portugués da Qualidade
[IPQ], 2015 a).
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CAPITULO IlI- AUDITORIA

I11.1. Auditoria da Qualidade

A Auditoria é vista como uma analise critica, com o intuito de avaliar se a
organizacdo ou departamento € ou ndo eficaz e eficiente. Desta forma, os principais
objetivos da Auditoria sdo: analisar o funcionamento das organizagdes, bem como
verificar e avaliar os problemas de desempenho, sugerindo agdes corretivas e melhorias
(Carneiro, 2001).

Assim, a Auditoria fundamenta a sua atividade na analise profissional as
organizagOes, com o dever de verificar se as mesmas cumprem os requisitos de forma
adequada, realizando a avalia¢do da “coeréncia” ¢ da “racionalizagdo de processos” e,
cumprindo a validade e o “rigor dos resultados” (Carneiro, 2001, p.8).

A Auditoria pode ser efetuada em diferentes areas, seja no ambito econémico,
fiscal, laboral, entre outras (Valderrama & Riquelme, 2017).

Carneiro (2001), caracteriza a Auditoria da Qualidade como sendo um processo
de avaliacdo a eficacia dos objetivos e requisitos dos sistemas que sdo implementados nas
organizacoes.

Bombana (2010) citado por Galan (2018) defende que a auditoria da qualidade
consiste num exame formal e documentado, o qual deve ser realizado por individuos com
competéncias para tal, sendo que todas as informag0es recolhidas devem ser baseadas em
evidéncias objetivas, o que vai proporcionar uma verificacdo eficaz do sistema de
qualidade da organizacéo.

Tendo em consideracdo que a auditoria da qualidade faz parte das ferramentas de
melhoria do sistema de gestao da qualidade, esta apresenta diversos objetivos, como:

e Verificagdo da eficacia e melhoria do sistema de gestdo da
qualidade;
e  Determinacéo da conformidade ou ndo conformidade com os
requisitos especificados;
e Identificacdo do potencial de melhoria no que se refere ao
sistema da qualidade;
e  Atendimento dos requisitos regulamentares;
e  Certificacdo do sistema da qualidade (Galan, C., 2018, p.18).
Este conceito € também definido como sendo um processo sistematico,

previamente planeado, que visa avaliar, de forma objetiva e independente,” situagdes”,
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“procedimentos” ¢ critérios exigidos por lei. Posteriormente, procede a realizacdo de
relatérios onde estardo apresentados os resultados de todo o procedimento sendo os
mesmos comunicados as entidades interessadas (Morais & Martins, 2003, p.14).

O estudo de Guedes (2021) vem dar énfase a importancia da Auditoria para com
0 contexto organizacional, uma vez que a mesma tem vido a evoluir de forma rigorosa e
responsavel, considerando a rédpida modificagdo do mercado organizacional. A
importancia da Auditoria é realcada nas organizagdes, visto que lhes da auxilio na
identificacdo de problemas e atua com ac¢des corretivas proporcionando melhorias.

Todavia, no estudo de Franganito (2010) a Auditoria € caracterizada como uma
analise aos problemas que possam ter influéncia negativa quer no Sistema de Gestéo, quer
no bom funcionamento organizacional. Para que esta andlise seja possivel a
desburocratizacdo de procedimentos e processos é indispensavel.

Os auditores, segundo o estudo de Guedes (2021), devem atuar segundo leis e
determinadas burocracias, quer pertencam, ou ndo, as organizaces onde realizam as
atividades auditoras.

As Auditorias podem, ainda, ser definidas como Auditorias Internas ou Auditorias
Externas (Carneiro, 2001).

As auditorias internas sao auditorias realizadas pela prépria organizacdo tendo por
base o cumprimento dos principais requisitos da implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade. Segundo Mello et al (2002) citado por Galan C. (2018), as auditorias internas
devem ser, preferencialmente, realizadas antes das auditorias externas para que se possa
verificar as conformidades do sistema de gestdo de qualidade implementada. Assim
sendo, estas auditorias sdo tidas como uma autoavaliacdo ao sistema de gestdo da
qualidade, proporcionando aos gestores da organizacdo uma analise critica a sua
implementacéo.

Ja as auditorias externas, consistem na avaliacdo do sistema de gestdo da
qualidade, a qual deve ser realizada por uma organizacdo externa a avaliada. Deste modo,
estas auditorias tém como principais objetivos a certificagdo do sistema de gestdo da
qualidade e a certificacdo da NP EN ISO 9001 (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ],
2015 a).

Posto isto, as auditorias podem contribuir de diversas formas para o
desenvolvimento das organizacfes, ou seja, através da prevencao ou detecdo de erros ou
fraudes, da promocdo de uma boa reputacdo da organizacdo, da promocao de melhorias

internas, da promocéo de destaque da organizacao do mercado organizacional, promocao
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de melhorias na qualidade dos servicos, definicdo de uma boa visao estratégica, melhorar
a eficécia do sistema de gestdo implementado, entre outros.

Para que a auditoria da qualidade cumpra todos os objetivos com eficiéncia, a
mesma deve seguir determinados principios, os quais sdo definidos pela norma NP EN
ISO 19011 (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2019).

I11.2. Norma NP EN ISO 19011:2019

A norma NP EN 1SO 19011:2019, visa facultar informacédo ndo apenas no ambito
das auditorias a sistemas de gestdo, mas também sobre os principios, gestdo de um
programa de auditorias e condugdo das mesmas, e sobre orientagdes no ambito da
avaliagdo de competéncia de pessoas relacionadas nos processos de auditoria. Nesta
encontram-se definidos os objetivos e campos de aplicacao, as referéncias normativas, 0s
principios da auditoria, os conceitos da gestdo de um programa de auditoria, como é
efetuada a conducdo de uma auditoria e ainda, as competéncias e avaliagdes dos auditores
(Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2019).

Esta norma pode ser implementada em todas as organizacGes que precisem de
orientar auditorias internas ou externas a sistemas de gestdo. A mesma, pode ainda ser
aplicada a outros tipos de auditoria, desde que tenha em atencdo a competéncia especifica
e essencial a realizacdo da auditoria (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2019).

Neste ambito, os principios que a norma NP EN 1SO 19011: 2019 define para que
a auditoria da qualidade cumpra todos os objetivos com eficiéncia, sdo sete: integridade,
apresentacdo imparcial, devido zelo profissional, confidencialidade, independéncia,
abordagem baseada em evidéncias e abordagem baseada no risco.

1.° Principio da Integridade: refere-se ao “pilar do profissionalismo”, isto &, a
responsabilidade dos auditores na gestdo do programa de auditoria, cabendo aos mesmos
executar as suas tarefas honestamente, de forma responsavel e eticamente corretos.

2.° Principio da Apresentacdo Imparcial: refere-se a “obrigacdo de dizer a
verdade com rigor”, ou seja, os auditores devem comunicar todos os obstaculos ¢ opinides
entre a equipa auditora e o auditado, sendo verdadeiros e objetivos, de forma rigorosa,
clara e completa.

3.° Principio do Devido Zelo Profissional: refere-se a “aplicagdo de diligéncia e
de julgamento no decurso da auditoria”, ou seja, os auditores devem atuar

cuidadosamente nas tarefas, de acordo com o grau de importancia das mesmas, sendo
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que, para a sua atuacéo ser efetuada com o devido zelo profissional, os auditores devem
ser aptos para julgarem de forma fundamentada em todas e quaisquer situacbes de
auditoria.

4.° Principio da Confidencialidade: este principio ¢ referente a “seguranca da
informagdo”, em que o auditor deve ser discreto, sensivel e confidencial, no que toca ao
tratamento da informacdo de forma adequada.

5.° Principio da Independéncia: trata-se do “pilar da imparcialidade da auditoria
e da objetividade das conclusdes da auditoria”, ou seja, os auditores devem atuar de forma
independente, mantendo a objetividade no decorrer do processo de auditoria e livrando-
se de influéncias e conflitos, de modo a garantir conclusdes da auditoria baseadas, apenas,
nas evidéncias da auditoria.

6.° Principio da Abordagem baseada em evidéncias: refere-se ao “método
racional para chegar a conclusdes da auditoria fidveis e reprodutiveis num processo de
auditoria sistematico”, sendo que as conclusdes e evidéncias de uma auditoria devem
sempre basear-se nas amostras de informacdo disponivel, uma vez que o tempo e 0s
recursos sdo limitados na conducao de uma auditoria.

7.° Principio da Abordagem baseada no risco: trata-se de “uma abordagem a
auditoria que tem em consideracao os riscos e as oportunidades”, isto €, a abordagem
baseada no risco visa garantir que o foco das auditorias sdo as questdes mais pertinentes
para o cliente, de forma a atingir os objetivos do programa de auditoria, ainda que este
tipo de abordagem influencia de forma notavel o planeamento, a conducéo e o relatos das
auditorias (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2019, pp.13, 14).

A auditoria da qualidade segundo Carneiro (2001) e conforme ja referido
anteriormente, pode classificar-se de auditoria interna e de auditoria externa, em que
ambas as auditorias podem ser divididas segundo a programacao.

Na realizacdo das auditorias, tanto externas como internas pode surgir a
possibilidade da existéncia de ndo conformidades, as quais levam os auditores a propor a
organizacdo auditada outros tipos de auditorias, sendo que as organizagOes que néo

apresentam ndo conformidades passam a ser certificadas.
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111.3. Procedimentos de Auditoria
A Auditoria destaca dois métodos, adotados pelos auditores, tendo em conta o
risco, a materialidade e a sua evidéncia, sendo eles: 0 método direto, que evidencia 0s
procedimentos substantivos e, 0 método indireto, que salienta a valoriza¢do do controlo
interno, considerando os testes aos controlos e 0s procedimentos substantivos.
Compete, assim, aos auditores realizar os procedimentos de auditoria, tendo em
conta:
a) Método de auditoria (quais as evidéncias adequadas);
b) Nivel de seguranga (dos trabalhos realizados para efeitos
de formulagdo das conclus@es e do juizo a emitir);
¢) Natureza dos procedimentos de auditoria, ou seja, como
(técnicas de auditoria) e onde (fontes de auditoria) obter
as evidéncias adequadas;
d) Calendarizagdo dos procedimentos de auditoria (quando
sdo executados a fim de obter as evidéncias adequadas);
e) Extensdo dos procedimentos de auditoria (quantos testes
sdo necessarios em funcdo do risco de auditoria aceite,
isto é, a dimensdo da amostra, as caracteristicas da
populacdo da qual a amostra é extraida ou o nimero de
observacdes de atividade de um controlo) (Tribunal de
Contas, 2016, p. 77).
Assim, os procedimentos de auditoria podem, ainda, ser categorizados da seguinte
forma:
e Procedimentos de avaliacdo do risco;
e Procedimentos adicionais de auditoria:
o Testes aos controlos;
o Procedimentos substantivos:
= Testes de pormenor;
» Procedimentos analiticos  substantivos
(Tribunal de Contas, 2016, p. 77).
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Por outro lado, o processo da auditoria deve ser regido por quatro fases, de modo
a promover a eficacia da auditoria, onde a primeira fase trata o Planeamento, para que a
auditoria cumpra com 0s seus objetivos de forma adequada; a segunda fase trata a
Execugdo da auditoria, onde os auditores “executam os procedimentos planeados”; a
terceira fase trata a elaboracdo do Relatério, onde se descreve resultados e sugestdes de
melhoria; e, por fim, a quarta fase trata 0 Seguimento, que é onde se verifica se as
sugestdes definidas no relatorio sdo cumpridas ou se sera necessario proceder a uma nova
auditoria (figura 3) (Tribunal de Contas, 2016, pp. 93-109).

Figura 2- Processo de Auditoria
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Fonte: Tribunal de Contas (2016)

Posto isto e, considerando as etapas dos processos referidas na figura 3, para que
uma auditoria seja realizada de forma eficaz e eficiente, tendo em conta a avaliacao global
do sistema de controlo interno e os respetivos resultados alcancados, os auditores devem
elaborar o Programa de Auditoria (Tribunal de Contas, 2016).

Assim sendo, o Programa de Auditoria, consiste ndo so em conhecer o0s sistemas
de gestdo que vao ser auditados, mas também em compreender o contexto do auditado, e
para isso, deve considerar a seguranga e confidencialidade da informacéo, objetivos
organizacionais, as expetativas e necessidades das partes interessadas, e ainda, questoes
importantes, quer internas quer externas (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2019).

Neste contexto, quem gere o Programa de Auditoria tem o principal dever de
garantir que a auditoria € realizada de forma devida, de tal modo que o gestor devera

efetuar questdes objetivas internas e externas, devendo estas estar relacionadas com as
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instituicOes, de forma a avaliar riscos e oportunidades para que a auditoria ocorra
eficazmente.

Para que a conducdo da auditoria ocorra devidamente, o Programa de Auditoria
deve, assim, identificar os recursos essenciais, mas também deve incluir toda a
informagdo relevante, como:

e Principais objetivos do programa de auditoria;

e Riscos, acOes e oportunidades associadas ao programa de auditoria;

e “ambito de cada auditoria do programa de auditoria”;

e A calendarizacdo das auditorias;

e (Os “critérios de auditoria”;

e Os métodos a usar na auditoria;

e Os critérios utilizados na selecdo dos elementos da equipa auditora;

e E informacdo relevante e documentada (Instituto Portugués da Qualidade
[IPQ], 2019, p.15).

No entanto, o Programa de Auditoria tem, obrigatoriamente, de ser revisto, com o
principal intuito de detetar a necessidade de efetuar alteracBes e reconhecer novas
oportunidades para garantir melhorias e o cumprimento de objetivos, que devem coincidir
com a “orientacdo estratégica do cliente e suportar a politica ¢ os objetivos do sistema de
gestdo”. Ainda assim, o responsavel pela gestdo do Programa de Auditoria deve requerer
a aprovacao do mesmo pelo cliente da auditoria (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ],
2019, p.16).

Porém, a conducdo da auditoria deve reger-se por varias etapas (planeamento,
execucdo, verificagdo e atuacdo), ainda que, apesar de depender do auditado, dos
processos e de circunstancias especificas da auditoria, a sequéncia pode ser alterada
(Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2019).

O processo de conducdo da auditoria é da responsabilidade do coordenador
nomeado da equipa auditora até ao encerramento da mesma, 0 mesmo deve usufruir de
uma abordagem ao planeamento da auditoria fundamentada no risco, sustentada na
informacdo descrita no programa de auditoria e na informacdo documentada dispensada
pelo auditado (Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2019).

Neste ambito, a equipa auditora deve efetuar a recolha e revisdo de informacéo
documentada e importante para a execucao da auditoria. Caso a informacao documentada

ndo seja dispensada, no devido prazo do plano de auditoria, o coordenador da equipa
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auditora deve comunicar 0 mesmo, tanto ao auditado, como aos gestores do programa de
auditoria, para que seja tomada a decisdo da suspensdo ou continuacdo da auditoria
(Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], 2019).

Porém, caso esteja definido no plano de auditoria, as conclusdes que levam ao
encerramento da auditoria podem consistir em recomendacdes de melhorias ou em futuras

atividades no contexto de auditoria.

I11.4. Tipos de Auditoria

Com tudo o que ja foi descrito anteriormente, as organizacdes que se pretendem
certificar devem passar por um Processo de Certificacdo de Sistema de Gestdo. Neste
sentido, devem fazer-se cumprir de alguns critérios importantes, como: apresentacdo de
toda a documentacdo do Sistema de Gestdo (SG) onde se confirme que a sua
implementacao é efetiva, deve ter executado o programa de auditoria de forma completa
e com resultados fidedignos e, que a Direcéo da Organizacdo tenha realizado, no minimo,
uma reviséo global do sistema. Posto isto, o Processo de Certificagdo do Sistema de

Gestdo segue a estrutura apresentada na seguinte figura esquematica.

Auditoria 39



Figura 3- Processo de Certificagdo de Sistema de Gestdo
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Fonte: SGS (2016)

Com isto, a realizacdo das auditorias da qualidade no processo de certificacdo do
Sistema de Gestdo de Qualidade é fundamental. Existem assim varios tipos de Auditoria
da Qualidade, como: a Auditoria Interna (auditoria de 1%parte), a Auditoria Externa
(auditoria de 22 e 32 parte), as Auditorias Combinadas, as Auditorias de Concesséo, as
Auditorias de Acompanhamento, as Auditorias de Seguimento, as Auditorias de

Renovacao e as Auditorias Conjuntas.

I11.4.1. Auditoria Interna
A Auditoria Interna (Al), também conhecida como Auditoria de 1%Parte, segundo
o Institute of Internal Auditors (11A) citado por Camoes (2014), visa valorizar e promover
melhorias nas organizacgdes, uma vez que se trata de uma atividade de avaliacdo objetiva

e de consultadoria. Esta contribui, assim, para a concretizacdo dos objetivos, de forma

40 Auditoria



sistematica e disciplinadamente das organizacOes, efetuando a avaliagdo do risco,
otimizar os “controlos internos e dos processos de governacao” (p.6).

Desta forma, a Auditoria Interna, destaca-se por ser uma mais valia para as
organizacbes, uma vez que a sua funcdo € completa, independente e continua,
promovendo e fortalecendo a gestdo organizacional (Camdes, 2014).

Segundo Valderrama e Riquelme (2017) e de acordo com o estudo de Duarte
(2019), a Auditoria Interna foca as suas fun¢Ges na comunicacdo entre membros da
organizacdo apos analisar situacdes desfavoraveis as mesmas e na colabora¢do com os
gestores na execuc¢do do proprio Sistema de Gestdo, de modo a garantir o cumprimento
eficiente dos objetivos, bem como a eficacia dos procedimentos.

Este tipo de auditoria, fundamenta-se no acompanhamento processual das
organizacgOes, averiguando os resultados e melhorando a¢des que possam dar origem a
ndo conformidades, prevenindo futuros no funcionamento das organizagdes (Cruvinel et
al., 2022).

Posto isto, e para que as organiza¢Ges cumpram 0s seus objetivos e satisfacdo as
necessidades dos seus clientes, a implementacdo de um Sistema de Qualidade e a
realizacdo de Auditorias Internas tornam-se crucias, como € referido no estudo de Oliveira
(2016).

Ainda de acordo com o estudo referido, as organizacdes com maior nimero de
colaboradores ddo maior relevancia a este tipo de Auditoria.

A Auditoria Interna, sendo de carater obrigatorio, visa realizar uma avaliacdo, de
forma geral, daqueles que os possiveis riscos e problemas nas Organizacdes, promovendo
o desenvolvimento de a¢des corretivas (Cruvinel et al., 2022).

Porém, os Auditores que realizam as Auditorias Internas pertencem as
organizagOes auditadas, auxiliando a equipa gestora a cumprir normas e objetivos
(Carneiro, 2001).

A funcdo de um Auditor Interno nas organizagdes compreende a averiguagédo do
cumprimento das normas internas e das suas melhorias, na implementagédo de novas
normas em contexto interno e na concretizagdo de auditorias as areas que constituem a
organizacdo auditada (Almeida, 2003).

Neste contexto, o Auditor Interno tem como deveres comunicar todos os factos
com relevancia; ser confidente e ndo divulgar informag0es sem autorizagéo, a néo ser que

seja obrigado legalmente; ter acesso a toda a informag&o necesséria a sua avaliacao; e nao
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deve realizar atividades operacionais, que possam vir a ser auditadas pelo mesmo
(Camdes, 2014).

O Auditor Interno, deve, acima de tudo, planear o desenvolvimento da auditoria,
uma vez que, ird percorrer varios caminhos até alcancar os resultados pretendidos
(Crepaldi, 2013).

Assim, quando uma Organizagdo opta por implementar um SGQ, que seja eficaz
e adaptado, necessita de efetuar auditorias internas, assegurando o bom funcionamento
do mesmo. Deste modo, a Al tem um papel fulcral, no que diz respeito a transmisséo de
informacdo para a gestdo de topo, podendo, ainda, garantir a esta que, o Sistema
implementado respeita os requisitos da Norma NP EN 9001. E desta forma que se
entende, que o que leva a eficacia do SGQ nas OrganizacGes Sociais é a eficiéncia da
gestdo de todo o processamento da Auditoria Interna (Cruz, 2021).

Porém, compete, também, ao Auditor Interno a elaboragdo de uma avaliacdo ao
Sistema de Controlo Interno, sendo este definido pela COSO (Committee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission) como um processo administrado pelos
gestores da organizacdo assegurando a valorizacdo desta (Morais & Martins, 2003).

Contudo, a avaliagdo do controlo interno é realizada tanto pela Auditoria Interna

como pela Auditoria Externa.

111.4.2. Auditoria Externa

A Auditoria Externa (AE), consiste num método utilizado no contexto de gestao,
que garante o controlo da execucdo de tarefas de forma correta.

Este tipo de auditoria é, também, denominado de Auditoria de 2%Parte
(“Auditorias a Fornecedores”) e de Auditoria de 3%Parte (“Auditorias para a
Certificacdo”). No caso das Auditorias de 2*Parte, estas sdo “realizadas pelas partes
interessadas da organizacao” (Guia, 2021b, p.5).

Por outro lado, as Auditorias de 32Parte, de acordo, com Franco e Marra (2003) e
tendo em consideracdo o estudo de Duarte (2019) séo realizadas por auditores externos
independentes da organizagdo a ser auditada, com o intuito dos mesmos, ndo serem
influenciados por terceiros, de modo a prejudicar as suas consideragdes finais.

Todavia, para a execucdo de auditorias externas, ou mesmo outro tipo de

auditorias, deve-se recorrer a entidades proprias e acreditadas, como € o caso da APCER
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(Associacdo Portuguesa de Certificagdo) ou da SGS (Sociedade Geral de
Superintendéncia).

No entanto, o estudo de Duarte (2019), revela que, para muitas organizacdes a
Auditoria Externa é bastante relevante para o funcionamento das organizagdes, visto que
apos a obtencdo da certificacdo estas podem sofrer alteragdes em toda a sua estrutura,
beneficiando-as.

Conforme jé referido, a Auditoria Externa pode, assim como a Auditoria Interna,
avaliar o controlo interno. Isto para que o Auditor Externo possa sugerir melhorias a
organizagao auditada (Morais & Martins, 2003).

A AE, foca a anédlise de informagdo documentada; verifica se as atividades
laborais sdo realizadas corretamente, apoiando as organizacdes na forma de atuacdo, de
modo a que o trabalho do auditor ndo seja comprometido, devendo este ser realizado sem
inconformidades (Silva, 2013).

Neste sentido, o Auditor Externo pode realizar a Auditoria em duas fases,
nomeadamente a fase preliminar onde o auditor efetua a avaliacdo com o objetivo de
identificar problemas e definir solu¢cGes em conjunto com a organizacgéo auditada; e a fase
final, em que o auditor termina a avaliacdo da organizacdo e elabora um relatério onde
descreve o seu parecer e os resultados finais da auditoria (Almeida, 2003).

O Auditor Externo deve, ainda, cooperar com a equipa de auditoria interna da
organizacgdo no planeamento da auditoria, visto que a mesma possui informacao relevante
sobre a organizacgdo, de forma a obter resultados de acordo com o pretendido, sendo o
principal foco o bom funcionamento da organizacdo auditada (VValderrama & Riquelme,
2017).

Ainda assim, Morais e Martins (2003), referem que a Auditoria Externa é na sua
maioria direcionada a area financeira, mas também a todas as areas ou atividades que, de
alguma forma possam influenciar as demonstracgdes financeiras.

No entanto, tanto a Auditoria Interna como a Auditoria Externa efetuam a
avaliacdo de riscos e criam procedimentos para colmatar ndo conformidades encontradas
no decorrer da auditoria (Silva, 2013).

Contudo, as Auditorias Internas e as Auditorias Externas, segundo o estudo de
Duarte (2019), sdo extremamente pertinentes na implementacdo dos Sistemas de Gestéo
da Qualidade, quer no que se refere as melhorias das atividades internas (Auditoria
Interna), quer ao garantir que a organizagdo cumpre com os objetivos definidos pelas ISO
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(Auditoria Externa), com o principal objetivo de obter a certificacdo ou renovacdo da
mesma, se for o caso.

Para além dos dois tipos de Auditoria j& referidos, existem outros que sdo,
também, no ambito da qualidade, nomeadamente: Auditorias Combinadas, Auditorias de
Concesséo, Auditorias de Acompanhamento, Auditorias de Seguimento, Auditorias de
Renovagdo e Auditorias Conjuntas.

Quanto as Auditorias Combinadas, estas ocorrem, como o préprio nome indica,

quando as auditorias de dois ou mais Sistemas de Gestao séo realizadas em simultaneo,
como por exemplo, quando as auditorias do Sistema de Gestdo da Qualidade e Gestéo
Ambiental s&o realizadas em conjunto (Guia, 2021b).

Este tipo de auditoria torna-se vantajosa para as organizacfes, uma vez que: ha
uma reducdo de custos de certificacdo e pode cumprir 0s seus objetivos, apenas com uma
auditoria, sendo que os procedimentos sao simplificados, existindo menos documentacao.
A realizacdo desta auditoria €, assim, realizada por apenas um auditor ou organizagao
auditora externa (s.a., 2018).

Ja as Auditorias de Concessdo, devem ser executadas na analise do processo de

candidatura, com a finalidade de obter certificagdo. Isto é, este tipo de auditoria deve
precisar se 0 SG da Organizacao é realizado de acordo com os requisitos definidos pela
norma (Guia, 2021b).

Este tipo de auditoria deve executar-se em duas fases, sendo que a primeira fase
consiste em verificar toda a documentacdo no ambito do Sistema de Gestdo, avaliar
condices e locais e verificar em conjunto com a organizacgdo o nivel de preparacdo da
mesma para a segunda fase da auditoria; confirmar se a Organizacéo consegue interpretar
0s requisitos da norma, principalmente no que se refere ao Sistema de Gestdo, bem como
se a mesma reune toda a informacdo essencial referente ao mesmo; verificar se a
Organizacdo detém 0s recursos necessarios para passar para a segunda fase da auditoria
e com isto iniciar o planeamento da mesma Para finalizar a primeira fase, deve-se
averiguar se as auditorias internas e a revisao pela gestdo, foram planeadas e realizadas e
se a implementagédo do SG evidencia a preparacdo da Organizacdo para a segunda fase
(APCER, s.d.).

Neste sentido, a segunda fase visa confirmar que o Sistema de Gestéo € eficaz e
se 0 mesmo esta de acordo com 0s requisitos pré-definidos pela norma. Ainda assim, a

Organizacdo deve comprovar que implementou em conformidade os devidos requisitos
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da norma, devendo deter, no minimo, trés meses de registos do SG, como evidéncias da
execucdo de auditorias internas.

Por outro lado, as Auditorias de Acompanhamento, sdo, como o proprio nome

indica, realizadas com o objetivo de acompanhar as agdes realizadas nas auditorias
anteriores.

No entanto, a APCER (s.d.) defende que as auditorias de acompanhamento visam
a confirmacao de que a organizacdo certificada mantém o cumprimento dos requisitos da
norma implementada.

Este tipo de auditoria deve ser realizado uma vez por ano, sendo que a entidade
responsavel pela Certificacdo pode optar por suspender temporariamente a certificagdo
da organizacdo, no caso de a data da primeira auditoria de acompanhamento ultrapassar
os doze meses desde a data de decisdo de certificacdo, inclusive, ap6s a auditoria de
concesséo (APCER, s.d.).

Assim sendo, as organizagdes que apresentem ndo conformidades tém um prazo
de quatro meses, desde o ultimo dia da auditoria, para corrigir as mesmas. Apos a
conclusdo do prazo destas correcdes, pode ocorrer, imediatamente, uma auditoria de
seguimento (APCER, s.d.).

Todavia, ao se verificar que a organizacdo nao tem reunidas todas as condic¢des
necessarias a sua certificacdo, a entidade responsavel pela Certificacdo, tem o direito de
sancionar a mesma. ApOs esta conter os resultados obtidos da auditoria de
acompanhamento, deve procurar transmitir os mesmos a organizacao auditada por escrito
(APCER, s.d.).

Por fim, a entidade responsavel pela Certificacdo emite o Certificado de
conformidade a organizacdo auditada, apds obter uma decisdo positiva no ambito da
certificacdo, desta forma, a organizagdo ndo pode usufruir da certificagdo com o intuito
de comprometer a reputacdo da entidade certificadora ou, mesmo a confianga publica do
sistema de certificagdo implementado pela organizagdo (APCER, s.d.).

Assim sendo, ap6s a comunicacdo escrita da avaliagdo de acompanhamento

realizada, pode optar-se por serem realizadas as Auditorias de Sequimento, as quais s6

podem ser executadas assim que se conclua o prazo da realizacdo de a¢des de correcéo.
Este tipo de auditoria ndo afeta o ciclo de certificacdo, principalmente no que respeita a
realizacdo das auditorias deliberadas no inicio do ciclo de certificacdo (APCER, s.d.).

Ainda assim, as Auditorias de Renovacdo devem ser efetuadas antes da data

prevista para o téermino do certificado, no caso de as organizacoes ja serem certificadas,
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para que seja decidida a renovagdo do mesmo antes da data fim, tendo o dever de efetuar
uma verificacdo, no que toca ao cumprimento de todos os requisitos definidos pela norma,
verificando-se a real eficdcia na Organizacdo do Sistema de Gestdo. Entretanto, a
renovacdo so pode ser realizada e a validade do certificado prolongada caso se confirme
que foram executadas todas as diligencias, referentes as acfes corretivas no caso de
existirem NC (Nao Conformidades). Para que isto acontega, também deve ser efetuada
uma analise aos relatérios realizados nas auditorias de acompanhamento, bem como
possiveis reclamacfes. Com este parecer, a Auditoria de Renovacgédo segue 0S mesmos
métodos da auditoria de concesséo, sendo realizada em duas fases (APCER, s.d.).

As Auditorias Conjuntas, consistem num tipo de auditoria que tem como foco

principal, garantir o sucesso do resultado final da auditoria (Cunha, 2018).

Esta auditoria acontece, quando duas ou mais organizacGes auditoras atuam em
conjunto na realizacdo de uma auditoria a um Unico auditado (Guia, 2021b).

Ainda assim, a Auditoria Conjunta, valoriza a opinido do auditor, com o intuito
de minimizar a duracdo e os custos da certificacdo. As avaliagbes dos riscos, nesta
auditoria, facilitam a identificacdo das ndo conformidades ou erros e da uma imagem
positiva as entidades auditoras, uma vez que estas chegam ao resultado pretendido em
simultaneidade, visto que todos os procedimentos séo realizados de forma conjunta entre
as entidades auditoras (Cunha, 2018).

Contudo, pode-se assim afirmar que para ndo existirem ndo conformidades e
existam cada vez mais melhorias continuas nas OS, devem ser realizadas auditorias de

forma periddica nestas.
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CAPITULO IV- DESENHO METODOLOGICO

IV.1. Metodologia e Métodos utilizados

O estudo realizado é caracterizado como um estudo descritivo, visto que se
pretende estudar, compreender e explicar o tema em questdo e contextualizar o mesmo.
Este estudo seguiu a seguinte estrutura: formulacdo do problema, a reviséo da literatura,
formulacdo de objetivos especificos, caracterizacdo da populacdo alvo, bem como a
escolha da técnica de recolha de dados, a determinacdo da amostra e selecdo da técnica
de anélise de dados (Antunes, 2021).

Neste sentido, o estudo descritivo ganha o formato de uma monografia, o qual se
foca apenas num objeto, com o objetivo de o analisar pormenorizadamente sem pretender
generalizar o mesmo (Pardal & Lopes, 2011).

Foram assim definidos os objetivos que fundamentaram o estudo, sendo que com
0 primeiro objetivo geral pretendeu-se entender a implementacdo da Norma NP EN ISO
9001:2015 nas OrganizagOes Sociais. Partindo deste objetivo geral, integraram-se outros
objetivos mais especificos, como o entendimento do processo de implementacdo da
Norma, bem como as mais valias associadas a aplicacdo da Norma. No que concerne ao
segundo objetivo geral, 0 mesmo procurou compreender o impacto que a auditoria da
qualidade tem no @mbito da melhoria dos processos das organizacfes. Inerente ao
objetivo geral mencionado anteriormente, submetem-se 0s seguintes objetivos
especificos como a percecdo dos beneficios associados ao processo de auditoria, perceber
se as ndo conformidades e oportunidades de melhoria identificadas em auditoria sdo
corrigidas e colocadas em préatica na organizacdo promovendo a revisdo dos processos
internos com vista a melhoria continua e, por altimo, refletir sobre o plano de auditoria e
se 0 mesmo é adequado as organizaces.

Em conformidade com os objetivos estipulados, recorrendo ao estudo descritivo,
pretendeu-se descrever o fendmeno das auditorias em contexto organizacional, bem como
0 impacto que 0 mesmo tem nas organizaces certificadas pela norma NP EN 1SO 9001:
2015, entendendo assim, como é realizado o acompanhamento da implementacdo da
mesma.

Relativamente a metodologia, a mesma trata uma ciéncia que estuda os métodos

utilizados em determinada investigacao (Pardal & Lopes, 2011).

Desenho Metodolégico 47



Desta forma, a metodologia utilizada no estudo ja descrito foi a metodologia
empirico-analitica, a qual adquire métodos das ciéncias fisico-naturais (Antunes, 2021).

O tipo de andlise dos resultados foi de natureza quantitativa, em que a mesma
adota uma visao objetiva e positivista sobre a realidade estudada, fundamentando-se na
andlise de dados quantitativos (Antunes, 2021).

Assim, pretendendo-se a obtencdo de informacédo especifica, quer no &mbito das
auditorias, quer na implementacdo da norma NP EN ISO 9001: 2015, tornou-se fulcral a
elaboracdo de analise quantitativa dos dados obtidos.

Por fim, para que este estudo fosse realizado de forma coerente e eficiente, teve-
se em conta a importancia da realizacdo de um inquérito por questionario, o qual sera

direcionado aos gestores/gestores da qualidade de cada Organizacéo Social.

IVV.2. Populacdo e Amostra

No que respeita a populacdo que o estudo procurou abranger, esta abarca uma
maioria das Organizagdes Sociais em Portugal, que tenham implementada a norma NP
EN ISO 9001: 2015.

No entanto, para destacar apenas as Organizac¢Ges Sociais com a norma NP EN
ISO 9001:2015 implementada, realizou-se um inquérito por questionario, o qual foi
subdividido em duas partes. A primeira parte € decisiva para saber se as organiza¢6es tém
ou ndo a norma implementada, sendo que quem nao detiver a mesma ndo prosseguira o
questionario, ficando assim, excluida do universo do estudo.

Todavia, o levantamento das Organizagfes Sociais certificadas com a Norma NP
EN ISO 9001:2015, foi realizado através da Base de Dados Nacional de Sistemas de
Gestdo da Qualidade, em Excel, obtida no site oficial do IPAC (Instituto Portugués de
Acreditacdo) (IPAC, 2023).

Neste sentido, a amostra utilizada neste estudo encontra-se integrada no conjunto
de amostras ndo probabilisticas, as quais ndo visam abranger todos os elementos da
populagéo. Sendo assim, o tipo de amostra mais adequada dentro deste conjunto de
amostras € a amostra por conveniéncia, que se fundamenta nos individuos/grupos com
determinados atributos, os quais contribuem para o desenvolvimento do estudo (Pardal &
Lopes, 2011).
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Porém, o inquérito foi direcionado aos Gestores da Qualidade de cada
Organizacdo certificada, apesar de poderem responder colaboradores com outros

cargos/funcdes dentro da Organizacao.

1VV.3. Técnicas de Recolha de Dados

De acordo com a populacéo e amostra ja definida, tornou-se possivel identificar a
técnica que se utilizou no &mbito da recolha de dados. Neste sentido, a técnica de recolha
de dados foi o inquérito por questionario, o qual foi efetuado através da ferramenta
Google Forms. O mesmo foi enviado para as Organizagdes Sociais em estudo por correio
eletronico (Anexo 2 e 3). Este questionario foi direcionado aos gestores/gestores da
qualidade de 93 OrganizacGes Sociais certificadas pela Norma NP EN ISO 9001:2015.

Deste modo, o questionario esteve disponivel entre 0 més de Abril e 0 més de
Julho de 2023, sendo que foram enviados dois emails, o primeiro em Abril e 0 segundo
em Junho para reforcar o primeiro pedido de colaboracao.

Esta técnica de recolha de dados (inquérito por questionario) é constituida por
perguntas abertas, isto €, quaisquer questdes que permitam aos inquiridos liberdade de
resposta; e podem ser, ainda, constituidas por questbes fechadas, ou seja, todas as

questdes que limitam as respostas (Pardal & Lopes, 2011).

IV.4. Técnicas de Analise de Dados

Sendo 0 método de abordagem quantitativo, as técnicas de analise de dados mais
pertinentes para o estudo sdo estatisticas, deste modo utilizou-se o programa estatistico
de SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) para assessorar esta analise
(Antunes, 2021).

Este programa estatistico ¢ utilizado no &mbito das Ciéncias Sociais e ¢ aplicado
na analise estatistica, dispondo o mesmo de ferramentas para conversdo de dados no
formato que o investigador pretende, para que possa, facilmente, descrever, analisar e
interpretar os dados recolhidos (Antunes, 2021).

Para a analise das questdes abertas, inseridas no questionario, e para uma maior

facilidade de andlise foi utilizado o Microsoft Office Excel
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CAPITULO V- APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS
RESULTADOS

Para a realizacdo deste estudo, foram enviados 93 questionarios para as varias

Organizagdes Sociais de Portugal, que segundo a Base de Dados Nacional de Sistemas
de Gestdo da Qualidade do IPAC (2023) (a selecdo das Organizacdes foi realizada até
Abril de 2023), encontram-se certificadas pela Norma NP EN ISO 9001: 2015 entre os
meses de Abril e Julho de 2023. Posto isto, somente 49 questionarios foram respondidos,
0s quais eram direcionados aos Gestores da Qualidade de cada Organizagéo.

Dos 49 questionarios respondidos, 46 inquiridos realizaram o questionario até ao
fim, sendo que 3 inquiridos terminaram o questionario na primeira parte, ao responderem
que ndo mantém a certificacdo justificando com os motivos que os levaram a tomar essa
decisdo.

Deste modo, as OrganizacGes Sociais em estudo sdo caracterizadas, como
OrganizacGes Sem Fins Lucrativos, como Associa¢es, Fundacbes, Misericordias,
Cooperativas, entre outras. Estas Organizacfes detém diversas Respostas Sociais,
podendo ndo ser certificada na totalidade, mas pode ter uma ou mais Respostas Sociais
certificadas pela Norma NP EN 1SO 9001:2015.

Mas, serdo as Auditorias da Qualidade importantes para as OrganizacGes Sociais
ja certificadas pela Norma NP EN 1SO 9001:2015?

De modo a responder a esta questdo, é feita a analise fundamentada dos resultados
obtidos na implementacdo do questiondrio. Nomeadamente, no que se refere a
caracterizacdo dos inquiridos e das OrganizacBes Sociais em estudo e das questdes
referentes a Qualidade.

Quanto ao perfil dos 46 inquiridos que responderam ao questionario na sua
totalidade, a maioria destes (61%), tém idades compreendidas entre os 40 e 49 anos. Por
outro lado, 24% dos inquiridos correspondem a faixa etaria dos 50 - 59 anos, ainda que
11% tenham idades compreendidas entre 30 e 39 anos e apenas 4% tem idade superior a

60 anos (grafico 1).
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Gréfico 1- Idade dos Inquiridos
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Conclui-se com a analise ao grafico 2, que a maioria dos inquiridos sdo do sexo
feminino (91%) e apenas 9% sdo do sexo masculino. Verificando-se que a maioria dos

gestores das OrganizagGes Sociais em estudo sdo do sexo feminino.

Gréfico 2- Género dos Inquiridos

= Feminino

= Masculino

No que toca as qualificacBes dos inquiridos, pode-se confirmar com a analise dos
graficos 3 que a maioria dos inquiridos é Licenciado (65%), ainda que 18% detenha o
Grau de Mestre. Ainda assim, 6% dos inquiridos tém a Escolaridade Obrigatoria, apesar
de haver uma minoria que tem Doutoramento (2%) ou um Curso Técnico Superior
Profissional (2%).
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Gréfico 3- Habilitagdes Académicas dos Inquiridos
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Quanto a &rea de formacdao dos inquiridos, a maioria destes séo da area de Ciéncias
Humanas e Sociais (61,22%). Apesar disto, 10,20% dos inquiridos séo formados em
Ciéncias Exatas, enquanto que a area de formacdo de uma minoria dos inquiridos é

Ciéncias Bioldgicas e de Saude (4,08%), como se observa no grafico seguinte.

Gréfico 4- Area de Formagdo dos Inquiridos

Técnica de Educagdo Social m 2,04%
Saude M 2,04%
Engenharia I 38,16%
Educagdo Infancia W 2,04%
Construgdo Civil m 2,04%
Ciéncias Humanas e Sociais I 61,22%
Ciéncias Exatas I 10,20%
Ciéncias Bioldgicas e de Saude mEE 4,08%

ADMINISTRAGCAO E FINANCAS mH 2,04%
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Tendo em conta que os questionarios sdo direcionados aos gestores da Qualidade
das Organizagdes Sociais em Estudo, pode-se confirmar com a analise a tabela 3 que, a

maioria dos inquiridos sdo Diretores Tecnicos e Gestores da Qualidade. No entanto,

52 Apresentagdo e Discussdo dos Resultados



também responderam inquiridos com outros cargos/funcGes, como por exemplo:

Presidentes da Diregéo (4%) ou Administrativos (2%).

Tabela 3- Cargo/Funcéo dos Inquiridos

Que cargo/funcéo ocupa/desempenha na
organizacao?

N° de Respostas

Percentagem (%o)

Direcéo Técnica 15 30,00%

Gestor da qualidade 5 10,00%

Presidente da Diregéo 2 4,00%

TSA/TSSHT/GQ 2 4,00%

Diretora de Servigos 2 4,00%

Coordenadora 2 4,00%

Direcdo Técnica - Gestora Qualidade 1 2,00%

Direcao Técnica_e Técni_ca Superior de 1 2.00%
Servico Social

Diretora 1 2,00%

Diretora da Qualidade 1 2,00%

Diretora de Servigos Sociais e Qualidade 1 2,00%

Gestora da Qualidade, Ambiente e 1 2,00%

Seguranca

Técnica RH e Responsavel da Qualidade 1 2,00%

Administrativo 1 2,00%

Chefe de Departamento 1 2,00%

Chefe de Servicos Gerais 1 2,00%

Chefe de setor/Educadora Social 1 2,00%

Delegada da Qualidade 1 2,00%

Responsavel da Qualidade 1 2,00%

Responsavel de area 1 2,00%

Técnica de apoio a gestdo 1 2,00%

Resp. Administrativa/financeira 1 2,00%

Gestor de seguranca e saude no trabalho 1 2,00%

Escrituraria 1 2,00%

Quanto as caracteristicas do perfil das Organiza¢Bes Sociais em estudo, e tendo

em conta os tipos ja referidos acima, a grande maioria das Organizacfes Sociais em

estudo, como podemos averiguar com o grafico 5, sdo outras entidades de personalidade
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juridica que atuam de acordo com os principios da economia social (26%), Misericordias
(20%) e uma minoria destas OrganizacOes (4%) sdo de natureza Cooperativa ou

AssociacOes do ambito cultural, recreativo, desportivo e do desenvolvimento local.

Gréfico 5- Tipo de Organizacdo

= Associagdes que atuem no dmbito
cultural, recreativo, do desporto e do
desenvolvimento local

= Cooperativa

Entidades do sector cooperativo e
social

= Misericordia

= Qutras entidades dotadas de
personalidade juridica, que respeitem
os principios orientadores da
economia social

No que se refere a constituicdo das Organizacfes Sociais, quanto ao nimero de
colaboradores, verifica-se com o grafico 6 que, 43% das Organizagdes inquiridas sdo
constituidas por menos de 50 colaboradores, 37% emprega entre 50 a 150 colaboradores

e apenas 20% emprega mais de 150 funcionarios.

Gréfico 6- Nimero de Colaboradores da Organizagéo

= De 50 a 150
= Mais de 150
Menos de 50

No que se refere aos dados recolhidos no ambito do estudo, comegou-se por
questionar, o qudo importante é a certificacdo para as Organizacbes Sociais no &mbito da

qualidade, o que de acordo com a analise do grafico 7 verifica-se que, cerca de 71,43%
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dos inquiridos considera que a Certificacdo para as OS é muito importante e 28,57%
apenas considera importante. A observacdo deste grafico encontra-se de acordo com o
que foi abordado no enquadramento teorico, visto que Roque (2010) refere que 0 processo

de certificacdo € fundamental no desenvolvimento sustentavel das organizacoes.

Gréfico 7- Grau de Importéancia da Certificacdo
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No que toca a manter a certificagdo NP EN ISO 9001:2015, 6% dos inquiridos
referem ndo manter a certificacdo (gréfico 8). Desta forma, o estudo de Oliveira (2016)
vem fundamentar os resultados obtidos, uma vez que na sua analise as organiza¢fes nao
mantiveram a certificacdo devido aos seguintes motivos: burocracia; custos e existéncia
de varias condicionantes como por exemplo,” as instalagdes,” a falta de formacdo de
alguns funcionarios e a dimensao da organizagéo (p. 30).

Gréfico 8- Percentagem de Organizagdes Sociais que mantém a
Certificacdo

= Ndo =Sim
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Quanto ao motivo que faz com que 6% dos inquiridos ndo mantenham a
certificacdo, observa-se no grafico seguinte que é devido a questdes econémicas (4,08%),
ao excesso de burocracia e por ndo ser uma mais valia para a Organizacéo (2,04%), o que
se comprova com a analise realizada ao estudo de Oliveira (2016), o qual refere que das
dificuldades apresentadas pelos inquiridos a que tem mais influéncia sdo 0s custos

elevados.

Gréfico 9- Justificagdo das Organizagdes que ndo mantém a Certificacdo

2.04%

Excesso de Burocracia,
N3o ser uma mais valia

4.08% para a Organizagao

Questdes Econdmicas

Por outro lado, a segunda parte do questionario direcionou-se, somente, aos
inquiridos que na primeira parte do questionario, afirmaram manter a Certificacdo pela
Norma NP EN ISO 9001:2015, isto é, destina-se apenas a 46 inquiridos.

Considerando, assim, que as OrganizacOes Sociais em estudo sdo certificadas pela Norma
NP EN ISO 9001:2015, pode-se verificar com andlise a tabela seguinte que os inquiridos,
na sua maioria, mencionam as melhorias Organizacionais internas, a melhoria no ambito
de satisfacdo do cliente e a garantia da qualidade dos servigos como os principais motivos
que os levou a implementar esta Norma na sua Organizagéo (22,4%). Isto porque a Norma
NP EN ISO 9001 descreve os requisitos que as organizacdes devem cumprir para poder
satisfazer as necessidades de todas as partes interessadas e promover o reconhecimento

no mercado organizacional (Hoyle, 2018).
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Tabela 4- Motivos que levaram a implementagdo da Norma NP EN 1SO 9001:2015

Quais os principais motivos que levaram a sua

(0]
Organizagao a implementar a Norma NP EN ISO Retlpgsias Percz(e;’)c ;‘ gem
9001:2015?
Melhorias organizacionais internas, Melhoria no &mbito de 11 99 4%
satisfacdo do cliente, Garantir a qualidade dos servicos ’
Melhorias organizacionais internas, Melhoria na imagem
da Organizacdo, Melhoria no ambito de satisfacdo do 5 12 204
cliente, Garantir a qualidade dos servigos, Garantir boas ’
tomadas de deciséo
Garantir a qualidade dos servicos 4 8,2%
Melhorias organizacionais internas, Melhoria no ambito de
satisfacdo do cliente, Garantir a qualidade dos servicos, 4 8,2%
Garantir boas tomadas de decisdo
Melhorias organizacionais internas 3 6,1%
Melhorias organizacionais internas, Melhoria na imagem
da Organizacao, Garantir a qualidade dos servigos 3 6.1%
Melhorias organizacionais internas, Melhoria na imagem
da Organizacdo, Melhoria no @mbito de satisfagdo do 3 6,1%
cliente, Garantir a qualidade dos servigos
Melhorias organizacionais internas, Melhoria em contexto
de marketing, Melhoria na imagem da Organizacdo, ) 419
Melhoria no @mbito de satisfacdo do cliente, Garantir a =70
qualidade dos servicos, Garantir boas tomadas de deciséo
Melhorias organizacionais internas, Melhoria no ambito de ) 419
satisfagdo do cliente =70
Melhoria na imagem da Organizagdo, Melhoria no &mbito
de satisfacdo do cliente 1 2,0%
Melhoria no ambito de satisfagdo do cliente 1 2,0%
Melhorias organizacionais internas, Garantir a qualidade 1 2 0%
dos servicos ’
Melhorias organizacionais internas, Garantir a qualidade 1 2 0%
dos servicos, Garantir boas tomadas de decisdo ’
Melhorias organizacionais internas, Melhoria em contexto 1 5 0%
de marketing, Garantir a qualidade dos servigos 70
Melhorias organizacionais internas, Melhoria em contexto
de marketing, Melhoria na imagem da Organizacao, 1 2 0%
Melhoria no @mbito de satisfacdo do cliente, Garantir a ’
qualidade dos servicos
Melhorias organizacionais internas, Melhoria na imagem
da Organizagdo, Garantir a qualidade dos servicos, 1 2,0%
Garantir boas tomadas de decisdo
Melhorias organizacionais internas, Melhoria na imagem
da Organizacdo, Melhoria no ambito de satisfacdo do 1 2 0%

cliente, Garantir a qualidade dos servicos, Recolha e
andlise de dados - para melhorar o servico
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Conforme foi referido no inicio deste capitulo, as Organizagdes Sociais podem ter
varias Respostas Sociais Certificadas pela Norma NP EN ISO 9001:2015. Desta forma,
foi questionado aos inquiridos qual ou quais as Respostas Sociais que encontravam
certificadas na sua Organizacdo. Sendo esta questdo de respostas variadas e, de acordo
com o grafico 10, a maioria das Organizacdes em estudo tém as seguintes Respostas
Sociais certificadas pela Norma NP EN ISO 9001:2015: Creches, Pré-Escolar, ERPI’s,

Servigos de Apoio Domiciliario, Centros de Dia e CATL’s.

Gréfico 10- Respostas Sociais certificadas pela Norma NP ENISO 9001:2015

Outro IS 16
Centro de Atividades e Capacitacdo para a Inclusdo I 6
Centro de Acolhimento Temporario - 3
Lar de Infancia e Juventude I 3
Centro de Apoio Familiar e Aconselhamento Parental HE 2
Centro de Atividades de Tempos Livres I 13
Pré-Escolar I 24
Creche I 30
Centro de Atividades Ocupacionais Hll )
Centro de Noite = 0
Centro de Convivio N 3
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas NN 23
Centro de Dia I 19
Servigo de Apoio Domicilidario I 21

Sendo esta tambem uma questdo com Vvarias opc¢des de resposta e, podendo-se
observar com o grafico 11, a maioria dos inquiridos aponta os varios contributos que a
implementacdo da Norma trouxe para a sua organizacdo, sendo estes a garantia da
qualidade dos servigos; a padronizacéo e definicdo de responsabilidades; e a melhoria das
relacbes com fornecedores, colaboradores e clientes. J& que, segundo o Instituto
Portugués da Qualidade [IPQ] (2015 a), a certificacdo pela Norma NP EN I1SO 9001:
2015 faculta as organizagdes uma reestruturacédo ininterrupta atraves do ciclo PDCA.
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Gréfico 11- Contributos da implementacéo da Norma NP EN 1SO 9001:2015

Outro 0
Ser uma mais valia na obtengdo de apoios oriundos de... | I IIIEEE ©
Melhorar os objetivos da organizacio [IIIINEGEGEEEEEEE 28
Garantir a qualidade dos servicos NN 43
Destacar a Organizagdo no mercado local [N 24
Melhorar relagdo com fornecedores, colaboradores e clientes IS 3?2

Melhorar a imagem da Organizacdo NN 241

Melhorar a comunicagéo, a moral e a satisfagdo dos colaboradores NN )3

Padronizar e definir responsabilidades [ IS 33

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Assim sendo, de acordo com os objetivos inicialmente elencados no ambito da
implementacdo da Norma NP EN 1SO 9001: 2015, verifica-se com esta analise que s&o
varios os motivos que levam as organizagdes a implementar esta norma, principalmente
no que se refere a satisfacao de todas as partes interessadas e ao reconhecimento que as
mesmas adquirem no mercado organizacional (Hoyle,2018). Notando-se, também, que a
implementagcdo da Norma NP EN 1SO 9001: 2015 contribui positivamente para as
organizagOes, garantindo a qualidade dos servigos, padronizando e definindo
responsabilidades e melhorando as relagdes com os stakeholders?.

De acordo com o Tribunal de Contas (2016), para que as auditorias possam ser
realizadas de forma eficaz e eficiente, as mesmas devem seguir um Programa de
Auditoria, o qual, segundo o Instituto Portugués da Qualidade [IPQ] (2019), tem como
objetivo efetuar as alteracBes necessarias a melhoria e ao cumprimento dos objetivos e
requisitos da Norma implementada.

Sendo o Programa de Auditoria realizado no contexto organizacional com o
intuito de avaliar o controlo interno e os seus resultados, a execu¢do do mesmo &, assim
da competéncia dos auditores, sejam eles internos ou externos (Tribunal de Contas, 2016).
Assim sendo, verifica-se com a andlise do grafico 12 que 67% dos inquiridos refere que

a sua organizacéo realiza o proprio Programa de Auditoria, ainda que 33% néo o faca.

! Stakeholders- Todas as partes interessadas de uma organizagdo, nomeadamente clientes, colaboradores e fornecedores.
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Gréfico 12- Realizagéo do proprio Programa de Auditoria pelas Organizacoes

B N3o mSim

Todavia, as auditorias da qualidade, conforme referido no enquadramento tedrico
podem ser classificadas como Auditorias Internas ou Auditorias Externas (Carneiro,
2001). No entanto, para evitar ndo conformidades e promover melhorias continuas, €
essencial a realizacdo periddica de auditorias nas Organizacgdes Sociais.

Posto isto, as Auditorias Internas podem ser realizadas nas organizacoes,
anualmente, mensalmente, semestralmente ou trimestralmente. Neste sentido, e
verificando a tabela 5, das 46 OrganizagOes inquiridas 29 (59,2%) realizam as mesmas
anualmente, enquanto que 1 (2,0%) o faz mensalmente. Apesar disto, apenas 3
Organizac0es realizam este tipo de Auditoria trimestralmente e 13 organizaces realizam-

nas semestralmente.

Tabela 5- Frequéncia de realizacdo de Auditorias Internas

n° de respostas Pel’Ci(E;};t)atgem
29 59,2%
13 26,5%
3 6,1%
! 2,0%
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Sendo a questédo sobre os contributos das Auditorias Internas para as Organizacgoes
Socias uma questdo com varias opg¢des de resposta e, ao analisar o gréfico 13, a maioria
dos inquiridos aponta diversos contributos ao serem efetuadas Auditorias Internas nas
OrganizacGes, como: assegurar a conformidade dos procedimentos, identificar nao
conformidades e aplicar agdes corretivas e a obtencdo de um sistema funcional,
organizado e eficiente. O que se comprova com o estudo de Duarte (2019), abordado no
engquadramento teorico, que refere que a Auditoria Interna foca as suas funcbes na
comunicacdo entre membros da organizagdo apos a analise de situacfes desfavoraveis as
mesma e na colaboragdo com o0s gestores na execucao do proprio Sistema de Gestdo, de
modo a garantir o cumprimento eficiente dos objetivos, bem como a eficicia dos
procedimentos. Ainda assim, o estudo de Oliveira (2016) também vem firmar a
importancias das Auditorias Internas para as OrganizacBes Sociais, uma vez que refere
que quer a implementagdo de um Sistema da Qualidade, quer a realizacdo de Auditorias
Internas sdo cruciais para 0 cumprimento dos objetivos das organizacbes e para a

satisfacdo das necessidades dos stakeholders.

Gréfico 13- Contributos das Auditorias Internas para as Organiza¢des em estudo

Outro 0
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. 12
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acdes corretivas
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eficiente
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Por sua vez, as Auditorias Externas podem ser realizadas nas organizagdes como
com a mesma periodicidade que as Auditorias Internas, constatando-se assim que, das 46
Organizacdes inquiridas 98% realizam estas auditorias anualmente, enquanto que apenas

2% o faz semestralmente.
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Gréfico 14- Periodicidade de realizagdo de Auditorias Externas
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Duarte (2019), revela com o seu estudo que, a Auditoria Externa beneficia as
organizagdes promovendo o bom funcionamento das mesmas. Para isto, é essencial que
exista cooperacéo entre a equipa Auditora Externa e a Equipa Auditora Interna, obtendo,
assim, os resultados pretendidos (Valderrama & Riquelme, 2017). Ainda assim, sdo
varios os beneficios providos pela Auditoria Externa para as Organiza¢des Sociais, como:
auxiliar na tomada estratégica de decisfes (34 respostas), assegurar 0 cumprimento da
legislacdo (33 respostas), promover uma boa imagem externa da organizagdo (27

respostas), evitar possiveis fraudes ou erros que comprometam a organizacdo (18

respostas).
Grafico 15- Beneficios das Auditorias Externas das OrganizagSes em estudo
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Ainda assim, as Auditorias Internas e as Auditorias Externas sdo fundamentais
para o bom funcionamento das Organizagdes Sociais, pois segundo o estudo de Duarte
(2019), sdo extremamente pertinentes, quer no que se refere as melhorias das atividades
internas (Auditoria Interna), quer ao garantir que a organizagcdo cumpre com 0s objetivos
definidos pelas 1ISO (Auditoria Externa), com o principal objetivo de obter a certificagéo
ou renovagédo da mesma, se for o caso.

Deste modo, com a analise do grafico 16, 93% das Organizacfes Sociais em
estudo considera que as Equipas Auditoras se encontram formadas adequadamente, ainda
que 7% ndo o considere, uma vez que as mesmas atuam de acordo com a legislagéo. Esta
analise encontra-se de acordo com o estudo de Guedes (2021) que refere que os auditores
atuam somente de acordo com a legislacdo e com determinadas burocracias, quer

pertencam ou ndo, as organizacdes onde realizam as atividades auditoras.

Graéfico 16- Formagéo e atributos das Equipas Auditoras nas Organizagdes do Terceiro Setor

Segundo o grafico 17, os 7% de OrganizacBes que considera que as Equipas
Auditoras ndo estdo formadas de forma adequada, justificam a sua opinido referindo que
“hé poucos auditores com experiéncia na area social, em especial na area da deficiéncia”,
que tém “pouco conhecimento do setor nao lucrativo” e que “por vezes nota-se que alguns

auditores ndo conhecem a area de negocio”.
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Gréfico 17- Razdes Motivos que levam as OrganizagOes as considerar as Equipas Auditoras Inadaptadas

Ha poucos auditores com
experiéncia na area
social, em especial na
area da deficiéncia
Por vezes nota-se que
alguns auditores nao
conhecem a area de
negocio.

Pouco conhecimento do
setor nao lucrativo

De acordo com o supracitado no enquadramento tedrico, existem outros tipos de
auditoria que fundamentam as auditorias ja abordadas, nomeadamente: Auditorias
Combinadas, Auditorias de Concessdo, Auditorias de Acompanhamento, Auditorias de
Seguimento, Auditorias de Renovagéo e Auditorias Conjuntas. Com isto, ao se observar
o gréafico 18, as OrganizacBes em estudo, tém realizado nos ultimos 3 anos, Auditorias
Internas (44 respostas), de Acompanhamento (31 respostas) e de Renovacdo (27
respostas). Porém, cerca de 14 Organizacdes em estudo realizaram nos dltimos 3 anos
Auditorias Externas (5 realizaram Auditoria Externa de 2%Parte e 9 de 3% Parte), 4 OS
realizaram Auditorias de Seguimento e apenas 3 realizaram Auditorias de Concessao.
Conclui-se com esta analise, que as trés Organizagdes Sociais que realizaram as
Auditorias de Concessdo nos ultimos 3 anos, foram as Unicas que obtiveram a

certificacao.

Gréfico 18- Tipo de Auditoria mais realizada nos Gltimos 3 anos

Auditorias Conjuntas = 0
Auditorias de Renovacdo NN 27
Auditorias de Seguimento [l 4
Auditorias de Acompanhamento IIIIIINNNNNNGNGGNGNGNGNGNGGN 31
Auditorias de Concessdo I 3
Auditorias Combinadas (Sistema de Gestdo... 0
Auditorias Externas de 32 Parte (realizadas... | Il °
Auditorias Externas de 22 Parte (realizadas... |l 5

Auditorias Internas NN 44
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Como ocorre na tabela 6, para a maioria das Organizagdes inquiridas as auditorias

de maior relevancia sdo as Auditorias Internas, pois permitem a monitorizagcdo dos

processos e o0 alinhamento de estratégias de melhoria e o aperfeicoamento do SGQ; a

manutencdo do SGQ, para identificacdo de ndo conformidades e aplicacdo de acdes

corretivas, permitem uma andlise interna para a definicdo de estratégias e metas sem

comprometer o sistema, permitem corrigir erros e tracar novos dominios, séo as que sao

mais detalhadas e permitem, por isso, extrair mais melhorias e porque ha regularidade nas

mesmas. As Auditorias de Acompanhamento, sdo também consideradas relevantes, uma

vez que, segundo os inquiridos, sdo a visdo externa do SGQ e confirmam as boas préaticas

institucionais.

Tabela 6- Tipo de Auditoria considerado mais relevante pelas Organizages

Considerando as classificacdes de auditoria atras elencadas, qual(quais) considera
de maior relevancia para as organizacdes sociais? Porqué?

Tipo de Auditoria

N° de
Respostas

Justificacéo

Auditoria Interna

16

Permitem a monitoriza¢do dos processos
e o alinhamento de estratégias de
melhoria e o aperfeicoamento do SGQ;
Para manutencdo do SGQ;

Sdo importantes para Identificar nao
conformidades e aplicar a¢Oes corretivas;
Permitem uma analise interna para a
definicdo de estratégias e metas sem
comprometer o sistema;

Permitem corrigir erros e tragar novos
dominios;

Sd0 as que sdo mais detalhadas e
permitem, por isso, extrair mais
melhorias;

Ha regularidade nas mesmas.

Auditoria Externa

O auditor € imparcial e conhece muitos
sistemas podendo dar algumas sugestdes;
Sd0 os que d&o a certificacéo.

Auditorias Combinadas

Né&o respondeu

Auditorias de
Concessao

Né&o respondeu

Auditorias de
Acompanhamento

10

Trata-se da visao externa do SGQ.
Confirmam as boas praticas
institucionais.

Auditorias de
Seguimento

N&o respondeu
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e Sd0 mais exigentes na verificacdo do
cumprimento dos requisitos;

Auditorias de e O processo de renovacdo implica um

Renovacao maior nivel de exigéncia;

e Confirmam as boas praticas
institucionais.

Auditorias Conjuntas 0 Né&o respondeu

e As auditorias igualmente importantes;

e Contribuem na melhoria do Sistema de
Gestédo da Qualidade;

Todas as Auditorias 9 e Todas trazem mais valias a organizagdo
da instituicéo;

e Assegura uma melhoria continua e o
cumprimento dos requisitos.

As auditorias sdo muito importantes para as Organizacdes Socias, uma vez que a
maioria dos inquiridos (76,09%) assim o refere (gréfico 19). Esta analise vai de encontro
ao que é referido no estudo de Guedes (2021), onde 0 mesmo nos revela que a Auditoria
é realcada nas organizacdes, uma vez que lhes da auxilio na identificacdo de problemas e
atua com acdes corretivas proporcionando melhorias, 0 que promove o reconhecimento

destas no mercado organizacional.

Gréfico 19- Grau de importancia das Auditorias para as Organizagdes Sociais
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Posto isto, como ja foi referido inicialmente, as auditorias podem contribuir de
diversas formas para o desenvolvimento das organizaces, quer seja atraves da prevencgao

ou detecdo de erros ou fraudes, da promoc¢do de uma boa reputacdo da organizacao, da
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promogéo de melhorias internas, da promocéo de destaque da organizacdo do mercado
organizacional, promogéo de melhorias na qualidade dos servigos, definicdo de uma boa
visdo estratégica, melhorar a eficacia do sistema de gestdo implementado, entre outros.
Assim, pode constatar-se com a analise ao grafico seguinte, que 44% dos inquiridos refere
que as Auditorias podem contribuir para o Desenvolvimento das Organizagdes através da
promocédo de melhorias internas e da qualidade dos servicos. Ja 19% dos inquiridos visa

a contribuicdo atraves da prevencdo ou detecao de erros ou fraudes.

Gréfico 20- Contributo das Auditorias no Desenvolvimento das Organizagdes Sociais

M Prevencgdo ou Detecgdo de erros ou
fraudes

B Promove uma boa reputagdo a
Organizagdo

® Promove melhorias internas

Promove o destaque da Organizagdo no
Mercado Organizacional

M Promover uma melhoria na qualidade
dos servigos

M Procurar definir uma boa visdao
estratégica

W Melhorar a eficacia do sistema de gestdo
implementado

Todavia, as Auditorias nem sempre sdo vistas de forma positiva pelas
organizacles e considerando a tabela apresentada, sdo varios 0s aspetos negativos
relatados pelos inquiridos: os custos praticados pelas Entidades Auditoras; o tempo de
execucao das auditorias ou das entregas dos relatorios; os critérios necessarios, como por
exemplo, a auditoria ser realizada por amostragem; e o0 excesso de burocracia. Ainda
assim os inquiridos referem outros aspetos negativos, como é o caso do desconhecimento

ou falta de formac&o da equipa auditora sobre a realidade das institui¢Ges.
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Tabela 7- Visdo do Gestor da Qualidade quanto aos Aspetos Negativos das Auditorias

o/ os as

Como Gestor da Qualidade de uma Organizacao Social, qual ou quais sdo, para si,

etos negativos de uma auditoria?

Aspetos
Negativos

N° de
Respostas

Justificacéo

Nenhum

13

Né&o respondeu

Custos

11

O custo significativo das auditorias;

O preco da certificagéo;

Os custos gque ainda séo praticados no mercado e
que sdo dificeis de suportar, principalmente
quando ainda ndo se vé um retorno/compensacgao
por parte das entidades da tutela, pois ainda ndo ha
diferenciacdo;

Sempre que a mesma nao traga valor acrescentado
para a organizacéo;

Preco elevado e pouco conhecimento de alguns
auditores sobre as organizacdes de economia
social;

Custos das auditorias externas;

Tempo

Tempo alocado na sua preparacdo, caso Sejamos
Equipa Auditora e o tempo alocado pelos
auditados;

Atraso na entrega dos relatorios;

O tempo de execucdo da auditoria;

O tempo que é sempre curto.

Critérios

Abordagem por amostra e pouco tempo;

Os critérios em si;

Ser por amostragem e muitas vezes ndo reflete o
Servico;

em algumas auditorias, a amostragem nao €
suficiente;

a burocracia exigida.

Outros

12

n&o ser o gestor da qualidade;

O condicionamento imposto pelos conhecimentos
do auditor;

algum desconhecimento por parte de alguns
auditores dos diversos modelos sociais de cada
organizagdo, assim como da sua relacdo com a
tutela;

Por vezes pode ser sentida como intrusiva pelos
auditados;

Algum  distanciamento da realidade das
Instituicoes;

Eventual Stress causado nas Colaboradoras
Operacionais;

Quando os auditores nao tém formacéo na area de
auditoria,;
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e A postura e o contributo do auditor para com a
Organizacao;

e As auditorias sdo positivas, no entanto, as vezes o
pouco rigor ou 0 pouco tempo para uma auditoria
mais completa leva a uma incompreensdo do
Sistema de Gestdo da qualidade.

Apols a analise no ambito da Auditoria e considerando o0s objetivos acima
elencados, no que se refere ao impacto das auditorias em contexto de qualidade na
melhoria dos processos das organizacOes, as Auditorias em contexto de Qualidade sdo
imprescindiveis para 0 bom funcionamento das organizaces, através da garantia de uma
boa imagem interna (satisfazendo as necessidades e expetativas de todas as partes
interessadas) como externa (promovendo o reconhecimento das organiza¢fes no mercado
organizacional) . Mas para que isto se torne possivel, deve-se planear as Auditorias e
executar um Programa de Auditoria, de forma a que todos os objetivos sejam cumpridos
de acordo com os requisitos definidos pela Norma NP EN 1SO 9001:2015.

Contudo, no que se refere a questdo colocada aos inquiridos sobre se as suas
organizagOes pretendem manter a certificacdo, e de acordo com a tabela 8 45 inquiridos
refere que as suas Organizacdes irdo manter certificacdo. No entanto, apenas um inquirido
indica que a sua Organizacdo ndo ird manter a certificacdo, justificando-se com 0s

elevados custos da mesma.

Tabela 8- Numero de Organizagdes que mantém a Certificagdo e motivo para ndo manter a mesma

A sua Organizacao pretende manter a certificagido?

Caso tenha respondido
Na&o, porque é que ndo

N&o Sim
pretende manter a
certificacdo?
Devido aos elevados 1 45

custos da certificagao.

Para finalizar esta analise e interpretacdo dos resultados e de forma a dar resposta
a questdo colocada no inicio deste capitulo, as Auditorias da Qualidade tém elevada
importancia para as Organizagdes Sociais Certificadas pela Norma NP EN 1SO 9001:
2015, uma vez que promovem a melhoria das atividades internas, auxiliam as

OrganizacOes a definir estratégias de melhorias, auxiliam na melhoria da eficacia do
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Sistema de Gestdo da Qualidade j& implementado, promovem o reconhecimento das
Organizagdes em contexto organizacional melhorando a sua imagem tanto interna como
externa.

Para além disto, a realizacdo de Auditorias da Qualidade nas Organizacdes Sociais
Certificadas pela Norma NP EN ISO 9001: 2015 é extremamente importante, visto que
Ihes proporciona a renovagéo da Certificagdo pela Norma NP EN ISO 9001:2015.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com o presente estudo, procurou compreender-se a importancia das Auditorias da
Qualidade para as Organizagdes Sociais certificadas pela Norma NP EN ISO 9001:2015,
numa primeira parte, através do enquadramento tedrico, mas acima de tudo, através da
analise realizada aos resultados obtidos na implementacdo dos inquéritos por
questionarios a 93 Organizagfes Sociais.

Para a realizagdo deste estudo, foram previamente definidos os seguintes
objetivos: o primeiro objetivo geral pretende entender a implementacdo da Norma NP EN
ISO 9001:2015 nas Organizagdes Sociais, mais especificamente, procura perceber como
ocorre a implementacdo da Norma e perceber os contributos desta norma, sendo a mesma
aleda a auditoria; o segundo objetivo geral procura perceber o impacto das auditorias em
contexto de qualidade na melhoria dos processos das organizagdes, ou seja, pretende
compreender os beneficios das auditorias, perceber se as constatacfes da auditoria séo
colocadas em pratica pelas organizacdes e, ainda, perceber se o plano de auditoria €
adequado as organizacdes.

No que diz respeito ao enquadramento tedrico, foram abordados varios autores e
estudos para se ter uma melhor percecdo daquilo que é a importancia da Gestdo da
Qualidade para as Organizagdes Sociais (do 3° Setor), bem como a importancia das
auditorias para as mesmas. Concluiu-se, assim, que a certificacdo da qualidade nas
OrganizacGes Sociais € realizada de acordo com os requisitos definidos na Norma NP EN
ISO 9001:2015 E assim, com a implementacdo da Norma NP EN 1SO 9001 que as
Organizacdes Sociais procedem a certificacdo da qualidade.

Por sua vez, a auditoria proporciona as Organiza¢fes Sociais 0 seu bom
funcionamento e o seu reconhecimento interno e externo. A Auditoria deve ser
previamente planeada, através da execugdo de um programa de auditoria onde serdo
definidos os procedimentos inerentes a mesma, para que ndo ocorram erros no decorrer
da Certificacdo pela Norma NP EN ISO 9001:2015 ou na renovagao da mesma.

No ambito da andlise realizada aos resultados obtidos da implementacéo dos
inquéritos a 93 OrganizacBes Sociais, obteve-se apenas 49 respostas, das quais 46
correspondem aos inquéritos respondidos na totalidade, uma vez que apenas 3
OrganizacGes terminaram o questionario ao responderem que ja ndo mantém a

certificacdo, justificando com os motivos que os levou a tomar essa deciséo.
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Através desta analise, quanto ao objetivo inerente a implementagdo da Norma NP
EN ISO 9001: 2015, concluiu-se que a implementacdo desta Norma nas OrganizacGes
Sociais em estudo realizou-se devido as mesmas procurarem satisfazer as necessidades
de todas as partes interessadas e pretenderem ser reconhecidas em todo o meio
organizacional, o que Ihes garante a qualidade dos seus servigos e a melhoria relacional
com os stakeholders.

Quanto ao objetivo relativo ao impacto das auditorias, estas ttm um impacto
positivo uma vez que a 76,09% das Organizacdes Sociais em estudo, referem que a
realizacdo de auditorias é imprescindivel na certificacdo baseada na Norma NP EN ISO
9001:2015. Isto porque, as auditorias contribuem para o bom funcionamento das
OrganizacGes Sociais através da prevencdo ou detecdo de erros ou fraudes, da promocao
de uma boa reputacdo da organizacdo, da promogdo de melhorias internas, da promogéo
de destaque da organizacdo do mercado organizacional, promocdo de melhorias na
qualidade dos servigos, definicdo de uma boa visao estratégica, melhorar a eficacia do
sistema de gestdo implementado, entre outros. Em contrapartida, as Auditorias por vezes
sdo vistas pelo lado negativo, visto que 0s custos que estas compreendem sdo elevadas, o
tempo estipulado para a sua execu¢do € demorados, hd um excesso de burocracia nos seus
procedimentos, entre outras situagoes.

Contudo, ap6s a elaboracdo deste estudo concluiu-se que as Auditorias sdo
extremamente importantes para as Organizacdes Sociais certificadas pela Norma NP EN
ISO 9001:2015, ja que lhes proporcionam melhorias organizacionais, melhoram as suas
estratégias e a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade ja implementado, promovendo
assim, o reconhecimento das Organiza¢fes em contexto organizacional e, acima de tudo
proporciona-lhes a renovacédo da Certificacdo pela Norma NP EN 1SO 9001:2015

Para concluir, como todos os estudos, este também teve as suas limitacGes,
nomeadamente no que se refere ao tratamento dos dados. Isto porque, sendo este um
estudo de carater quantitativo e ndo qualitativo, as questdes abertas descritas no
questionario, as quais dificultaram a analise precisa dos resultados. Apesar disso, a
amostra recolhida foi reduzida, uma vez que houve dificuldade na obtengéo de respostas
quanto ao namero de questionarios enviados.

Por fim, relativamente as sugestdes para futuras investigagdes, sugere-se que
possam aprofundar mais esta teméatica obtendo um maior nimero de respostas para uma

melhor percecéo daquilo que sdo as Auditorias em contexto organizacional.
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ANEXOS

Anexo 1 — Inquérito por Questionario

A importancia das Auditorias nas
Organizagoes Sociais certificadas pela
Norma ISO 9001:2015

0 presente guestiondrio tem coma objetive fundamentar o estude realizade no dmbite da
Dizzertagdo de Mestrado em Gestdo de Organizacdes Sociais, da Escola Superior de
Tecnclogia e Gestdo de Lamege, do Instituto Politéonico de Viseu.

Este questiondric permitird compreender a importéncia e o impacto das Auditorias
realizadas nas organizagbes sociais que s& encontram certificadas pela norma 150
90071:2015. O mesmo & destinado acs Gestores da Qualidade das Organizacies
inquiridas.

Oz dados recolhides com o questionéria, serdo somente utilizados para fins académicos,
garantinde o sigilo dos mesmaos.

* Indica uma perguntz chrigatariz

1) Ma sua opinido, qudo importante € a centificacdo para as Organizacoes "
Sociais, no dmbito da qualidade?

Mada Importante O O O O O Muito Importante

2} & sua Organizacdo mantém & certificacdo 150 9001:20157

() sim
() Mo

Priaxima Limpar formuldrio



82

SecHo sem titulo

3) Idade *

O 20829 anos
O 30 239 anos
O 40 2 49 anos
O 30839 anas

O 60 e mais anos

4) Género *

O Femining

() Masculing

5) Habilitacdes Académicas *

o Escolaridade Obrigatoria

O Curso Técnico Superior Profissional (CTeSFP)
O Licenciatura

O Mestrade

O Doutoramento



&) Qual a sua drea de formaco? *

O Ciéncias Exatas
[:) Ciéncias Humanas e Sociais

O Ciéncias Bicldgicas = de Salde

[:) Outro:

7) Matureza da Organizagéo *

() Associagio Mutualista
Fundagdo

Cooperstiva
Mizericardia

Azsociagdes que atuem no dmbito cultural, recreative, do desporto e do
desenvolvimenta local

Entidades do sector cooperativo & social

Outras entidades deotadas de personzlidade juridica, que respeitem o= principios
crientadores da economiz social

O O 0O 00O0

&) Mumera de colaboradores que a Organizagdo emprega *

() Menos de 50
() Des0a150

() Mais de 150

Que cargo/fungdo ocupa/desempenha na organizagdo 7 *

Sua resposta

Valtar Praxima Limpar formularic

83



84

Qualidade

9) Quais os principais motivos que levaram a sua Organizag8o a implementar a
Morma IS0 9001:2015 7

telhorias organizacionais internas

telhoria em contexto de marksting

telhoria na imagem da Organizacio

telhoria no &mbito de satisfagdo do cliente

Garantir a gqualidade dos servicos

Garantir boas tomadas de decizio

LLLLLLL

Outro:

Implementagdo da Morma 130 9001:2015

10) Das respostas sociais que constituem a sua Organizagdo, quais € que se *
encantram certificadas pela Morma 150 200120157

Servigo de Apoio Domicilidrio

Certro de Dia

Estrutura Residencial para Pesscas ldosas

Centro de Comvivio

Centro de Moite

Centro de Atividades Ocupacionais

Creche

Pré-Escolar

Centro de Atividades de Tempos Livres

CCLCCCcCccCccrLcCec

Centro de Apoio Familiar & Aconselhamente Parental
|_| Lardelnfancia e Juventude
[] centro de Acalhimenta Tempoarario

[] centro de Atividades e Capacitacia para a Inclusdo

|:| Outro



11) Quais oz contributes, da implementacao da Morma 150 9001:2015, para a sua *
Organizagdc?

Padronizar e definir responsahilidades

Melhorar a comunicagéc, a moral e a satisfagdo dos colaboradores

telharar a imagem da Crganizagéo

Melhaorar relagdo com formecedores, colaboradores e cliemes

Destacar @ Organizagio no mercado local

Garantir a qualidade deos servigos

Melhaorar o= objetives da organizagéc

ser uma mais valia na obtengédc de apoics criundos de programas/projetos
nacionais e internacionais

O C OOo0oOooOoood

Outro

Valtar Prdxima Limpar formuldric

12) A sua Organizagéo elabora o propric Programa de Auditoria? *

() sim
i) MEo

oltar Fraxima Limpar formulario
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A Auditoria nas Organizagies Sociais cerificadas pela Norma 150 9001:2015

13) Comn gue frequéncia s3o realizadas Auditorias Internas na sua Organizagac? *

() Menszimente
() Trimestralments
() Semestralments

O Anuzlmenes

13.1) Na sua opinido, guails os contributos da realizagdo de Auditorias Internas
para a Organizagio?

Assegurar a conformidade dos procedimentos

cbter um sistema funcicnal, organizado e eficients

Identificar ndo conformidades e aplicar acdes corretivas.

Melhorar a imagem interna & externa da Organizagéo

Azsegurar o aumenta da confianga na realizagic de processos internos

I R O

Outro

*



14) Com que periodicidade =80 realizadas Auditorias Externas na sua *
organizacao?

O Menszlments
() Trimestralmente
O Semestralmente

() Anuaiments

14.1) Ma sua opinido, quais os beneficios das Auditorias Externas para a "
organizagao?

|_J Auwxilizr na tomada, estratégics, de decizdes

Assegurar o cumprimento da legislagio

Promaver uma boa imagem externa da organizagio

Evitar possiveis fraudes ou erros que comprometam a organizagdo

CcCCcC

Outra:

15) Considera gue as Equipas Auditoras tém formagdo adeguada e atributos para *
Auditar Organizactes do Terceiro Setor?

) sim
[

15.1) Se respondeu Nao, gual o motive?

Sua resposta
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16) Mos ditimos 3 ancs, qual(s) ofs) tipo(s) de Auditoria realizada(s) em maior  *
nimero na sua Organizagio?
Auditorias Internas

suditorias Externas de 25 Parte (realizadzs pelas partes com intereszs na
organizagaa)

Auditorias Externas de 3% Pane (realizadas por organizagdes auditoras externas
independentes)

suditorizs Combinadas (Sistema de Gestdo da Cualidade e Gestio Ambiental
auditados em conjunto

Auditorias de Concess3o
Auditorias de Acompanhamento
Auditorias de Seguimento

suditorias de Renovagdo

ooooo 0o o cCc oo

Auditorias Conjurtas

16.1) Considerando as classificagdes de auditoria atrés elencadas, qual (quais) *
considera de maior relevancia para as organizacdes sociais? Porqué?

Sua resposta

Valtar Praxima Limpar formuldrio




A importéncia das Auditorias nas Organizagbes Sociais certificadas pela norma

1509001 2015

17) Qual a sua opinido, guanto & impoertancia das Auditorias nas Organizagbes  *
Sociais?

Mada Importante D Q D O Q Muito Importante

18) Como podem as Auditorias contribuir para o desenvalvimento das
Organizagtes?

[} Prevencic cu Detecclc de erros ou fraudes

Promove uma boa reputacéo & Organizacdo

Promave melharias internas

Promove o destaque da Organizagdo no Mercado Organizacional
Promover uma melhoria na qualidade dos servigos

Procurar definir uma boa visdo estratégica

Melhorar a eficicia do sistema de gestde implementade

oo ooood

Outra
19) Comg Gestor da Qualidade de uma Organizagdo Social, qual ou quais sdo,  *

para si, 0/0s aspetos negativos de uma auditoria?

Sua resposta

20) A sua Organizagdo pretende marter a certificagio? *

i Sim
O Mao

20.1) Caso tenha respondido Mo, porgue € gque ndo pretende manter a
certificagdo?

Sua resposta

Grata pela Atencdo.

Valtar m Limgpar formularic
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Anexo 2 — Primeiro E-Mail enviado as Organizac6es Sociais
Excelentissimo/a Senhor/a Gestor/a da Qualidade,
Espero que este e-mail o/a encontre bem.
O meu nome é Mariana Saraiva, sou aluna do Mestrado em Gestdo de Organizacdes Sociais, da
Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Lamego, do Instituto Politécnico de Viseu.
Estou a enviar-lhe um convite para participar num inquérito, cuja finalidade é compreender a
importancia das Auditorias da Qualidade nas Organiza¢des Sociais certificadas pela Norma I1SO
9001:2015.
O inquérito é completamente voluntario.
Este inquérito demorard aproximadamente 3 minutos a concluir. Por favor, clique no link abaixo
para iniciar o inquérito.

https://forms.gle/1941wK2jXKDPMA4CP9

Grata pela vossa atencdo.
Atenciosamente,

Mariana Saraiva
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https://forms.gle/1q41wK2jXKDPM4CP9

Anexo 3 — Segundo E-Mail enviado as Organizacdes Sociais
Excelentissimo/a Senhor/a Gestor/a da Qualidade,

Espero que este e-mail o/a encontre bem.

O meu nome é Mariana Saraiva, sou aluna do Mestrado em Gestdo de Organiza¢des Sociais, da
Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Lamego, do Instituto Politécnico de Viseu.

Estou a enviar-lhe um convite para participar num inquérito, cuja finalidade é compreender a
importancia das Auditorias da Qualidade nas Organizagdes Sociais certificadas pela Norma I1SO
9001:2015.

O inquérito é completamente voluntario.

Este inquérito demorard aproximadamente 3 minutos a concluir. Por favor, clique no link abaixo
para iniciar o inquérito.

https://forms.gle/1941wK2jXKDPMA4CP9

Caso ja tenha respondido ao questionario, ignore este email.

Grata pela vossa atencdo.
Atenciosamente,

Mariana Saraiva

91


https://forms.gle/1q41wK2jXKDPM4CP9

