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RESUMO

Atualmente a qualidade é para qualquer industria um elemento essencial, independentemente da sua
dimensao e setor de atividade. A certificacdo pela norma NP EN ISO 9001:2015 torna-se fundamental na
gestdo das empresas uma vez que permite assegurar uma resposta a garantia da qualidade dos produtos e
servigos.

O objetivo deste trabalho é a elaboracdo de toda a documentagdo necessaria a implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade, de acordo com os requisitos da norma NP EN I1SO 9001:2015- Sistemas de

Gestdo da Qualidade: Requisitos, numa empresa industrial de reposicao da conformidade de embalagens.

Inicialmente identificou-se as etapas necessarias para a implementacdo do Sistema de Gestao da Qualidade
(5GQ), a definicdo dos processos e recursos, de forma a garantir o cumprimento de todos os requisitos da
norma.

Para a elaboracdo e definicio de todo o projeto, foi necessario conhecer a realidade da empresa, a
especificidade do negécio e do seu mercado e perceber bem os processos mais importantes. Para isso, foi
muito util a possibilidade de puder trabalhar e contactar as pessoas dos diversos sectores da empresa.
Apds o trabalho feito prevemos que a implementagdo do SGQ seja bem-sucedida pelas caracteristicas da
empresa, nomeadamente, a sua dimensao e pelos seus colaboradores, uma vez que estes sdo dinamicos e

ativos, o que responde aos desafios propostos pela geréncia.

Por fim, é apresentada uma proposta de trabalhos futuros para implementacdes de Sistemas de Gestdo de
Qualidade segundo a norma de referéncia, tendo por base todo o conhecimento adquirido ao longo desta

implementacdo.






ABSTRACT

Currently, quality is an essential element for any industry, regardless of its size and sector of activity.
Certification by the NP EN ISO 9001:2015 standard is essential in the management of companies, as it allows

ensuring a response to the guarantee of quality of products and services.

The objective of this work is the elaboration of all the documentation necessary for the implementation of a
Quality Management System, in accordance with the requirements of the NP EN 1SO 9001:2015- Quality
Management Systems: Requirements, in an industrial company for the replacement of packaging

compliance.

Initially, the necessary steps were identified for the implementation of the Quality Management System
(QMS), the definition of processes and resources, in order to guarantee compliance with all the requirements

of the standard.

For the elaboration and definition of the entire project, it was necessary to know the reality of the company,
the specificity of the business and its market and to understand the most important processes well. For this,
the possibility of being able to work and contact people from different sectors of the company was very

useful.

After the work done, we anticipate that the implementation of the QMS will be successful due to the
characteristics of the company, namely its size and its employees, since they are dynamic and active, which

responds to the challenges proposed by the management.

Finally, a proposal for future work is presented for the implementation of Quality Management Systems

according to the reference standard, based on all the knowledge acquired during this implementation.
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1. INTRODUCAO

O presente relatdrio de estagio foi elaborado no ambito do Mestrado em Engenharia Mecanica e Gestado
Industrial. O estagio decorreu no primeiro semestre de 2022, durante o estdgio foi possivel trabalhar em
diversos setores da empresa de forma a ter uma ideia mais global da empresa e dos seus processos, no
entanto o trabalho principal foi a conce¢do do SGQ e a elaboracdo de toda a documentagdo para a
implementacdo do sistema de qualidade. Neste primeiro capitulo serdo apresentadas as motivagdes que

levaram a escolha do tema, os objetivos definidos para o estdgio e a estrutura do relatdrio de estdgio.

1.1. Justificacdo do tema

No mundo atual onde existe um mercado mais global e dindmico, a procura pela qualidade dos produtos
e/ou prestacdo de servicos por parte do consumidor é cada vez mais importante e relevante. Assim, as
organizacbes tendem a procurar solucdes mais atuais para corresponderem as exigéncias do mercado

existente.

De forma a conseguir concorrer neste mercado exigente, as organiza¢des vém-se “obrigadas” a socorrerem-
se a ferramentas de gestdo, como os sistemas de gestdo da qualidade, o que lhes permite obter uma posi¢ao
mais competitiva e diferenciadora face aos concorrentes, acrescentando valor ao produto e/ou servigo tendo
sempre como principal foco a satisfagdo das necessidades e satisfacdes do cliente. Assim, as organizagoes
optam pela implementacdo e certificacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) de forma a garantir a

diferenciacao e a melhoria no desempenho da qualidade na organizagao.

Para algumas organizagGes a certificagdo através de um Sistema de Gestdao de Qualidade é considerada um
requisito fundamental, uma vez que, ndao possuindo, pode ser um motivo de exclusdo para o fornecimento

de um produto ou servico.

O referencial NP EN ISO 9001:2015 contém um conjunto de requisitos que, quando aplicados, garantem
reconhecimento e diferenciagdo no mercado. Neste sentido, as organizagbes tendem a aplicar este
referencial normativo, de forma a responderem as necessidades e expectativas dos seus clientes, o que

permitird o sucesso da atividade, diferenciando-se da concorréncia e potenciando o seu leque de clientes.



1.2. Objetivos

Neste ponto sdo apresentados os objetivos que motivaram a realizacdo deste trabalho, aplicado no ambito
da implementagao de um Sistema de Gestdo de Qualidade em concordancia com a norma NP EN ISO

9001:2015. Apresentam-se em seguida o objetivo principal e os objetivos especificos.

Objetivo principal

O projeto apresentado tem como objetivo principal a implementagdo de um sistema de gestao da qualidade

numa empresa industrial, tendo em conta os requisitos estabelecidos pela norma NP EN ISO 9001:2015.

Inicialmente pretende-se identificar as etapas necessarias para a implementac¢do do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), definir processos ou melhorar os processos e recursos ja existentes, de forma a garantir o

cumprimento de todos os requisitos da norma.

Obijetivos especificos

Os objetivos especificos que foram estabelecidos no ambito do trabalho de mestrado sdo os seguintes:
- Estudo e interpretacao da norma NP EN ISO 9001:2015;
- Realizagdo de um diagndstico da situacdo atual da empresa;
- Planeamento das etapas necessdrias a implementag¢dao de um SGQ;

- Elaboracdo de toda a documentagdo necessdria a implementagédo de um SGQ.



1.3. Estrutura do trabalho

O presente trabalho encontra-se estruturado em 4 capitulos, onde se descreve o trabalho desenvolvido ao

logo do estdgio na empresa.

No capitulo 1 é realizada uma introducdo onde se pretende enquadrar o tema do trabalho, sdo identificados

os objetivos e a estrutura do trabalho.

No seguimento da introducdo, o capitulo 2 é dedicado a uma revisdo bibliografica onde é abordado o
conceito de qualidade, a sua evolucdo histdrica, a norma ISO 9001:2015, o Sistema de Gestdo de Qualidade
e os seus beneficios. Neste capitulo procura-se também fazer uma referéncia a Industria da Cosmética
nomeadamente a importancia da sua regulamentacdo e a relacdo com a qualidade. Também é apresentada
uma abordagem aos principios de gestdo da qualidade da norma NP EN ISO 9001:2015, assim como a sua
estrutura, fazendo referéncia a importancia da abordagem por processos, a otimiza¢do de processos e o ciclo

PDCA.

No capitulo 3 encontra-se uma breve apresentacdo da empresa onde este trabalho foi desenvolvido e o
processo de desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade cumprindo os requisitos da NP EN 1SO

9001:2015.

No capitulo 4 sdo apresentadas as conclusdes do trabalho desenvolvido e as propostas de desenvolvimento

futuros.

Por fim s3o apresentados os apéndices onde se encontram os documentos realizados para a implementagdo

do Sistema de Gestdo da Qualidade.



2. A QUALIDADE E O SGQ,

A procura da certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade tem vindo a ser cada vez mais importante
na sociedade, estando aquela cada vez mais integrada no contexto das organiza¢des na criacdo e producdo

de bens e servigos, quer do ponto de vista da funcionalidade como também dos precgos praticados.

Neste capitulo ird ser feito um pequeno enquadramento tedrico sobre a qualidade, a norma I1SO 9001:2015,
o Sistema de Gestdo de Qualidade e os seus beneficios, como também uma introducdo a Industria da

Cosmética, nomeadamente a importancia da regulamentacdo e o controlo da qualidade dos produtos.

2.1. AQualidade

O conceito de qualidade tem varios significados dependendo do tipo de contexto em que se encontra.
“Uma organizac¢do focada na qualidade promove uma cultura que se traduz em comportamentos, atitudes,
atividades e processos que proporcionam valor ao satisfazer as necessidades e as expectativas dos clientes e

de outras partes interessadas relevantes” (IPQ, 2015a).

A qualidade dos produtos ou servigcos ndo se define apenas pela capacidade de satisfazer os clientes,
mas também pelo impacto proporcionado para todas as partes interessadas. A Qualidade ndo trata apenas

das fungdes ou desempenho pretendidos, mas também da valorizagdo de produtos e servigos para o cliente.

Segundo a NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b), “a qualidade refere-se ao grau de satisfacdo de requisitos

dado por um conjunto de carateristicas intrinsecas.”

Este conceito foi também abordado e desenvolvido por trés autores, Deming, Juran e Crosby,

considerados os “gurus” da qualidade.

Para Deming, a qualidade é definida consoante as necessidades e exigéncias do consumidor e que exige

um processo continuo de melhorias dentro da organizacao, traduzido no ciclo PDCA (Pires, 2016).

No seu livro “Out of the Crisis”, (Deming, 2000)s3o apresentados os 14 pontos para a transformacgdo da

gestdo para alcancgar a qualidade total:

1. Criar um propésito constante focado em melhorar os produtos e servigos;
2. Adotar uma nova filosofia que reconheca que estamos numa era econOmica diferente;

3. Nao depender de inspec¢des para controlar a qualidade;



L 0 N o U

11.
12.

13.
14.

Considerar a qualidade e ndao apenas o preco como fatores para fechar negdcios com
fornecedores;

Focar na melhoria continua;

Promover a formacgao no terreno;

Implementar lideranca e praticar métodos modernos de supervisao;

Eliminar o medo;

Eliminar barreiras entre departamentos;

. Eliminar a utilizacdo de slogans e exorta¢des para impor metas;

Eliminar quotas de producao;

Remover barreiras que impedem os funcionarios de se orgulharem pelo trabalho
desenvolvido;

Implementar programas de formacao;

Envolver todos os trabalhadores no processo de transformacao.

Por seu lado, Juran definiu qualidade como sendo a “aptiddo ao uso”, ou seja, um produto ou servico tem

qgualidade quando é adequado aos requisitos e expectativas do consumidor e, assim, o satisfaz (Pinto, 2017).

Este autor defende a necessidade do envolvimento da gestdo de topo na melhoria do desempenho da

organizacdo. Desenvolveu também a Trilogia da Qualidade (Planeamento, Controlo e Melhoria da Qualidade)

e expandiu o principio de Pareto (L. M. Fonseca, 2015).

Por ultimo, Crosby defende que, quando se fala de qualidade, fala-se de conformidade face aos requisitos.

Este autor, desenvolveu os conceitos “zero defeitos” e o “fazer bem a primeira” (Crosby, 1979). Esta

abordagem de Crosby permite as organizag¢des a eliminagao de falhas e desperdicios e, assim, a diminui¢do

dos custos com a qualidade através da aplicagdo de agdes preventivas e corretivas.



Segundo (Pires, 2016), as abordagens apresentam pontos em comum, demonstrados na figura 1.

-Necessidade de melhorias continuas;

-A qualidade inicia com um conjunto de atitudes da resposabilidade da gestao;

-Numa organizagao, a mudanca de atitudes leva tempo e necessita de ser gerida a longo prazo.

Figura 1: Pontos comuns das aborsagens de Deming, Juran e Crosby

(Adaptado Pinto & Soares, 2018)



2.2.

A'1SO 9001:2015

A NP EN ISO 9001:2015, publicada em setembro de 2015, em substituicdo da versdo anterior de 2008,

especifica todos os requisitos que visam dar confianga aos produtos e servicos proporcionados por uma

organizagdo e, consequentemente, aumentar a satisfagdo do cliente.

Esta versdo da norma apresenta melhorias face a versao anterior, tais como (APCER, 2015):

Estrutura harmonizada: a ISO 9001:2015 utiliza a nova estrutura de alto nivel harmonizada, esta
estrutura facilita o trabalho para as organiza¢des que escolhem ter um sistema de gestdo Unico
para atender as exigéncias de varias normas, como a ISO 9001 (Qualidade), a I1SO 14001
(Ambiental), a ISO 27001 (Seguranca de Informacdo) e a ISO 45001 (Sistemas de Gestdo de
Seguranca e Saude), entre outras.

Contexto da organizagdo: A I1SO 9001:2015 requer que as Organiza¢Oes determinem o contexto
especifico do negdcio no qual operam para assegurarem que o SGQ é apropriado a esse
contexto, uma vez que as organizagées ndo sao todas iguais e ndo existe uma solucdo igual para
todas.

Partes Interessadas: as organiza¢des devem considerar as necessidades expectaveis relevantes
nado sé dos seus clientes, mas também de outras partes interessadas, como por exemplo, os
utilizadores finais, os reguladores, franchisados e outros.

Servigos: esta versdo coloca maior énfase no setor dos servigos, ndo sé foi dada mais atengao
aos requisitos relacionados com o design, desenvolvimento, ambiente de processo e
equipamentos de medigdo no que respeita ao setor de servigos, mas a norma utiliza agora
especificamente os termos produto e servico, em vez de apenas produtos.

Abordagem por processos: uma organizagdo precisa de gerir os seus processos de maneira a
alcangar os resultados desejados, ou seja, fornecer aos clientes produtos e servicos em
conformidade.

Pensamento baseado em risco: necessidade de identificar riscos e oportunidades ligados ao
setor de atividade da empresa e tomar medidas para reduzir esses mesmos riscos e potenciar
as oportunidades.

Foco no resultado: a organiza¢do deve ser capaz de transmitir confianga sobre a sua capacidade
de, consistentemente, fornecer produtos e servicos que vdo ao encontro dos requisitos dos

clientes e outras partes interessadas.



Na tabela 1 é possivel observar a estrutura da norma ISO 9001:2015 e respetivas condigGes (IPQ, 2015b).

Tabela 1: Estrutura da norma I1SO 9001:2015

Contexto da Organizagao

Caraterizacdo do ambiente em que a organizagdo se

insere, do SGQ e dos processos da organizagao.

Lideranga

A gestdo de topo deve demonstrar lideranca e
compromisso em relacdo ao sistema de gestdo de

qualidade.

Planeamento

Definicdo dos processos de planeamento tendo em conta

a analise dos riscos e oportunidades.

Suporte

A organizac¢do deve determinar e providenciar os recursos
necessarios para o estabelecimento, implementacao,
manutencdo e melhoria continua do sistema de gestdo de

gualidade.

Operacionalizagao

Planeamento, implementacdo e controlo de processos
necessarios para satisfazer os requisitos para o
fornecimento de produtos e servicos e para a

implementagdo de a¢des necessarias.

Avaliagcao de

Desempenho

Controlo dos processos que inclui atividades de
monitorizagdo e medigdo com vista a garantir que os

requisitos sdo alcan¢ados.

10

Melhoria

Determinar e selecionar oportunidades de melhoria e
implementar as agdes necessdrias para satisfazer os

requisitos dos clientes e aumentar a satisfacdo do cliente.

A ISO 9001:2015 é uma ferramenta util e valiosa para as organizagGes, contribuindo

beneficios internos e externos.

para 0Os seus



2.2.1. Principios da Gestdo da Qualidade

A ISO 9001:2015 tem como pilares um conjunto de sete principios de gestdao da qualidade; A adocao
destes principios, permite as organizacdes terem a capacidade de gerir os desafios resultantes do ambiente
em que estdo inseridas, tais como: mudancas rapidas e frequentes, globalizacdo dos mercados e a

emergéncia da sociedade do conhecimento (APCER, 2015). Entre eles destacam-se:

Foco no cliente: O foco primordial da gestdao da qualidade é a satisfacdo dos requisitos dos clientes

e o esforgo em exceder as suas expetativas.

Lideranga: Os lideres estabelecem, a todos os niveis, unidade no propdsito e direcdo e criam as

condicOes para que as pessoas se comprometam em atingir os objetivos da Organizacdo.

Comprometimento das pessoas: Pessoas competentes, habilitadas e empenhadas a todos os niveis

em toda a organizacdo sdo essenciais para melhorar a capacidade de criar e proporcionar valor.
Abordagem por processos: Resultados consistentes e previsiveis sdo atingidos de modo mais eficaz
e eficiente quando as atividades sao compreendidas e geridas como processos inter-relacionados
que funcionam como um sistema coerente.

Melhoria: As Organizages que tém sucesso estdo permanentemente focadas na melhoria.

Tomada de decisdes baseada em evidéncias: Decisdes tomadas com base na analise e avaliagdo de

dados e informacdo sdo mais suscetiveis de produzir os resultados desejados.

Gestao de relacionamentos: Para um sucesso sustentado, as organiza¢des gerem as suas relagdes

com partes interessadas relevantes, tais como fornecedores.



2.2.2. Ciclo PDCA

O ciclo PDCA (plan, do, check, act) - também designado por ciclo da melhoria continua pode ser aplicado aos

processos e ao SGQ como um todo (Pinto, 2017).

O ciclo é apresentado na figura 2 e é composto pelas seguintes etapas:

Verificar
Check

Figura 2: Ciclo PDCA

1. Planear - Estabelecer objetivos que se pretendem alcangar, métodos e meios para alcancar
os objetivos propostos.

2. Executar - Execucdo das tarefas e processos anteriormente planeados.

3. Verificar - Verificar se as tarefas foram executadas conforme o planeado, avaliagdo de
possiveis desvios nos objetivos ou métodos.

4. Agir - Caso sejam identificados desvios, sendo necessdrio realizar agGes preventivas,

corretivas ou de melhoria.

A utilizagdo deste método resulta na redu¢do de tempo gasto na realizagdo das atividades, redu¢do de custos
para a organizagdo, simplicidade na execugdo das tarefas e o aumento da satisfagdo dos clientes (Pinto,

2017).

10



2.2.3. Aabordagem por processos

Para melhor interpretar a abordagem por processos é necessario definir o conceito de processo. Assim,
genericamente, pode-se definir processo como “um conjunto de atividades relacionadas entre si (inter-
relacionadas ou interatuantes) e que utilizam recursos para transformar entradas (inputs) em saidas

(outputs), acrescentando valor durante esta transformacgao” (Pinto, 2017).
Os processos de uma organizagao podem dividir-se em trés grupos:

e Processos de negdcio - diretamente ligado ao desenvolvimento do produto e/ou servico.

e Processos de gestdo - estabelecem a estrutura da gestdo e colocam os valores da organiza¢do para
todos os processos.

e Processos de suporte - ndo pertencendo a atividade principal da organizacao, sustentam a realizacao

de produto ou a prestacdo do servico (Pinto & Soares, 2018).

Na figura 3 é apresentada uma representagdo esquematica de um processo, assim como a interagdo entre

0s seus elementos.

b | mos==== -
! Saidas | ' Fim |
. [
Origem das Entradas Atividades Saidas Recetores
entradas ' ! de Saidas
| Processos i Materiais, Recursos, i Produto, Servigo, Processos
' Antecedentes | Requisitos | Decisdo Subsequentes

Possiveis controlos e pontos para
monitorizar e medir o desempenho

Figura 3: Representagdo esquemdtica dos elementos de um processo simples

Adaptado da NP EN ISO 9001 (IPQ, 2015b)
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A aplicacao desta abordagem num sistema de gestdo da qualidade permite:

e A compreensdo e satisfacdo consistente dos requisitos;
e A consideracdo dos processos em termos de valor acrescentado;
e A obtencdo de um desempenho eficaz dos processos;

e A melhoria dos processos baseada na avaliacdo de dados e de informacéo (IPQ, 2015b).

2.2.4. O pensamento baseado em risco

O pensamento baseado em risco é um conceito que foi introduzido no referencial normativo da ISO 9001 na

revisdo de 2015, sendo que este conceito ja se encontrava subentendido nas revisGes anteriores da norma.

O conceito de pensamento baseado em risco consiste numa abordagem sistematica que tem como principal

objetivo identificar riscos que possam prejudicar a organizacdo para posteriormente trata-los.

Segundo a NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b), “O pensamento baseado em risco permite a uma organizacido
determinar os fatores suscetiveis de provocar desvios nos seus processos € no seu sistema de gestdo da
qualidade em relagdo aos resultados planeados, implementar controlos preventivos para minimizar efeitos

negativos e aproveitar ao maximo as oportunidades que vao surgindo.”

A identificacdo dos riscos é importante, mas também é importante identificar as oportunidades e ao tratar
esta Ultima, é possivel aumentar a eficdcia do sistema de gestdo da qualidade e obter melhores resultados e

prevenir efeitos negativos.
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2.3. Sistema de gestdo da qualidade

Um sistema de gestao da qualidade (SGQ) é um sistema que ajuda no sucesso de qualquer organizacao,

conseguindo libertar recursos para que estes consigam ajudar noutras dreas de negécio (APCER, 2015).

A primeira frase na introdugdo a versao portuguesa da norma (IPQ, 2015b) afirma que “a adog¢do de um
sistema de gestdo da qualidade é uma decisdo estratégica de uma organizacdo que pode ajudar a melhorar

|Il

o seu desempenho global e proporcionar uma base sélida para iniciativas de desenvolvimento sustentave

Aimplementacdo de um SGQ permite que as organizacdes adotem um conjunto de requisitos que sejam
adaptados a realidade das suas atividades de modo a ser possivel satisfazer as necessidades dos clientes

(Pinto, 2017).

Os autores Pinto & Soares (2018) apresentam um processo de implementacdo de um sistema de gestdo da
qualidade é realizado por etapas. Na tabela 2 encontram-se apresentadas em detalhe as 10 etapas desse

processo.
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Tabela 2: Etapas para a implementagdo de um SGQ

Fonte: Pinto & Soares, 2018

Levantamento da situacdo inicial das atividades da organizacdo, iniciado pela
identificacdo dos requisitos da norma de referéncia e pelo diagndstico dos processos,

produtos e servicos, verificando o seu grau de cumprimento.

Sensibilizacdo da gestdo, apresentando os resultados do diagndstico inicial e as

vantagens de implementar um sistema de gestdo da qualidade.

Definicdo do ambito do sistema, contexto da organizacao e politica da qualidade que

deve ter em consideracdo a realidade da organiza¢do e o envolvimento de todos.

Definicdo da equipa de projeto pela organizacdo, através da andlise do trabalho a

fazer e da avaliacdo da necessidade de contratar ajuda externa.

Definicdo do plano de implementacdo, estabelecendo os objetivos, a calendarizagao,
as responsabilidades, a forma de monitorizacdo e a periodicidade das reunides de

acompanhamento do projeto.

Formacdo em sistemas de gestdo da qualidade a fim de dotar a equipa das

competéncias necessarias ao bom seguimento do projeto.

Planeamento e definicdo da informagdo documentada necessaria para suportar a
realizagdo, controlo e registo das atividades, enquadrando-as com o exigido, e se

necessario, melhorando algumas das praticas existentes.

Desenvolvimento e implementag¢do do sistema de gestdo documentado naquilo que
for obrigatdrio e considerado eficaz pela organizagdo. E essencial o envolvimento de
todos ressaltando que qualquer colaborador pode propor alteragées ao sistema, mas

que todas as alteragdes tém que ser devidamente aprovadas.

Verificagdo e ag¢les corretivas, criando mecanismos que permitam agir
proactivamente sobre o sistema. Com as auditorias internas procuram-se desvios de

forma que, atempadamente, se possa agir sobre eles.

10

Certificagdo que assegura que o sistema cumpre os requisitos da norma de referéncia
e gque garante a todas as partes interessadas que as atividades da organizagao se

processam de modo controlado e de acordo com o previsto.
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Todas as empresas que possuem um SGQ segundo a NP EN ISO 9001-2015 procuram obter beneficios, tais

como (Pinto & Soares, 2018):

Melhoria da qualidade dos produtos/servicos;
Fomento do envolvimento, responsabilizacdo e motivacao dos colaboradores;

Melhoria da relacdo com os clientes e a sua satisfacao;

v
v
v
v" Aumento do foco nos objetivos e prioridades da organizacao;
v" Abertura de novas oportunidades no mercado ou manutencdo da quota de mercado;
v" Reducdo dos custos e desperdicios hos processos;

v

Aumento da produtividade.

Possuir procedimentos organizados e padronizados é a melhor maneira de uma empresa se tornar inovadora,

acelerar o seu crescimento e consequentemente o aumento dos seus lucros.

Apds a implementacdo, vem a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade. Esta certificacdo ajuda as
organizagdes a desenvolverem e melhorarem o seu desempenho ao demonstrar os altos niveis de qualidade
que sdo apresentados pelos seus produtos ou servicos (/SO 9001 - Certificacdo - Sistemas de gestdo da

qualidade | SGS Portugal, 2021).

A certificagdo ocorre apds a conclusao bem-sucedida de uma auditoria a implementa¢do da NP EN ISO
9001:2015, permitindo a organizagdo operar com mais eficiéncia, alcangar novos mercados e também

identificar e solucionar problemas ou erros.

Segundo a NP EN ISO 19011:2019, uma auditoria é um processo sistematico, independente e documentado,
para obter evidéncia objetiva e uma avaliagdo inequivoca de forma a determinar em que medida os critérios

da auditoria sdao cumpridos.

Esta auditoria é realizada por um auditor externo que ird averiguar se o sistema de gestdo da qualidade e os

processos foram estabelecidos e documentados de acordo com a NP EN ISO 9001:2015.

De um ponto de vista interno existem inimeros beneficios com a implementa¢do de um sistema de gestdo

da qualidade, tais como (IPQ, 2015b):

e A aptiddo para fornecer de forma consistente produtos e servigos que satisfacam tanto os requisitos
dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;

e Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacdo do cliente;

e Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos;

e A aptiddo para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do sistema de gestdo da

qualidade.
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2.4. Certificacdao de sistemas de gestao da qualidade

Na implementac¢do de um SGQ, podemos afirmar que existem dois pontos de vistas diferentes. O primeiro
ponto de vista pode ser observado no estudo que foi realizado por Poksinska (2006), onde é estudado o
comportamento na implementacdo e manutencdao dos requisitos da norma ISO 9001 em trés pequenas
empresas. Neste estudo, conclui-se que os principais objetivos ndo advém da norma, mas sim do
compromisso que a organizacdo tem com as questdes da qualidade, a sua posicdo no mercado e a ambicdo

de melhorar o desempenho da organizagao.

O estudo de Poksinska identificou também que as empresas decidiram implementar a norma nao pelo que
esta lhes podia acrescentar, mas sim para poder dar resposta aos requisitos das partes interessadas. Conclui-
se, entdo, que o principal objetivo da implementacao foi a obtencado do certificado. Pode-se também concluir
gue o SGQ nao foi percebido como uma ferramenta de gestdo de processos e de melhoria continua como
seria de esperar, mas sim como uma ferramenta de manutencado e atualizacdo de documentacdo. A este
propésito, verifica-se que um dos erros que sao cometidos pelas empresas é o foco na documentacdo e nao

na atividade e informacdo documentada.

Os beneficios que existem na implementagdo do SGQ segundo a NP EN ISO 9001:2015 sdo a estrutura e
ordem no trabalho e a padronizagao dos processos da organizagdo. Por fim, foi identificado que as entidades
certificadoras demonstram ter um papel fundamental para a eficacia do SGQ, tendo as empresas em estudo,
referido que a visdo dos auditores pode influenciar a forma como o sistema é mantido (Poksinska et al.,

2006).

O segundo ponto de vista é expresso em dois estudos, um dos quais foi realizado por Psomas (2013), com o
objetivo de avaliar a eficacia da NP EN I1SO 9001:2015 nas empresas prestadores de servigos, e que realizou

um questiondrio a 100 empresas certificadas pela NP EN ISO 9001:2015, com as seguintes questdes:
1- Quais os indicadores dos objetivos da NP EN ISO 9001:2015 que s3o usados?

2- Qual é o nivel em que os objetivos da NP EN ISO 9001:2015 sdo alcancados pelas empresas de servigos

certificadas pela norma?

De acordo com os resultados obtidos com o questionario foi possivel concluir que o grau de cumprimento
dos objetivos da ISO 9001 que inclui a melhoria continua, o foco na satisfacdo dos clientes e a prevencdo das
ndo conformidades, é elevado. Desta forma, o autor conclui que a eficacia da ISO 9001 nas empresas de

servicos é elevada, porém ndo é excelente (Psomas, 2013).
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O segundo estudo que foi realizado por Zimon (2016), e incidiu sobre a influéncia do SGQ na melhoria dos
processos em PME's. Este trabalho analisou o impacto da implementacao do sistema de acordo com os
requisitos da norma ISO 9001 na melhoria da relacdo com o cliente, na melhoria dos processos de gestdo e

na implementacdo dos objetivos da qualidade.

O questionario aplicado as PME's permitiu verificar que os principais objetivos da implementacdo do SGQ
sdao a melhoria da qualidade dos seus produtos ou a prestacdo de servicos, a relacdo com os clientes e a
melhoria dos processos internos. Foram também analisadas as principais desvantagens do SGQ, de acordo
com a ISO 9001, e conclui-se que o custo da certificagdo e manutengao do sistema tem um peso significativo
para as empresas e que a falta de pessoal qualificado também é uma barreira. Apesar destas desvantagens,
60% das empresas inquiridas no questionario acreditam no impacto positivo que a implementagdo do SGQ
tem na gestdo da empresa e acreditam que a preparag¢do do sistema de documentagao, embora pesado, se
traduz em ordem e organizagdo no trabalho. Por fim, cerca de 50% das empresas inquiridas afirmaram que
0 SGQ melhorou o processo de atendimento ao cliente e 80% afirmaram que as implementa¢des dos

requisitos ajudam significativamente para o alcance de todos os objetivos (Zimon, 2016).

Das duas perspetivas distintas, referidas anteriormente, quanto aos objetivos da implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade, ambas validas, pois cada empresa tem os seus objetivos e métodos de
trabalho. Porém, se as empresas optarem pela primeira op¢do nado estdo a acrescentar valor por inteiro a sua
empresa, ja pela segunda opcdo as empresas conseguem aproveitar os beneficios que um Sistema de Gestdo

da Qualidade oferece as organizagdes.

Posteriormente foram analisados dois artigos sobre a perspetiva de auditores registados no IRCA
(International Register of Certificated Auditors) com o objetivo de avaliar o valor da ISO 900:2015 para as

organizagoes.

O primeiro estudo foi realizado por Fonseca e Domingues (2016), com o objetivo de avaliar a conformidade
e o valor da 1SO 9001:2015 para as organizagdes. Deste estudo concluiu-se que os auditores concordam que
a 1SO 9001:2015 esta diretamente ligada aos conceitos de gestdo empresarial e com os conceitos de gestado

da qualidade e esta é uma ferramenta fulcral para as organizacdes certificadas.

Também se conclui que os conceitos de gestdo e de qualidade ao estarem incorporados nesta norma
contribuem para os beneficios quer internos, quer externos das empresas (L. Fonseca & Domingues, 2016).
O segundo estudo, feito em 2019, teve como objetivo avaliar as perspetivas dos auditores sobre o valor
acrescentado da versdo mais recente (2015) da ISO 9001; foi realizado através de um questiondrio em que
os auditores tinham de classificar as afirmag¢des numa escala de 1 a 5. Ao analisar os resultados foi possivel
concluir que a afirmagdao com melhor classificagdo foi: "A ISO 9001:2015 é mais eficaz para a integracdo de

SGQ nas organizagdes."
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Os autores deste artigo concluiram que é importante selecionar auditores com conhecimento e experiéncia
adequados para avaliar os SGQ da ISO 9001:2015. Com a certificacdo pela ISO 9001:2015 as organizagdes
melhoram continuamente o seu desempenho no negdcio e nos processos e conseguem alcancar melhores e
mais sustentdveis resultados. Por estas razdes a sele¢ao de auditores competentes e experientes é essencial
para garantir um processo de certificagdo confidvel e responsavel para todas as partes interessadas

envolvidas (Domingues et al., 2019).

Por fim, em 2018, Bakator e Cockalo (Bakator & Coc¢kalo, 2018) realizaram uma revisdo de literatura para
avaliar quais os beneficios da norma ISO 9001 e também o seu impacto nos produtos, na qualidade do

servico, na satisfacdo do cliente, no desempenho financeiro e no desempenho operacional das organizacgdes.

Tal como Diana Reguenga (2021) referiu, analisando os resultados destas pesquisas, conclui-se que a
certificacdo ISO 9001 traz beneficios em cerca de 50% dos casos. Na maior parte das empresas é possivel
observar que existem melhorias significativas na qualidade dos produtos e dos servicos, com também no
desempenho operacional, na satisfacdo do cliente, no desempenho financeiro e no desempenho global do
negdcio. Porém existem muitos fatores que influenciam os resultados da certificacdo I1SO 9001 como o tipo
de organizacdo, o setor, a dimens3o, o mercado, os clientes e a cultura organizacional (Bakator & Cockalo,

2018).
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2.5. Indudstria da Cosmética e a qualidade e regulamentagao

Este setor é caracterizado pela presenca de grandes empresas internacionais que atuam de forma global,
como também pequenas e médias empresas, estas podem ter segmentos concretos, como a higiene pessoal,
perfumaria e os cosméticos. Neste setor também existe a necessidade de apresentar novidades, e com isto,

sdo investidos anualmente grandes valores em lancamentos de novos produtos (Capanema et al., 2007).

Varios fatores influenciam a diversificacdo dos produtos cosméticos, tais como, o mercado, as empresas,
faixa etaria, género, raca e poder de compra. Alguns mercados, por razées culturais apresentam uma maior

tendéncia a crescer, tais como a Franga e o Japdo (Capanema et al., 2007).

Os primeiros produtos cosméticos remetem ao Egito, cujo principal objetivo seria suavizar a pele e ocultar
odores corporais. Ao longo dos anos foram desenvolvidas preparacdes de origem mineral, animal e vegetal
para o desenvolvimento destes produtos, por volta dos séculos XIX e XX surgiram as primeiras preparagées
com origem sintética o que promoveu a expansao da industria da cosmética. Nos dias de hoje, os produtos
cosmeéticos sao utilizados em todo o mundo. Num estudo realizado em Franga, em 2015, estimou-se que uma
mulher utiliza cerca de 16 produtos de higiene e cosméticos por dia e os homens cerca de 8 produtos. Em
2019 o mercado da cosmética atingiu os 220 mil milhdes de euros. Neste mesmo ano, em Portugal houve um

crescimento de 2.6% atingindo o valor de 864 milhGes de euros (Ferreira et al., 2021).

Tendo em conta todos estes resultados é possivel concluir que o mercado da cosmética tem estado em
ascensdo ao longo dos anos, o que representa um importante valor econdmico e um papel fundamental na

vida dos consumidores.

A regulamentacdo desta industria torna-se fulcral para a seguranca dos consumidores e do seu acesso a
informacdo necessaria e correta dos produtos que consomem requerendo atualizagGes constantes devido a
complexidade e diversidade de produtos cosméticos existentes. Toda a evolugdo tecnoldgica e cientifica,
como por exemplo, os novos equipamentos que sdo destinados a avaliacdo da seguranca dos produtos,

permitem reforgar a seguranga aos consumidores.

O desenvolvimento de novos ingredientes ou o aumento da utilizagdo dos ingredientes ja existentes, aos
guais os consumidores apresentam pouca exposi¢cao podem resultar numa reapreciacao do seu uso e da sua

avalia¢do no negdcio (Ferreira et al., 2021).

A ISO 22716 (ISO, 2007) é uma norma internacional com um conjunto de Diretrizes de Boas Praticas de
Fabricacdo (BPF) para a industria de cosméticos, esta norma tem como objetivo garantir a qualidade dos

cosmeéticos fabricados visando proteger o consumidor.
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A certificacdo segundo esta norma permite as organizacdes demonstrarem o seu compromisso com a

seguranca e protecdo da qualidade do produto.
Esta norma rege-se por cinco principais requisitos:

e Sistema de Gestao da Qualidade e a Organiza¢ao: é importante, ndo sé, existir uma equipa bem
qualificada de gestao da qualidade onde esta seja conhecedora de todos os processos existentes na
empresa para o fabrico do produto, como também que as tarefas estejam bem definidas e que as

responsabilidades estejam bem atribuidas.

e InstalagOes e Equipamentos: é importante que todos os espacos estejam bem delineados para que
haja um bom fluxo de produtos e pessoas impedindo assim acidentes, é necessdrio existir um
controlo do acesso as pessoas para garantir a integridade dos produtos. Relativamente aos
equipamentos é necessdrio garantir uma manutencdo regular para garantir a sua calibracdo e

seguranga.

e Produgdo e gestao de materiais: Entram em consideracdo todos os critérios associados a producao,
processos de aquisicdo e inspe¢do de matérias-primas, andlises de ingredientes, definicdo de
componentes e materiais de embalagem, e testagem de produto acabado. Decorre daqui a
necessidade de incluir empresas de logistica e embalagem, entre outras, no seu sistema de gestdo
da qualidade, assim como de definir e monitorar os termos de prestacao do servico e os critérios de

gualidade exigidos.

e Reclamagdes e recolhas: Quando existe alguma reclamag¢do ou algum problema com algum lote
fabricado, estas devem ser descritas e posteriormente realizar um plano de contingéncia. A
existéncia de um sistema de gestdo da qualidade reduz a exposicdo a este tipo de riscos, porém, ndo

impossibilita a existéncia de alguns acidentes ou erros na fabricacdo do produto.

o Melhoria continua: As empresas na area dos cosméticos devem estar especialmente atentas a novas
praticas no mercado, analisar as exigéncias dos consumidores e as suas preocupacfes para assim
garantir as boas praticas no seu processo de fabrico. As auditorias tornam-se muito importante uma
vez que fornecem a empresa um enquadramento a descoberta de oportunidades ou a identificacdo

de ndo-conformidades (Costa, 2022).
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A ISO 22716 detém varios beneficios, dos quais:

Controla os riscos e perigos: Implementando as diretrizes de Boas Prdticas de Fabricagdo para
controlar os perigos e riscos e assegurando uma melhoria continua na cadeia de fornecimento,

garantindo o bem-estar do consumidor.

Gestao da cadeia de fornecimento: permite que organizacao controle a conformidade de qualidade

e segurancga na cadeia de fornecimento de produtos cosméticos.

Conformidade reguladora e legal: apoia os esforcos da organizacdo para manter a conformidade

atual e futura com os requisitos legais e regulamentares aplicaveis.

Implementacao e integragdo: todas as organizacdes podem implementar esta norma, que também

se integra a normas como a ISO 9001 (LRQA, 2022).
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3. CASO DE ESTUDO

Neste capitulo apresenta-se a entidade empresarial onde foi desenvolvido o estdgio e o trabalho pratico e

sdo descritas as etapas para o desenvolvimento e a aplicacdo dos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015.

3.1. Aempresa

O trabalho principal desenvolvido no estagio consistiu no diagndstico, levantamento dos processos e na
elaboracdo dos documentos para a implementacao de um SGQ com base na NP EN ISO 9001, num contexto

real, na empresa industrial OSP Lda., Overprint Group.

Esta empresa sediada em Franca, surgiu em 1995 pelo Senhor Ives Ismael, com uma filial em Portugal,
Sernancelhe desde 2020, tendo como principal atividade a reimpressdao de embalagens, nomeadamente na

area da cosmética.

Dar uma nova vida as embalagens que estavam destinadas a ir para o lixo respondia a dois dos objetivos do

fundador, que se apresentam da seguinte forma:

e Permitir poupancga dos seus clientes, reprocessando as embalagens obsoletas;

e  Contribuir para a reducdo da poluicdo industrial, preservando assim a natureza e o meio ambiente.

Sendo este processo de impressdo sobreposta patenteado, a empresa repde a conformidade de milhGes de
embalagens por ano, devido aos seus conceitos e as suas tecnologias certificadas, posicionando-se como lider

do mercado da transformacdo e recuperacdo de embalagens ndo conformes.

A empresa para a sua filial em Portugal teve de definir e caracterizar segundo a realidadas das empresas em

Portugal, desta forma a sua caracterizagdo pode ser vista na tabela 3, bem como o logo que foi necessério

OSPLda

Figura 4: Logotipo da empresa

desenvolver:
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Tabela 3: Caracterizagdo da empresa

Denominacgao Social OSP, Lda.

NIF 515941 727

Forma juridica Sociedade por Quotas
CAE 18120 - Outra impressao

47781 - Maquinas e outro material de escritério
33120 - Maquinas e equipamentos - repara¢do e manutengao
25610 - Tratamento e revestimento de metais

Data de Constitui¢do 14/04/2020

Morada Espaco Empresarial Terra da Castanha, Lote 1
3640-295 Sernancelhe

Telefone 932 427 628

Pagina Web https://osp-overprint.com/

E-mail rh@osp-overprint.com

As instalagdes da empresa localizam-se em Sernancelhe, distrito de Viseu, no Espago Empresarial Terra da

Castanha, Lote 1, 3640-295 Sernancelhe, conforme representado na figura 5.

(N229 |

® |Forcefer Engenharla"

Figura 5: Localizagdo das instalagbes da empresa

No negdcio das embalagens, frequentemente surgem varias alteracGes a serem feitas as embalagens ja

depois de impressas. Para isso, é necessario, a reposicdo da conformidade através da impressdo sobreposta;
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Essas alteracdes podem ser, a mudanca de lista de ingredientes, do cddigo de barras e conteldo, entre

outras. Estas reimpressbes podem ser executadas em diferentes materiais, tais como, papel/cartdo, plastico,

metal e vidro.

Segue-se alguns exemplos do trabalho elaborado pela empresa (OVERPRINT, 2020).

Mudancga de lista de ingredientes:

ANTES MASCARA DEPOIS

Ot/ERPRJN ik

Figura 6: Exemplo de uma reimpressdo de mudanga de lista de ingredientes
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Mudanga de cédigo de barras:

ANTES MASCARA DEPOIS

O%ERPRIN i

Figura 7: Exemplos de uma reimpresséo de mudanga de cédigo de barras

Mudanga de contetdo:

ANTES MASCARA DEPOIS

IDUDIE EXFOLIANTE ECLAT PCUDRE EXFOLIANT
SLOW EXFOL IATING POWDER GLOW EXFOLIATING

POUDRE EXFOLIA
GLOW EXFOLIATIM

vanne

incare + Supplements”

vanne Vanne

icare + Suppleménts jinears + Supplemdnt:”

O%ERPRJN T

Figura 8: Exemplo de uma reimpresséo de mudanga de conteudo
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Para além da reposicdao da conformidade de qualquer tipo de embalagens com a impressdo sobreposta a

OSP, Lda possui outro tipo de servigos, como por exemplo a personalizacdao — diferenciacao retardada, este

servico é realizado quando o cliente produz as suas embalagens “neutras”, apenas com informacdes

recorrentes (logotipo, endereco, zona reservada ao cédigo de barras, nome da gama, etc.), a OSP, Lda

intervém de seguida mediante o pedido, imprimindo nestas embalagens neutras, os novos textos e os novos

visuais varidveis (cddigo de barras, nimero de lote, referéncia do produto, lista de ingredientes, etc.).

Figura 9: Exemplo de personalizagéo — diferenciagdo retardada

Embalagem neutra
sem elemento variavel

MAT LUMIERE

TEINT FLUIDE
MAT ET LUMINEUX
LONGUE TENUE
LONG LASTING
LUMINOUS MATTE
FLUID MAKEUP

SPF 15

CHANEL
ml 1FLOZ

Variacao da embalagem neutra
em varios tons

MAT LUMIERE

TEINT FLUIDE
MAT ET LUMINEUX
LONGUE TENUE
LONG LASTING
LUMINOUS MATTE
FLUID MAKEUP
SPF 15

40
BEIGE

CHANEL
0l 1FLOZ

MAT LUMIERE

TEINT FLUIDE
MAT ET LUMINEUX
LONGUE TENUE
LONG-LASTING
SOFT MATTE MAKEUP

SPF 15

50
NATUREL

CHANEL

O ml 1FLOZ

MAT LUMIERE

TEINT FLUIDE
MAT ET LUMINEUX
LONGUE TENUE
LONG-LASTING
SOFT MATTE MAKEUP

SPF 15

100
SOFT HONEY

CHANEL

Nml 17LOZ
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Outro servico da empresa é a realizacdo de pequenas séries para registo regulamentar, onde a OSP, Lda
consegue fabricar pequenas séries de embalagens de 10 a 1000 unidades, num espaco de tempo muito curto,
cerca de 8 dias em digital e 10 a 12 dias em impressdo offset, com 1 ou 2 cores, com estampa a quente,

estampa em reIevo, revestimento, entre outros.

A OSP, Lda oferece um servi¢co a medida e flexivel a cada cliente, conseguindo imprimir os produtos primarios
do cliente (frasco, tubo, caixa de aluminio e outros) e, em paralelo, pode fabricar também os seus préprios

folhetos.

Figura 10: Exemplo de pequenas séries p(-Jra registo regulamentar

Eo.m e O D -

N°5 N°5
CHANEL CHANEL

PARIS

N°5
CHANEL

LE PARFUM CHEVEUX
THE HAIR MIST

3B ml 12002

T

W
OVERPRINT
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A serigrafia decorativa trata-se de todas as decoracdes realizadas nas embalagens ou objetos, a OSP, Lda

também oferece o armazenamento computadorizado gratuito dos produtos neutros para garantir uma

intervengdo otimizada.

ANTES DEPOIS

TIT
\‘\AS Yy
ESTHEDERM

OSMOCLEAN
EAU MICELLARE
OSMOPURE

demagaliant vesage e yek

OSMOPURE FACE AND BV
CLEANSING WATER

400mie 135FL0

——EE S——a

O‘A-ERPRIN T

Figura 11: Exemplo de Serigrafia Decorativa

A OSP, Lda tem uma capacidade de produgdo que lhe permite atender as necessidades de pequenas ou

grandes quantidades de marcag¢des industriais, até milhGes de pecgas, sempre com o seu atendimento agil e

personalizado.

O‘/ERPRIN T

Figura 12: Exemplo de Marcagdo Industrial
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Quando é descoberto um erro na embalagem depois desta estar acondicionada é necessario desembalar o
produto, corrigir e posteriormente voltar a embalar o produto. A OSP, Lda oferece a realizacdo de todas estas
tarefas de forma a garantir o retorno dos produtos o mais rapido possivel. A este processo da-se o nome de

Acondicionamento Personalizado.

Apbs A CORRE(;RO DA LISTA IMPRESSA DE
INCREDIENTES, REMONTACEME
REEMBALAGEM DE UMA CAIXA

OVERPRINT

Figura 13: Exemplo de Acondicionamento Personalizado

A OSP, Lda dispoe do servico de aplicacdo de etiquetas ou de novos rétulos nos seus produtos utilizando
maquinas adequadas, este servigco é realizado tanto para rétulos simples como para etiquetas de luxo a fim

de decorar as embalagens neutras em qualquer tipo de material, rigido ou flexivel.

persr o7 ad

1 & .8
; g

el

Figura 14: Exemplo de Etiquetas e nova rotulagem
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3.2. Diagnoéstico da situagdo atual da empresa

Para a realiza¢do da documentacgao para implementar um SGQ na OSP, Lda. inicialmente procedeu-se a um

diagndstico ao estado atual da empresa e ao seu funcionamento, nomeadamente a area da qualidade.

A andlise efetuada foi realizada através da verificacdo da documentagdo disponivel na empresa onde foi
possivel verificar que existia alguma documentag¢do, mas ndo toda a necessdria para o preenchimento dos

requisitos da NP EN I1SO 9001.

A partir desta andlise procedeu-se ao inicio do trabalho desenvolvido na elaboracdo da documentacao

necessdria para a implementacdo de um SGQ.

3.3. Contexto da organizac¢ao

A NP EN ISO 9000:2015 define organizacdo como “Pessoa ou conjunto de pessoas que tem as suas proprias

funcdes com responsabilidades, autoridades e relagdes para atingir os seus objetivos” (IPQ, 2015b).

Foi realizada uma andlise do contexto da empresa para ser possivel definir os objetivos estratégicos,

identificar fatores internos e externos que podem influenciar o funcionamento do SGQ.

Para a identificagcdo destes fatores externos e internos foi utilizada a ferramenta da analise SWOT (Strengths-
Forcas, Weaknesses- Fraquezas, Opportunities- Oportunidades, Threats- Ameagas), onde o principal objetivo

é identificar as oportunidades e ameagas do ambiente externo e as forgas e fraquezas do ambiente interno.
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3.3.1. Compreender a organizacdo e o seu contexto

Na sec¢do da norma “Compreender a organizagdo e o seu contexto” estipula-se que, “A organizacao deve

determinar as questGes externas e internas que sejam relevantes para o seu propdsito e a sua orientagdo

estratégica e que afetem a sua capacidade para atingir o(s) resultado(s) pretendido(s) do seu sistema de

gestdo de qualidade” (IPQ, 2015b).

O desenvolvimento da analise SWOT pode ser visto na tabela 4. De destacar que existem muito pontos fortes,

mas também um bom numero de ameacas identificadas. Embora ndo existam muitos pontos fracos, eles sao

bastantes relevante e criticos para o desenvolvimento do negdcio; de destacar a dificuldade em conseguir

mado de obra no interior do Pais.

Tabela 4: Andlise SWOT

Pontos Fortes (S)

Pontos fracos (W)

Relacdo Preco/qualidade;

Equipa jovem e dindmica;

Eficacia na prestac¢do do servico/produto just in
time;

Reduzido nivel de reclamagdes;

N3o existéncia de concorréncia/setor inovador;
Existéncia de infraestruturas para formacao
técnica e tedrica;

Apoio ao desenvolvimento de projetos;
Localizacdo mais préxima da fronteira;

Localizagdo tornou a construgdo mais barata.

e Centralizacdo de funcGes na
geréncia;

e  Altos custos com os transportes;
e Pouca mao de obra no interior do

pais.

Oportunidades (O)

Ameagas (T)

Expensdo do mercado nacional e internacional;

Acesso a uma nova tecnologia.

e  Atual situacdo epidemioldgica;

e Quebra da economia/eventual crise
econdmica;

e Escassez de mao de obra;

e Aumento das taxas de juros nos
encargos financeiros;

L Poucos fornecedores.
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Devido a constante mutacao do meio envolvente das organizacdes é necessario rever as varidveis referentes
a andlise externa e a analise interna, desta forma, a OSP, Lda. realizara com uma periocidade anual a

atualizagdo da analise SWOT (Apéndice 21).
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3.3.2. Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas

Esta seccdao determina que “Devido ao impacto ou ao potencial impacto na capacidade da organizagao para,
consistentemente, fornecer produtos e servicos que satisfacam tanto os requisitos dos clientes como as

exigéncias estatuarias e regulamentares aplicaveis, a organizacdo deve determinar:

a) as partes interessadas que sdo relevantes para o sistema de gestdo da qualidade;
b) os requisitos destas partes interessadas que sao relevantes para o sistema de gestao da qualidade”

(IPQ, 2015b).

Assim sendo, sdo identificadas todas as partes interessadas e respetivos requisitos (Apéndice 26) que sdo

relevantes para o SGQ e para o futuro da organizacao.

Tabela 5: Identificagdo das Partes Interessadas

Geréncia

Clientes

= Fornecedores

= Colaboradores

Insttuigdes
Financeiras

Partes Interessadas

= Comunidade

Entidades Oficiais e
Certificadoras

Na identificacdo das necessidades e as expetativas das partes interessadas, estas foram divididas em dois
grupos, as internas e externas. Nas Partes Interessadas internas foi definido dois grupos, a geréncia e os
colaboradores. Nao se subdividiu mais, porque a realidade da empresa e das necessidades fica bem expressa

através destas duas partes.

Na Partes Interessadas externas a definiram-se cinco grupos: InstituicGes Financeiras, Entidades Oficiais E
Certificadoras (Orgdos Regulamentares), Comunidade (Autarquia), Clientes e Fornecedores. De destacar um

grupo Comunidade que neste tipo de empresa situada numa regido do interior é muito importante.
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A tabela 6, a seguir representada, apresenta os requisitos das partes interessadas internas e externas.

Tabela 6: Matriz das Partes Interessadas

INTERNAS

Geréncia

Requisitos

Resultados financeiros;

Reconhecimento da empresa;

Sustentabilidade;

Crescimento da Organizagao;

Auséncia de ndao-conformidades na prestacao do
Servico;

Aumento do volume de negdcios.

Colaboradores

Valorizagao pessoal;

CondigOes de trabalho;

Motivacdo aos colaboradores;

Crescimento;

Higiene e segurancga no trabalho;

Formacao;

Garantia da estabilidade e continuidade na empresa
(salarios pagos nos prazos corretos);

Prémios pela produtividade.

EXTERNAS

Instituicoes
Financeiras

Resultados financeiros;
Cumprimento dos compromissos/pagamentos.

Entidades Oficiais E
Certificadoras
(Orgaos
Regulamentares)

Cumprimento de requisitos e obrigacoes legais e
normativas;

Cumprimento das obrigagdes fiscais e sociais;
Contribuicdo para a evolucdo da economia;
Manutengdo e melhoria das certificagdes atribuidas.

Comunidade
(Autarquia)

Postos de trabalho;

Pagamento de impostos;

Seguranga publica;

Parcerias e estagios com centros educativos.

Clientes

Preco;

Qualidade;

Prazo de entrega;

Rapidez na resposta;

Conformidade do servico;

Cumprimento das especificaces/requisitos;
Confiabilidade na organizacdo.

Fornecedores

Condig¢oes de pagamento;
Prazos de entrega;
Flexibilidade de resposta;
Preco.

Devido a constante mudancga do meio envolvente, é necessario realizar uma revisdo destes parametros com

alguma periocidade, tal como acontece no requisito anterior.
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3.3.3. Determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade

A determinacgdo do ambito do sistema de gestdo da qualidade é fundamental pois identifica quais os produtos

ou servigos que sao incluidos no SGQ.

0O SGQ a implementar na OSP, Lda. tem por base a norma NP EN ISO 9001 (2015b) e tem como ambito:

“Reposicao da conformidade de qualquer tipo de embalagem”.

A OSP, Lda. é uma empresa de servicos de reimpressao para repor a conformidade das embalagens, onde
ndo existe o design e desenvolvimento de produtos e servicos, pelo que se exclui o requisito 8.3 da norma

(Apéndice 20).

3.3.4. Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

A seccdo “Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos” estipula que “a organizacdo deve
estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma continua um sistema de gestdo da qualidade,
incluindo os processos necessdrios e as suas interagbes, de acordo com os requisitos desta norma” (IPQ

2015b).

Foram identificados e definidos os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade, dos quais

Sao:

e Planeamento;
e Suporte/Recursos;
e Operacionalizagao;

e Melhoria Continua.

Depois da identificacdao destes processos procedeu-se a definicdo das responsabilidades, as atividades e as

interacdes entre si, apresentados na figura seguinte.
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P1- PLANEAMENTO
Responsdveis: Geréncia.

o Analise de riscos e oportunidades;

o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

P4- MELHORIA CONTINUA P2- SUPORTE/RECURSOS
Responsdveis: Geréncia; Responsavel Responsaveis: Geréncia; Responsavel
Qualidade; Responsavel Administrativo. Administrativo; Técnico.

o Avaliagdo da satisfagdo do cliente; o Recursos Humanos (Formagao e
o Avaliacao de Fornecedores; comunicacao);

o Auditorias Internas de Qualidade; o Infraestruturas e ambiente;

o Controlo das ndo conformidades; o Informacgdo documentada.

o Revisdao do SGQ;

o AcGes de melhoria/corretivas.

o Monitorizacdo do tempo de trabalho.

P3- OPERACIONALIZACAO

Responsaveis: Geréncia; Comercial; Responsavel Administrativo.

o Compras;
o Revisdo da oferta e contrato;
o Infograficos;

o Rececdo, identificacdo e rastreabilidade;

\ o Controlo dos processos de fabricagao. J

Figura 15: Mapa de Processos do Sistema de Gestdo da Qualidade

A identificacdo dos processos, responsabilidades, atividades e as interacGes entre si podem ser encontradas

no Manual da Qualidade (Apéndice 37).
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3.4.

Lideranga

A seccdo da norma sobre lideranca tem como objetivo assegurar o compromisso e envolvimento ativo da

gestdo de topo no desenvolvimento e implementacdo do SGQ e na melhoria continua da sua eficacia, sempre

com o objetivo principal da satisfagdo do cliente e das partes interessadas

Segundo a NP EN ISO 9001 (2015b), gestao de topo é “pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma

organizacao ao mais alto nivel”.

3.4.1. Lideranca e compromisso

Segundo a NP EN ISO 9001 (2015b), a gestdo de topo deve demonstrar lideranga e compromisso em relagdo

ao seu sistema de gestdo da qualidade ao:

a) Assumir a responsabilizacdo pela eficacia do SGQ;

b) Assegurar que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sdo estabelecidos para o SGQ e sdo

compativeis com o contexto e com a orientacdo estratégica da organizacao;

c) Assegurar a integracdo dos requisitos do SGQ nos processos da empresa;

d) Promover a utilizacdo da abordagem por processos e do pensamento baseado em risco;

e) Assegurar e orientar os recursos para contribuirem para a eficacia do sistema;

f) Comunicar a importancia da implementacdo e manutencdo de um SGQ eficaz;

g) Assegurar que o SGQ atinge os resultados pretendidos e promover a melhoria.

A OSP, Lda. garante o seu compromisso para com a qualidade através da construcdo dos principios da

empresa, mais concretamente, da missdo, visao e valores, os quais foram definidos e que podem ser vistos

na tabela 7.
Tabela 7: Missdo, Visdo e Valores da empresa
Oferecer diversas solucdes de reimpressdao de embalagens de forma a garantir a
Missdo conformidade das mesmas, privilegiando a qualidade de servico e criando solugdes
adaptadas a cada cliente.
Vis3o Ser uma empresa de referéncia no mundo da cosmética, mantendo assim um vinculo
com a sustentabilidade ambiental e a satisfacdo dos clientes.
Valores Os valores que conduzem a OSP, Lda sdo: a inovacgao, a exceléncia, a qualidade, a ética

€ 0 Compromisso.
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A OSP, Lda. tem como principal preocupacdo o foco no cliente, procurando de forma sistemdtica que o
fornecimento do servico vd ao encontro das necessidades e expectativas do cliente promovendo a maior

gualidade possivel.

Para a OSP, Lda. foram desenvolvidos procedimentos juntamente com um conjunto de impressos que

contribuem para o foco no cliente.

3.4.2. Politica de qualidade

Segundo a NP EN ISO 9001 (2015b), refere que o determinagdo e implementa¢cdo de uma politica de
qgualidade é da responsabilidade da gestdo de topo e que esta deve expressar um compromisso para a

satisfacdo dos requisitos aplicaveis e para a melhoria continua do SGQ.

Esta politica deve estar documentada, comunicada e compreendida dentro da organizacdo, e também deve

estar disponivel a todas as partes interessadas relevantes.

A OSP, Lda define a sua politica de qualidade (Apéndice 35) da seguinte forma:

A OVERPRINT Portugal estd consciente da importdncia da qualidade para satisfazer os
requisitos dos clientes. Para melhor satisfazer todos os seus clientes, a OVERPRINT

estabeleceu os seus objetivos numa politica de qualidade.

Basedmos a nossa organizagdo nos principios de capacidade de resposta e flexibilidade,
garantindo uma qualidade de servico que responde na perfei¢cGo aos requisitos do

cliente.

Também estamos comprometidos, acima de tudo, com o cumprimento dos

regulamentos relativos ao design e seguranga do pessoal.

Nesta I6gica, a OVERPRINT Portugal estd empenhada em aplicar as boas prdticas de

fabrico no que respeita a norma NF ISO 22716.

Desta forma, a OVERPRINT Portugal assequra a manutengdo do seu sistema de
qualidade concebido para melhorar o seu desempenho e responder as exigéncias de

todas as suas partes interessadas.

38



A direcdo da OVERPRINT Portugal estd, portanto, empenhada em fazer todo o possivel

para atingir os seus objetivos:
1. Garantir um servico que satisfaca completamente o cliente,
2. Garantir o cumprimento dos prazos de entrega,

3. Atender as exigéncias das autoridades na aplicacGo dos regulamentos e na
manutengdo do cumprimento no que diz respeito aos requisitos do setor de atividade

especificos de cada um de nossos clientes,

4. Garantir o desenvolvimento de competéncias e versatilidade aos nossos

colaboradores,

5. Garantir uma solugdo de back-up em caso de incumprimento do servico prestado ao

cliente,
6. Assegurar o bom funcionamento das nossas ferramentas de producdo.

A OVERPRINT Portugal pretende reter os seus clientes respondendo eficazmente as suas

solicitagdes e solicitagcoes especificas.

Todos os recursos humanos, materiais e financeiros serdo mobilizados.
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3.4.3. Funcgdes organizacionais, responsabilidades e autoridades

Esta seccdo, segundo a NP EN ISO 9001 (2015b), a gestdo de topo deve assegurar que sdo atribuidas,
comunicadas e compreendidas as responsabilidades e autoridades para as fungdes que sdo relevantes dentro

da organizacgao.

Para o cumprimento deste requisito normativo na OSP, Lda., procedeu-se a elaboracdo e proposta de um

organograma hierarquico (Apéndice 34) com a identificacdo das fungbes exercidas na organizacgao.

Geréncia

Assistente de
diregao

Responsavel Responsavel
Recusos Comercial e de
Humanos compras

Responsavel de
Infografia

Responsavel de Responsavel de Responsavel da
Produgao Manutengao Qualidade

Assistente de Chefe de Equipa Assistentes de
Produgdo quip Qualidade

Tecnicos de
magquinas

Operadores de
magquinas

Figura 16: Organograma da empresa
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Juntamente com a realizacdo do organograma a empresa definiu as func¢des individuais de cada colaborador,
as suas responsabilidades e autoridades, identificacdo do seu superior hierdrquico e o seu respetivo

substituto em caso de auséncia, segue-se um exemplo de uma descri¢ao de fungdes.

Este manual de fun¢des encontra-se no Apéndice 36.

REF. DOC : MF
O/ERPR]NT MaNUAL DE FUNCOES Versio: 1
N°pac. @ 34

Funcdo: Responsdvel de Producdo
Superior Hierarguico: Geréncia | Substituto (em caso de auséncia):Geréncia

Principais fungdes e Responsabilidades:

¢ Gerir a produgo da empresa: comegando por elaborar um plano, realizar & acompanhar a
programacdo didria das linhas de produgdo garantindo que:
* As metas serdo alcancadas
s Os custos estejam sob controlo
* A gualidade esteja no padrdo necessario
* s pedidos serdo entregues no prazo
* 0O chio de fabrica tem os materiais necessérios
* (O chdo de fibrica possui a mdo de obra necessaria
s A manutengio esteja em dia
* Aformacgdo dos novos colaboradores estd a ser cumprida

Requisitos minimos:
¢ licenciatura ao nivel da Gestdo ou Engenharia;
* Experiéncia minima de 6 mesas em atividades relacionadas com a funcdo;
+ Conhecimentos de ferramentas de informatica;
¢ Capacidade de organizacio e gestio;
* Capacidade de liderancga, boa comunicagdo e bom relacionamento interpessoal.

Figura 17: Descrig¢do de Fungdo de Responsdvel de Produgdo
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3.5. Planeamento

3.5.1. AcOes para tratar riscos e oportunidades

Segundo a NP EN ISO 9001 (2015b), no capitulo 6, é referido o requisito que determina que as organizagdes

na fase de planeamento do SGQ devem ter em consideracdo a¢des para tratar riscos e oportunidades.

O contexto em que a empresa desenvolve influencia diretamente os resultados desta, com isto, devem ser
considerados os riscos e oportunidades associados. Devem ser analisados os contextos interno e externo da
empresa através da andlise SWOT e a andlise dos requisitos das partes interessadas com o objetivo de

determinar os fatores que possam induzir perturbacdes aos resultados pretendidos da empresa.

A andlise de riscos e oportunidades deve ser implementada em todos os processos sob a responsabilidade
da geréncia. Deve ser realizada com alguma periocidade uma revisdao dos riscos e oportunidades. Todos os
riscos que sdo considerados devem dispor de medidas adequadas para que possam ser reduzidos ou
eliminados, assim como todas as oportunidades devem apresentar um plano de a¢do para que possam ser

potenciadas a favor da empresa.

Foram criados critérios de risco e oportunidade, apresentados na tabela seguinte, onde o risco se refere a

uma perspetiva negativa e a oportunidade a uma perspetiva positiva.

Tabela 8: Critérios de risco e oportunidade

Categoria Grau de Impacto
Baixo o .
Ndo influencia os resultados esperados.
Médio . .
Pode influenciar os resultados esperados.
Alto A
Influéncia significativamente os resultados esperados.
Categoria Probabilidade de ocorréncia
Baixo .
Pouco provavel de acontecer.
Médio ,
Provavel de acontecer.
Alto . .
Muito provavel de acontecer.
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Para saber o nivel do risco é necessario associar o grau de impacto com a probabilidade de ocorréncia, para

isso foi elaborada uma matriz que relaciona os dois, na figura 18.
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Grau de Impacto

Baixo Médio Alto

Figura 18: Matriz de risco

De acordo com o nivel de risco ou oportunidade obtido devem ser definidas a¢des a implementar para cada

risco ou oportunidade de acordo com a tabela seguinte:

Tabela 9: A¢bes a implementar dependendo do nivel de risco ou oportunidade

Nivel Avaliagao Ac¢do a implementar

Baixo Nao considerado Nao requer plano de agdes.

Requer a definicdo de um plano de ag¢des se a geréncia

Médio Aceitavel )
considerar adequado.

E obrigatério a definicdo de um plano de acdes a

Alto N3o aceitavel .
implementar.

Foi desenvolvido o procedimento “PR15-P1 — Analise de riscos e oportunidades” (Apéndice 15), com

objetivo de identificar, analisar e tratar os riscos e oportunidades.
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3.5.2. Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir

Esta seccdo “Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir” determina que “a organizagdo deve
estabelecer objetivos da qualidade para fungdes, niveis e processos relevantes necessarios para o sistema de

gestdo da qualidade” (IPQ, 2015b).

A OSP, Ida para cumprir este requisito, desenvolveu o procedimento “PR16-P1 — Sistema de Gestdo da
Qualidade” (Apéndice 16) onde sdo descritos os requisitos para a definicdo dos objetivos da qualidade, a
forma de divulgacdo, como ocorre a sua implementacdo e acompanhamento, possiveis alteracbes e o

planeamento dos processos.

A empresa definiu os objetivos da qualidade onde a sua avaliacdo é da inteira responsabilidade da geréncia

e deve ser realizada periodicamente, que s3do:

e Garantir um servico que satisfaca completamente o cliente;

e Garantir o cumprimento dos prazos de entrega;

e Atender as exigéncias das autoridades na aplicacdo dos regulamentos e na manutencdo do
cumprimento no que diz respeito aos requisitos do setor de atividade especificos de cada um de
nossos clientes;

e Garantir o desenvolvimento de competéncias e versatilidade aos colaboradores;

e Garantir uma solugao de back-up em caso de incumprimento do servigo prestado ao cliente;

e Assegurar o bom funcionamento das ferramentas de produgao.

Estes objetivos estdo definidos na politica de qualidade (Apéndice 35) e também no manual da qualidade

(Apéndice 37).
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3.5.3. Planeamento das alteracdes

A seccdo “Planeamento das alteracdes” determina que, “Quando a organizacdo determina a necessidade de

fazer alteragdes ao sistema de gestao da qualidade, as alteracdes devem ser realizadas de forma planeada.
A organizacdo deve considerar:

a) o propdsito das alteragdes e as suas potenciais consequéncias;
b) aintegridade do sistema de gestdo da qualidade
c) adisponibilidade de recursos;

d) a afetacdo ou reafectagdo de responsabilidades e de autoridades” (IPQ, 2015b).

As altera¢cGes que podem afetar a empresa e por sua vez o sistema de gestdo de qualidade foram

previamente referidas na andlise SWOT (Apéndice 21) e na analise de riscos e oportunidades (Apéndice 15).
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3.6. Suporte

Esta secgdo tem como objetivo assegurar que a organiza¢cdo determine e proporcione os recursos, externos
e internos, necessarios para a operacao e controlo dos processos, a garantia da conformidade dos produtos

e servigos e a eficacia e melhoria do SGQ, esta sec¢ao encontra-se dividida nos seguintes requisitos:

1) Recursos;

2) Competéncias;

3) Consciencializagao;

4) Comunicacao;

5) Informagdo documentada.

3.6.1. Recursos

“A organizacdao deve determinar e providenciar os recursos necessarios para o estabelecimento,

implementagdo, manutengdo e melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade” (IPQ, 2015b).

Pessoas

A empresa deve assegurar as pessoas necessarias com responsabilidade e com competéncias adequadas para
a operagao e controlo dos processos. Para cada colaborador, a empresa possui um dossier com a informacgao
necessdria, como a Ficha de Colaborador (Apéndice 22), a Descricdo de Funcbes descritas no Manual de
Fungdes (Apéndice 36), o Contrato de Trabalho, as CertificacGes e Formacoes realizadas e outro tipo de

informacdes relevantes para a gestdo de recursos humanos.

Conseguindo garantir colaboradores com as competéncias adequadas serd possivel providenciar a qualidade
no fornecimento de produtos ou servigos e por sua vez a satisfacdo das necessidades e expetativas dos

clientes e partes interessadas.

Foi desenvolvido o procedimento “PR17-P4 — Monitorizagdo do tempo de trabalho” (Apéndice 17) com o
objetivo de definir as regras relativas a pessoas de fora da empresa, bem como novos funcionarios, todos os
tipos de contratos combinados e definir o acompanhamento do tempo de trabalho dos colaboradores da

empresa.
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Infraestrutura

A empresa deve providenciar e manter as infraestruturas necessarias para a operacionalizacdo dos seus
processos como, o edificio (rececdo, escritdrios, instalagGes sanitdrias, armazém, oficina), software,

equipamentos da empresa, viaturas, comunicacdes, entre outros.

Ambiente para a operacionalizagdo dos processos

A organizagao deve determinar, providenciar e manter as condi¢des de ambiente de trabalho necessarias a

operacionalizacdo dos processos.

Estas condicdes de trabalho devem ser asseguradas tanto a nivel fisico, como o ruido, a iluminacdo, a
ventilacdo, a temperatura, a higiene, como também a nivel psicolédgico e social. Estas condi¢des sao avaliadas

anualmente através de um inquérito aos colaboradores (Apéndice 24).

Foi desenvolvido o procedimento “PR13-P2 - Infraestruturas e Ambiente de Trabalho” (Apéndice 13), de
forma a estabelecer responsabilidades pelas atividades relacionadas com a gestdo das infraestruturas e com

o ambiente de trabalho.

Recursos de monitorizagdao e medigao

A NP EN ISO 9001 (2015b) define monitorizagdo como “determinac¢do do estado de um sistema, processo,

produto ou servigo” e medigdo como “processo para determinar um valor”.

A empresa deve determinar quais 0s recursos necessarios para assegurar resultados validos e fidveis quando
se recorre a monitorizagao ou a medi¢do para verificar a conformidade de produtos e servigos face aos
requisitos aplicaveis. No documento para o controlo dos equipamentos (Apéndice 33) sdo registados dados
como, n? equipamento, nome, marca, modelo, referéncia, estado do equipamento, data da uUltima e proxima

verificacdo.

Conhecimento organizacional

A empresa deve determinar o conhecimento necessario para a operacionalizacdo dos seus processos e para
obter a conformidade dos produtos e servigos, este conhecimento deve ser mantido e disponibilizado na

medida do necessario.
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O conhecimento organizacional é baseado na experiéncia profissional que os colaboradores adquirem ao
longo do tempo através dos erros e dos projetos bem-sucedidos como também da partilha do conhecimento

entre os eles.

3.6.2. Competéncias

A seccdo “Competéncias” determina que:

“A organizacdo deve determinar as competéncias necessarias da(s) pessoa(s) que, sob o seu controlo,

executam tarefas que afetam o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade” (IPQ, 2015b).

Foi desenvolvido o procedimento “PR10-P2 - Competéncias - Sensibilizacdo - Formacado” (Apéndice 10), onde
sdo definidas as regras de identificacdo das necessidades de formacdo, determinacao do plano de formacao
e acompanhamento da sua implementacdo e definicdo dos procedimentos para gerir as competéncias da

equipa.

A organizacdo deve assim identificar quais as necessidades de formacdo de cada colaborador, para isso é
realizado um formuldrio (Apéndice 25), posteriormente é realizado um plano de formacdo (Apéndice 27) de

forma a responder a necessidade da empresa e as expectativas dos colaboradores.

A avaliacdo da eficdcia das a¢Oes de formacdo é fundamental para a monotorizacdo do plano de formacao,

no final de cada formacao é realizado um questiondrio de avaliacdo (Apéndice 28) a cada colaborador.

3.6.3. Consciencializacdo

A secgao “Consciencializagdao” estabelece que:

“A organizagao deve assegurar que as pessoas que trabalham sobre o controlo da organiza¢dao devem estar
conscientes da politica da qualidade, dos objetivos da qualidade relevantes, do seu contributo para a eficacia
do SGQ, incluindo os beneficios de uma melhoria no desempenho, das implica¢cdes da ndo conformidade com

os requisitos do sistema de gestdo da qualidade” (IPQ, 2015b).

Para a consciencializagdo dos colaboradores foram realizadas a¢des de sensibilizagdo e a¢des de formacao.
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3.6.4. Comunicacao

A seccdo “Comunicacado” estipula que “A organiza¢do deve determinar as necessidades de comunicagao

interna e externa relevantes para o sistema de gestdo de qualidade” (IPQ, 2015b).

A empresa assegura a comunicagdo interna através da afixacdo de todas as informagdes necessarias, tais
como, recursos humanos, sistema de gestao de qualidade, higiene e seguranca, entre outros, num placard
de forma a garantir a transferéncia de informagdo mais simples e eficaz, como mostra a figura 19. A
comunicacdo externa é realizada através do site existente da empresa onde se encontram todos os meios e

informagdes necessarias para que qualquer parte interessada possa entrar em contacto com a empresa.

Figura 19: Painel de informagdo localizado nas instalagdes da empresa
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3.6.5. Informacdo documentada

A seccdo “Informacgdo documentada” pretende assegurar que a organizagao suporta o SGQ e a obtencgdo dos

resultados planeados em informag¢do documentada, controlada e mantida atualizada.

De acordo com a NP EN ISO 9001:2015, informagdo documentada é “informagdo em qualquer formato e
meio de suporte, papel, magnético, disco de computador ou ético, imagem, amostras, proveniente de

qualquer fonte” (IPQ, 2015b).

A empresa criou uma estrutura documental légica através de fluxos de informacdo do SGQ que sdo

suportados por documentos codificados e controlados, sdo eles:

e Organograma- estrutura formal de uma organizacao;

e Manual de Qualidade- documento que formaliza o Sistema de Gestdo da Qualidade;

e Procedimentos- Especificacdo da execucdo de uma atividade;

e Manual de Fungdes- documento onde sdo especificadas as autoridades e responsabilidades de cada
fungdo na empresa;

e Modo de Operagao- Um modo de operagdo complementa um procedimento e descreve
detalhadamente a execug¢do de um processo, quando necessario.

e Impressos- Documentagdo que expressa resultados obtidos.

Para se definir responsabilidades e estabelecer um método de codificacdo foi criado o procedimento de

Informacdo Documentada (Apéndice 1).

Foi desenvolvido o modo operacional “MO02- Estabelecimento do Arquivo de Fabricacdo” (Apéndice 19) de

forma a definir as regras para estabelecer o arquivo de fabricacao.
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Metodologia de codificagao

Tabela 10: Codificagdo da Documentagdo

Informagdo documentada Codigo Significado
Organograma ORG
Manual de Qualidade MQ
XX- nimero do procedimento ou
Procedimentos PR.XX- P.YY modo de operacio ou impresso
Manual de Fungdes MF YY- nimero do processo a qual o
Modo de Operago MO XX procedimento se inclui
Impressos IMP . XX

Quando existe alguma alteracdo a qualquer tipo de documento é necessario atualizar a data e a versao,
incrementando sempre esta Ultima.

51



3.7. Operacionalizagdo

3.7.1. Planeamento e controlo operacional

Esta seccdo estipula que “A organizacao deve planear, implementar e controlar os processos necessarios para

satisfazer os requisitos para o fornecimento de produtos e servigos” (IPQ, 2015b).

O planeamento e controlo operacional inicia-se quando ocorre o fecho do contrato com o cliente de acordo
com os seus requisitos. Inicialmente sdo revistos os requisitos do cliente e é efetuada a impressao do primeiro
filme e realizacdo dos respetivos testes, por fim o inicio da fabricacdo, de acordo com o procedimento “PR0O5-

P3 — Infograficos” (Apéndice 5), na figura 20 encontra-se definido o fluxograma deste procedimento.

Pedido do cliente

I
Revisdo do pedido
I
Acionamento do
estudo de oferta

com planeamento

Definicdo de Bom
para gravar
I

Desenvolvimento de
testes possiveis

Estabelecimento de

uma prova

Revisdo da oferta

técnica e comercial

Cotacdo

Possiveis
alteracoes?

Cotacdo
aceite?

Sim

Encomendado

Revisdo do contrato

Elaboragdo do
arquivo de fabricagdo

Figura 20: Fluxograma do procedimento Infogrdfico
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Foi desenvolvido também o procedimento “PR06-P3 - Rececdo, Identificacdo e Rastreabilidade” (Apéndice 6)

de forma a existir uma rastreabilidade dos produtos na rececdo, producdo e expedicdo.

A OSP, Lda também certifica que existe um controlo dos processos de negdcio e suporte, onde a cada seis
meses € realizada uma revisdo aos processos da empresa com o objetivo de avaliar a eficacia dos processos

e se necessdrio realizar algumas alteragdes.

3.7.2. Requisitos para produtos e servigos

Esta sec¢cdo tem como objetivo garantir que a organizagdao comunique eficazmente com o cliente e determine

as suas necessidades e expectativas relativas aos produtos e servicos, incluindo alteracgoes.
Estes requisitos sdo identificados com o cliente, quer seja por via e-mail, telefone ou outra.

Segundo a APCER, os requisitos para produtos e servigos estdo esquematizados na figura seguinte:

Determinacgao

Comunicacao dos requisitos

com o cliente para produtos
€ Servigos

Alteracdo aos
requisitos para
produtos e
Servigcos

Figura 21: Requisitos para produtos e servigos (adaptado APCER,2015)
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Comunicag¢ao com o cliente

E da competéncia da organizacio determinar o melhor meio de comunicagdo com o cliente, de forma
a garantir que a informacdo é transmitida com eficacia. A comunicacdo com o cliente é fundamental
para compreender as necessidades e expectativas de cada cliente para garantir alcancar os
resultados pretendidos.

A OSP, Lda. estabelece a comunicagdo com os seus clientes maioritariamente por via e-mail. A
comunicagao inclui o agendamento de reunides, verificagdo dos requisitos do cliente, envio de

propostas, tratamento de reclamagdes, entre outras.

Determinacdo dos requisitos para produtos e servigos

Segundo a NP EN 9000:2015, um requisito é “uma necessidade ou expetativa expressa, geralmente
implicita ou obrigatéria”.

A organizacdo deve ter sempre em conta quem é o cliente, e que podem existir diferentes
necessidades e expectativas e também sujeitos a diferentes requisitos legais dependendo do cliente
em questao.

Na OSP, Lda. o cliente solicita os requisitos que pretende, posteriormente sdo analisados e se algum
dos requisitos ndo for possivel de executar é comunicado ao cliente via telefone e posteriormente

por uma via mais formal, por email.

Revisdo dos requisitos para produtos e servicos

A organizacgao deve garantir o cumprimento dos requisitos requeridos pelo cliente antes de assumir

qualquer compromisso, ou seja, antes de ser envido qualquer tipo de proposta ao cliente.

Na OSP, Lda. é realizada uma revisdo das condi¢des comerciais a pedido do cliente e a revisdo dos

requisitos quando existe a alteragdao dos mesmos por parte do cliente.
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e Alteragao aos requisitos para produtos e servigos

Os requisitos para produtos e servicos podem ser alterados por necessidade da organizagao, por
iniciativa do cliente ou por imprevistos legais.

Quando as alteragbes sao efetuadas por parte da organizacdo podem ter de ser comunicadas
previamente ao cliente para a aceitacdo e para posteriormente poderem ser implementadas as
alteracdes. Com outro tipo de alteracdes é necessario garantir eu todas as partes estdao informadas
e atualizar a informac¢do documentada.

Na OSP, Lda. quando existe alguma alteracado dos requisitos por parte do cliente durante a producao,
a documentacgdo é revista, se a producdo estiver finalizada a documentacgédo é revista e atualizada em

funcdo dos novos requisitos.

3.7.3. Design e desenvolvimento de produtos e servigos

Foi definido na empresa que o requisito 8.3 “Design e desenvolvimento de produtos e servicos” nao se aplica

ao Sistema de Gestdo da Qualidade.
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3.7.4. Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos

Esta seccdo estipula que “A organizacdo deve assegurar que os processos, produtos e servicos de

fornecedores externos estdao conformes com os requisitos” (IPQ, 2015b).

Para que possa existir um controlo no processo de encomendas, respetivas compras e posteriormente a

verificacdo e rececdo foi criado um procedimento compras (Apéndice 3).

Foi também desenvolvido o procedimento “PR02- P3 - Revisdo da Oferta e Contrato” (Apéndice 2),
fluxograma definido na figura 22, onde sdo definas as regras de processamento das solicitacdes dos clientes

desde a rececdo até a entrega do produto final.

Solicitar
Cliente

¥

profissdo? FOIEE _do
— Possibili negbrio
Comunicagdes
do cliente
Registo
Revisdo

Precisa de
mformagdes 7

Sim

Estude Técnico

Revisdo da
Oferta

Cotagio da
oferta técnica

Cotagdo
Acente?

Sim

Pedido

Figura 22: Fluxograma do procedimento "Revisdo da Oferta e Contrato"
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Para avaliacdo dos fornecedores dos quais depende o servico prestado foi criado o procedimento “PR04-PP4
— Avaliacdo de Fornecedores” (Apéndice 4) e também um documento onde ¢é possivel registar o nimero de
ndo conformidades de cada fornecedor (Apéndice 29), procedendo depois a sua avaliagdo consoante o
numero das ndo conformidades, tempo de entrega, preco, resposta a imprevistos e condi¢cdes de pagamento

(Apéndice 23).
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3.7.5. Producdo e prestacdo do servico

Esta seccdo determina que “A organizacdo deve implementar a producdo e a prestacdo do servico sob

condigcbes controladas” (IPQ, 2015b).

A OSP, Lda define o seu objetivo e ambito como “Reposicdo da conformidade de qualquer tipo de

embalagem”.

De forma a demonstrar a experiéncia e qualidade do servico prestado, a OSP, Lda possui um portefélio com
varios exemplares de trabalhos anteriormente realizados, assim, caso exista alguma duvida do cliente, este

pode verificar a qualidade do servico prestado antes de adjudicar o trabalho.

Antes de se iniciar uma producdo sdo reunidas todas as informacGes para a realizacdo de um planeamento
operacional de forma a cumprir com todos os requisitos pedidos pelo cliente, para ser possivel seguir a
producdo foi criado um procedimento para efetuar o controlo dos processos de fabricacdo (Apéndice 7),

fluxograma esquematizado na figura 23.

MO 02
Estabelecimento do
arquivo de fabricagio

|

Criagdo de ordens de
produgio
"LUZ }-‘ERDE "

v
Preparagio do consumivers +
gravura + gomposi¢io

h 4
‘ Ajuste da maquina ‘

}

Sobreposigdo /
Personalizacio

h

MO 01
Controlos

}

‘ Embalamento ‘

l

Colocar em paletes

l

Filmagem de paletes

Expedigio

Figura 23: Fluxograma do procedimento "Controlo dos processos de fabricagiGo"
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3.7.6. Libertacdo de produtos e servicos

Esta seccdo estabelece que “A organizacdo deve implementar disposi¢es planeadas, nas etapas adequadas,

para verificar se os requisitos para produtos e servicos foram satisfeitos” (IPQ, 2015b).

Na OSP, Lda quando é concluido o processo de fabricacdo controlado através do fluxograma de producao
gue se encontra no “PR7-P3 - Controlo do processo de fabricagdo” (Apéndice 7). Posteriormente ao processo
de fabricacdo estar concluido ocorre a libertagdo do produto de acordo com os requisitos solicitados pelo
cliente, no caso de existirem varias paletes a serem expedidas, cada uma possui uma folha de palete
(Apéndice 32) para a sua identificacdo, exemplificado na figura 24, é também entregue uma nota de entrega
(Apéndice 30) ao transportador e posteriormente, segue a encomenda do produto para o cliente,

procedendo-se depois a avaliagdo da satisfagdo do cliente.
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Figura 24: Exemplo de uma folha de palete

60



3.7.7. Controlo de saidas ndo conformes

Esta seccdo estipula que “A organizacdo deve assegurar que as saidas ndo conformes com os respetivos
requisitos sdo identificadas e controladas para prevenir a sua utilizacdo ou entrega ndo pretendidas.” (IPQ,

2015b)

Na OSP, Lda foi definido no procedimento “PR8-P4 - Controlo de produto ndo conforme” (Apéndice 8) que
determina as etapas a realizar na existéncia de ndo conformidades e qual o procedimento para as tratar. E
preenchido o documento de reconciliacdao (Apéndice 31) pelo responsavel de qualidade ou responsavel de
producdo, onde se verifica se nenhum elemento foi esquecido e a contagem das ndo conformidades sdo

entdo registadas.

Foi desenvolvido também um modo operacional “M0O01- Controlo de Qualidade de Mascaras e/ou
Sobreimpressdes” (Apéndice 18) onde o objetivo é definir o modo de execugdo do controlo de qualidade de

mascaras e/ou sobreimpressdes de forma a prevenir as ndo conformidades.
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3.8. Avaliagao do desempenho

3.8.1. Monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliacdo

Esta secgdo estipula que “A organiza¢do deve determinar:

a) o que necessita ser monitorizado e medido;

b) os métodos de monitorizagdo, medicdo, andlise e avaliagdo necessarios para assegurar resultados
validos;

c) quando se deve proceder a monitorizacao e a medicao;

d) quando se deve proceder a andlise e a avaliacdo dos resultados da monitorizacdo e da medigdo.

A organizacdo deve avaliar o desempenho e a eficdcia do sistema de gestdo da qualidade. A organizacdo deve

reter informacdo documentada adequada como evidéncia dos resultados” (IPQ, 2015b).

Na OSP, Lda para a monitorizacdo da opinido dos clientes foi criado um pro