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Resumo

O trabalho desenvolvido na presente dissertacdo de Mestrado consistiu na concegdo e
acompanhamento da Implementacdo da NP EN ISO 9001:2015, realizada numa Indulstria de

Torrefagdo, mais concretamente na empresa Nutricafés.

A crescente exigéncia dos clientes e a preocupacdo das empresas em garantir a Seguranca e
Qualidade dos produtos por si fornecidos e comercializados, conduziu a necessidade das indUstrias
alimentares se certificarem de acordo com referenciais especificos. Esta consciencializagdo tem-se
refletido com o aumento do nimero de empresas interessadas em investir na qualidade, ou seja, na
implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade, com a finalidade primordial na procura e

superacao da satisfac@o dos seus clientes e consumidores.

Para a implementacédo da nova norma na empresa foi realizada, numa fase inicial deste estudo, apds
o conhecimento das infraestruturas e processos de fabrico, bem como a leitura e interpretacéo da NP
EN ISO 9001:2015, um levantamento dos documentos e processos da empresa, de forma a dar
cumprimento a cada uma dos requisitos da respetiva norma. Com base nessa planificacao foi possivel
estabelecer determinadas praticas a implementar, bem como a atualizagdo e elaboragdo da

documentacado associada.

Com a certificacdo da Nutricafés pela NP EN ISO 9001:2015 pretende-se que haja um aumento da
confiangca dos consumidores e fornecedores, relativamente a qualidade dos produtos e servicos

prestados pela empresa, assim como um melhoramento a nivel da gestéo da prépria empresa.

Palavras-chave: Abordagem por Processos; NP EN 1SO 9001:2015; Qualidade; Requisitos; Sistema

de Gestéo da Qualidade.
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Abstract

This project aimed to conceive and monitor the implementation of the NP EN ISO 9001: 2015 held in

roasting industry, specifically in Nutricafés company.

The growing demand of customers, and the business concern to ensure the safety and quality of
products supplied and marketed, led to the need of the food industry to certify according to specific
benchmarks. This awareness has been reflected with the increase in companies seeking to invest in
quality, the implementation of Quality Management Systems, with the primary purpose in seeking and
overcoming the satisfaction of its customers and consumers.

For the implementation of the new standard in the company, was made at an early stage of the work,
after the knowledge of infrastructure and manufacturing processes, as well as reading and interpretation
of the NP EN ISO 9001: 2015, a survey of the company's documents and processes, in order to comply
with each of the respective standard requirements. Based on this planning it was possible to establish

certain practices to be implemented, as well as updating and preparation of associated documentation.

The certification of Nutricafés by NP EN ISO 9001: 2015 is intended to be an increase in consumer
confidence and suppliers with regard to quality of the products and services provided by the company,

as well as an improvement in terms of the company's own management.

Keywords: NP EN ISO 9001:2015; Process Approach; Quality; Quality Management System;

Requirements.
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Implementag&o da NP EN 1SO 9001:2015 na Industria da Torrefagao

1. Introducéo

1.1 Enquadramento tedrico

Desde o inicio de 1980, as industrias transformadoras de todo o0 mundo tém assistido a uma revolucao
na forma como funcionam. A globalizacdo da economia mundial e a expansdo do comércio
internacional levaram a processos rapidos de internacionalizacéo de qualidade, que ja se tornaram uma
parte crucial da competitividade das empresas. Para além disso, os consumidores tornaram-se cada
vez mais exigentes e a chave para a sobrevivéncia das empresas é o reconhecimento da importancia
da satisfacéo do cliente. No sector agroalimentar, a qualidade dos alimentos é um atributo cada vez
mais importante, ndo apenas para 0s consumidores nos paises desenvolvidos, mas também para as
classes média-alta nos paises em desenvolvimento. As empresas tiveram a necessidade de configurar
um Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ) adequado, para controlar e monitorizar todas as fases do
processo de producgéo e evidenciar para os potenciais clientes que os produtos séo de qualidade e

nalguns casos certificados (Lopéz et al., 2015; Priede, 2012).

A industria alimentar encontra-se bastante familiarizada com normas e certificacées para assegurar a
qualidade e seguranca alimentar, sendo elas: HACCP, BRC, NP EN ISO 22000, NP EN ISO 9001,

entre outras.

A NP EN ISO 9001 é uma norma internacional amplamente adotada pela indlstria e empresas de todas
as areas. De acordo com Sumaedi e Yarmen (2015), cerca de 28 mil empresas envolvidas na area
alimentar foram certificadas pela 1ISO 9001 em 2011. Para serem certificadas, as empresas tém de
estar em conformidade com os requisitos da norma, o que pressupde definir os seus processos, a forma

de os medir, e cumprir 0s requisitos legais aplicaveis

Uma falha na qualidade implica custos diversos para a empresa, desde a reparacao ou substituicdo de
um produto, passando pela ndo operacionaliza¢éo do processo produtivo, até ao descrédito da imagem
da empresa, que pode ter consequéncias irreversiveis para as marcas e para a prépria empresa
(Furtado, 2003).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade pode ser visto como um sistema complexo, que consiste em
conectar todas as atividades de uma organiza¢do com a qualidade dos seus processos e produtos. O
SGQ pode ser definido como a gestdo da estrutura, responsabilidades, procedimentos, processos e
recursos de gestdo para implementar os principios e linhas de acdo necesséarias para atingir os
objetivos de uma organizacdo de qualidade. Um sistema de gestdo de qualidade néo vai por si s6,
resolver os problemas de uma organizagdo, mas pode aumentar significativamente as hipoteses de
identificacdo e eliminacdo de causas do erro e desperdicio, e dai a melhoria de processos e
informacdes. Ha muitas definicdes de um SGQ (ISO 8402, 1994), mas a maioria das definicdes nao
fornecem mais informacdes do que as palavras "sistema de gestéo de qualidade". A definicdo de um
SGQ esta a evoluir para uma definicdo de uma boa gestdo. Ndo é um complemento para uma

organizac&o. E uma parte integrante da sua gest&o e producgéo (CERCO, 2000).
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Implementagdo da NP EN I1SO 9001:2015 na Industria da Torrefacéo

1.2 Objetivos

Esta dissertacdo tem como objetivo geral descrever a implementacédo da NP EN ISO 9001:2015 na
empresa Nutricafés, onde ja estava implementado um SGQ de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2008, e salientar as principais adaptacfes que foram necessarias no ambito dos requisitos da NP
EN 1SO 9001:2015.

O presente trabalho incidiu em varias fases especificas, sendo estas o/ a:

Levantamento da documentagéo dos varios departamentos da empresa inerentes ao SGQ;
Andlise comparativa dos requisitos da NP EN 1SO 9001:2008 face a NP EN 1SO 9001:2015;
Implementacédo das alteracdes;

Atualiza¢do da documentacdo no dmbito da NP EN I1SO 9001:2015.

Y V VYV V

1.3 Estrutura da dissertacéo

A estrutura da presente dissertacdo encontra-se dividida em sete capitulos, com véarios subcapitulos,

seguindo-se as referéncias bibliograficas

Apbs o resumo e os indices de matéria, figuras e tabelas, encontra-se o primeiro capitulo, que consiste

numa introducéo, em que se efetua o enquadramento do tema da dissertacao e os respetivos objetivos.
No segundo capitulo efetua-se uma apresentacao da empresa e as marcas associadas a mesma.

No terceiro capitulo introduz-se o Sistema de Gestédo da Qualidade, passando pela apresentacdo da
NP EN ISO 9001, a sua evolugéo até as etapas de implementagdo da mesma. Também sao apontados

0s beneficios da implementacdo da norma.

No quarto capitulo é efetuada a revisdo bibliografica da NP EN ISO 9001:2015, comecando por
mencionar os principios da mesma, assim como a abordagem por processos e a sua gestdo. Neste
capitulo também sédo abordados os indicadores de gestédo, os requisitos da NP EN I1SO 9001:2015 e as

alteracdes face a versdo anterior.
No quinto capitulo encontra-se a metodologia utilizada para a implementagdo da nova norma.

O sexto capitulo inclui dois subcapitulos: no primeiro efetua-se o levantamento e diagnéstico da
documentacdo, no ambito do SGQ, nas vérias areas da empresa; no segundo apresenta-se uma

analise desse mesmo levantamento.
O sétimo capitulo pela é uma concluséo decorrente do trabalho desenvolvido.

No final desta tese apresentam-se as referéncias bibliograficas, que serviram de apoio para o

desenvolvimento da dissertacéo.
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Implementagdo da NP EN I1SO 9001:2015 na Industria da Torrefacéo

2 A empresa Nutricafés

2.1 Caraterizacdo da empresa

A Nutricafés SA é uma empresa com sede na Venda Nova - Amadora (38°45'03.0"N 9°12'59.8"W),
pertencente a Explorer Investments, uma sociedade gestora de fundos de Private Equity, que
representa duas marcas comerciais, a Nicola e a Chave D'Ouro. Atualmente estas marcas sao
comercializadas em todo o territério portugués, estando presentes através de varios canais de

distribuicdo, com mais de 10 mil clientes e mais de 1 milhdo de cafés servidos diariamente.

As principais atividades sao: torra, moagem, embalamento, distribuicdo de café, descafeinado, servico
de assisténcia técnica a clientes, e distribuigdo de outros produtos associados.
Ambas as marcas tém portefélios segmentados por canais de venda e varios lotes de cafés com

diferentes intensidades e carateristicas (Nutricafés S.A., 2016).

A industria de torrefac@o tem como matéria-prima o café verde, que tem duas principais espécies, 0
Coffea arabica, caracteristico pelo grdo alongado, de aroma intenso, e acidez destacada, o Caffea
canephora (Robusta), caraterizado pela forma arredondada, que se destaca pelo corpo e amargor que
confere a bebida. E uma matéria-prima oriunda de varios paises, como o Brasil, Vietname, Colémbia,
o Uganda. O “segredo do café” decorre da formulacdo de misturas (Blend) de varios cafés e da
intensidade da torra (Nutricafés S.A., 2016).

Ao longo dos anos, a Nutricafés tem vindo a inovar e a apostar na qualidade, tendo expandido o nimero
de linhas de producéo, e aumentando o numero de recursos humanos, contando ja cerca de duas
centenas de colaboradores. Nos Ultimos trés anos tem havido uma aposta no segmento de capsulas,

sendo atualmente lider de producgédo de cdpsulas compativeis com as maquinas Nespresso.

O foco na exportagdo tem sido mais relevante nos passados trés anos. Atualmente, as duas marcas
estao presentes em mais de 30 paises, com destaque para Espanha, Suica, EUA e China (Nutricafés
S.A., 2016).

2.2 Estrutura organizacional

A estrutura corporativa da empresa encontra-se representada no organograma da figura 4.2.1. A
descricdo da estrutura organizacional da Nutricafés é fornecida e do conhecimento de todos os
colaboradores. Além de se encontrar no manual da qualidade, o organograma € fornecido a todos os
colaboradores no momento de inicio de funcdes, sendo explicado o papel de cada departamento na

empresa e quem sao 0s responsaveis dos mesmos.

O diretor geral é o responsavel pela dindmica da empresa, seguindo dos departamentos principais,

sendo eles:
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= Servicos de suporte, em que constam o0s servigos de gestdo financeira, recursos humanos e

juridico;

= Gestdo de Sistema de Qualidade;

= Operacdes, em que estdo designados a parte da producao, qualidade, manutencao e logistica;

=  Marketing;

»= Vendas, tanto em grandes superficies, assim como em microempresas.

Director Geral
Comercial e Marketing

Director deOperagdes

Director Servigos Gestdo sistema
deSuparte Qualidade
admsFinanceiro Alimentar Gestor OCH Norte Gestor 0oH sul : 4. T. Pds vendal

Mercados Externcd e Madeira e Agores Mar keting
N Responsavel
SEEED Operagoes Trade Mkt
Chefes Equipa Comerciais
Gestor de Novos
— Hegdcics
— RH
IGestar Clientes
T Responsavel
Prospecgao
5l
Gestor Clietes|

Juridico

producio

Manutengio

Logistica Comercial

qualidade &
Desenv. Produto

Planeamento &
Logistica Industrial

Figura 4.2.1 Organograma da estrutura da empresa Nutricafés (Fonte: Nutricafés S.A, 2016).

2.3 Produtos
2.3.1 Chave D’Ouro

A marca Chave D’ Ouro deve-se a uma casa de ferragens, que em 1916, deu lugar a uma cafeteria,

sendo considerada o maior café de Lisboa na década de 30. Foi fundada pela Vilarinho & Sobrinho, em

1950, empresa que se dedicou a producao e comercializacdo de café com a marca Chave D’Ouro. Em

1999, esta empresa foi adquirida pelo Grupo Nutrinveste, sendo atualmente uma das marcas da

Nutr

icafés.
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Esta marca é exclusiva do Canal HORECA (Hotelaria, Restauracao e Cafés) (Nutricafés S.A., 2016)

CHAVE

D’'OURO

Figura 2.3.1.1 Logo6tipo Chave D’Ouro (Fonte: Nutricafés S.A, 2016).

2.3.2 Nicola
Datado de 1789, a marca “Nicola” deve a sua origem ao emblematico Café Nicola de Lisboa.

S6 em 1950 surgiu a fabrica, sendo até esta data torrado em empresas especializadas e comercializado

com o nome Nicola. No inicio da década de 90, a Nicola € pioneira no conceito, “Nicola Gourmet”.

Em 1999 esta fabrica foi adquirida pela Nutricafés, apostando-se entdo na inovacao e diferenciacéo da

marca.

E uma marca que esta presente no Canal HORECA, Alimentar (Grandes Superficies) e Office
(escritorios) (Nutricafés S.A., 2016).

Selacto Mundl Rossio

Nigola

Descafeinado

Figura 2.3.2.1 Nicola café moido Figura 2.3.2.2 Nicola capsulas
(Fonte: Café Nicola, Disponivel em: (Fonte: Café Nicola, Disponivel em:
http://www.cafenicola.co.za/ - Acedido dia 20 de Abril http://www.cafenicola.co.za/ - Acedido dia 20 de Abril
de 2016) de 2016)
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2.3.3 Outros

Atualmente o portefolio da Nutricafés conta com complementos a comercializacdo do café,
desenvolvendo para ambas as marcas, Chas e Chocolate Quente, disponivel para o Canal de
distribuicdo HORECA (Nutricafés S.A., 2016).

CIONGITN

Aromdticy

Figura 4.2.3.3.1 Nicola Chas capsulas (Fonte: Cafés Nicola Disponivel em:
http://www.cafenicola.co.za/ - Acedido dia 20 de Abril de 2016)
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3 Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
3.1 Introducdo ao SGQ e a NP EN ISO 9001

O sistema de gestdo da Qualidade (SGQ) pode ser definido como um conjunto de métodos
(operacionais e de gestdo) implementados de forma sistematica, que permitem dar cumprimento a
politica e objetivos da qualidade. O SGQ focaliza-se na obtencdo da satisfacdo dos clientes e na
melhoria continua dos seus processos internos, visando uma maior eficacia e eficiéncia quando o SGQ
da cumprimento aos requisitos da norma de referéncia NP EN 1SO 9001, a organizacdo podera solicitar
a sua certificacéo, ou seja, o reconhecimento do mesmo por uma entidade independente. Esta norma
€ aplicavel a qualquer organizagdo que queira implementar um sistema de gestdo da qualidade,

independentemente do tipo e dimenséo.

A norma ISO 9001 é uma norma internacional, desenvolvida pelo comité técnico 176 da 1SO, que define
0s requisitos necessarios para a implementagéo de um SGQ e sua certificagdo. Esta norma foi adotada
pela Unido Europeia e, consequentemente, por Portugal, tendo a versdo portuguesa a designagdo NP
EN ISO 9001 (CTCP, s.d; APCER, 2015).

A 1SO 9001 é uma norma internacional do sistema de gestdo da qualidade, emitida pela International
Organization for Standardization. Esta norma é o padrdo ISO que mais é adotada pela maioria das
organizacfes em todo o mundo. A NP EN ISO 9001 é composta pelas melhores praticas do sistema
de gestdo da qualidade, podendo fornecer resultados significativos caso a horma seja implementada
de forma consistente. Na norma, menciona-se que a NP EN ISO 9001 tem como objetivo assegurar
gue as organizagfes produzam os produtos de acordo com as exigéncias dos clientes, alcancar a
satisfacéo do cliente e otimizar, de forma continuada, a eficacia do seu sistema de gestdo da qualidade.
A NP EN ISO 9001 é uma norma genérica, portanto, a norma pode ser implementada em todos os

setores (Sumaedi e Yarmen, 2015).

Além da norma NP EN ISO 9001 foram desenvolvidas outras normas de apoio a implementacéo, para
manutencéo e melhoria do SGQ, das quais se destacam (CTCP, s.d.; APCER, 2015):

< NP EN ISO 9000 — Sistemas de Gestao da Qualidade. Fundamentos e Vocabulario;

« NP EN ISO 9004 - Gestdo do sucesso sustentado de uma organizagcdo. Uma abordagem da
gestdo pela qualidade;

< ISO/TS 9002:2016 Sistemas de Gestdo da Qualidade — Diretrizes para aplicar a I1ISO
9001:2015.

A certificagcdo da NP EN ISO 9001 pelo sistema da gestdo de qualidade conduz ao aumento da
eficiéncia e eficacia dos processos, permitindo alcangar mais clientes, pelos pregos dos produtos serem

mais reduzidos, havendo assim, ndo s6 melhoria na qualidade, mas também um maior reconhecimento

Daniela Fernandes
Universidade Nova de Lishoa - Faculdade de Ciéncias e Tecnologia



Implementag&o da NP EN 1SO 9001:2015 na Industria da Torrefagao

e promocao dos produtos que irdo originar num maior lucro para a empresa. A figura 4.2 exemplifica

mais detalhadamente estes aspetos.

Decréscimos dos custos

menos:

Reflexéo sobre * re-trabalhos Captura do mercado gragas a:
Defini : ° ‘
efinigdo de —b | Melhorias —» erros Melhoria da —

Divulgag&o de na Qualidade ° atrasos —® | Drodutividad « melh lidad

« dificuldades inesperadas procutlvidade ooos Duaiace
Procedimentos ® pre¢os mais baixos

melhor uso de:
= tempo-maquina ¢
° materiais

|_Permanecer em actividade I

v

, Promover o emprego I

Figura 3.1.1 Desempenho e certificacdes das Organiza¢8es (Fonte: Furtado, 2003).

3.2 Evolugéo da ISO

A NP EN ISO 9001 foi publicada pela primeira vez em 1987, e submetida a quatro revisdes desde entéo
(1994, 2000, 2008, sendo a quinta edi¢do, publicada em 2015, para refletir avancos na tecnologia e

aplicacdo da gestdo da qualidade (APCER, 2015).

Tudo comecou quando em 1946, delegados de 25 paises se reuniram no Instituto de Engenheiros
Civis, em Londres — Reino Unido, e decidiram criar uma nova organizacdo internacional, para desta
forma facilitar a coordenacéo internacional e unificacdo dos critérios. Em 1947, a nova organizacao,
ISO, iniciou oficialmente as suas operacdes. Desde entdo, tem vindo a publicar mais de 21000 normas

internacionais que abrangem quase todos os aspetos da tecnologia e industria (ISO Standards, 2015).

As normas da série ganharam ampla aceitagdo pela confian¢a e clareza que introduzem e tornaram-se
uma importante indicacdo de como atender aos requisitos legais e dos clientes, assim como para

melhorar a eficacia dos processos (APCER, 2015).

Desde a versdo 2000 da norma, a NP EN ISO 9001 integrou os principios da Gestdo da Qualidade
Total e focou-se mais sobre o processo e desempenho, em vez de documentagdo. Além disso, a NP
EN ISO 9001:2000 adotou também, a metodologia do PDCA (Plan, Do, Check, Act).

ApoOs a sua revisdo, surgiu a NP EN ISO 9001:2008 que veio trazer mais clareza, retirar as

ambiguidades da antiga norma e melhorar a compatibilidade com a norma da gestédo do ambiente.

A atual norma da gestédo da qualidade, NP EN ISO 9001:2015, trouxe varias altera¢gbes, tendo como
principais o pensamento baseado em oportunidades e risco e a estrutura de alto nivel da qual passa a

estar compatl'vel com as restantes normas.
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Esta norma é baseada em sete principios de gestdo de qualidade, que foram alterados conforme as
revisfes, sendo a atual: foco no cliente, lideranca, comprometimento das pessoas, abordagem por
processos, melhoria continua, tomada de decisdo baseada em evidéncias e a gestdo das relacdes.
(Sumaedi e Yarmen, 2015; APCER, 2015; Nutricafés S.A., 2016).

O numero de empresas certificadas pela NP EN ISO 9001 é significativamente elevado, quando
comparado com os sistemas de gestéo restantes, o que reflete a enorme importéncia da norma. De
acordo com Sampaio et al. (2014), em Dezembro de 2010, mais de um milhdo de certificados da NP

EN ISO 9001 foram emitidos em todo o mundo.

3.3 Beneficios da implementacdo e certificacdo da norma

A certificagdo da organizagdo pela NP EN ISO 9001 nao é um requisito, podendo esta utilizar a norma
para melhorar a sua eficacia e eficiéncia sem ser certificada. No entanto, a certificacdo € uma forma de
demonstrar as partes interessadas e aos consumidores finais de que a organizacgao foi auditada e esta

em conformidade com o estipulado pela norma.

No entanto, para algumas organizacdes, a certificagdo pode ser uma condicionante a venda para
determinados clientes. Por exemplo, alguns governos, ou organismos publicos, s6 podem contratar
fornecedores se estes forem certificados pela NP EN ISO 9001. Assim, além da implementacgéo, a

certificagdo da norma so6 traz vantagens para a organizacao (ISO RB, 2015).

Segundo CERCO (2000), ISO DM (2015) e ISO RB (2015) a implementacéo de um sistema de gestéo

da qualidade traz os seguintes beneficios:

« Maior satisfagcéo do cliente;

«» Melhoria da qualidade de produtos e servicos;

«» Satisfacdo dos trabalhadores e mais compromisso com a organizacao;

« Melhor gestdo e uma organizacdo mais eficiente;

« Melhoramento das relacdes com os fornecedores e expansédo para novos mercados;

+ ldentificacéo e resolugédo dos riscos associados a organizacao.

Além desses, subsistem também vérios beneficios indiretos para identificar, que déo oportunidades

para avaliar se a organizagao esta a cumprir as metas estipuladas, séo eles:

% A identificacdo dos processos que sdo supérfluos ou ineficientes, para, em seguida, o0s
remover ou melhorar;

% Arevisdo da estrutura organizacional, clarificando as responsabilidades de gestéo;

% A melhoria da comunicacao interna, e das interfaces de processos e negdcios;

% A melhoria da comunica¢cédo e moral dos colaboradores, identificando a importancia da sua

producdo para o negdcio, e envolvendo-os na revisédo e melhoria do seu trabalho.
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A certificacdo pela NP EN ISO 9001 € um método comum de demonstracdo de conformidade com a
norma de SGQ. Os organismos de certificacdo sdo, por sua vez, acreditados por organismos
internacionais de acreditacao. Através da certificacdo proporciona-se a transmissao de confianca aos
clientes, e potenciais clientes da empresa, que podem esperar que a mesma lhes forneca,

consistentemente, produtos e servicos conformes (APCER, 2015).

Custo Total da

Qualidade
Mo Custo Total da
conformidades Qualidade
MNio
conformidades
Inspecdo
Inspecdo
Prevencéo
Prevencgao

Antes do inicio da Resultado apds a
implementagéo do SGQ implementacdo do SGQ

Figura 3.3.1 Diferencgas antes e depois da implementa¢éo do SQG numa Organizagdo
(Fonte: Adaptado de Priede, 2012).

3.4 Fases de implementacao e certificacdo de um SGQ

As fases de implementacdo de um SGQ sdo iguais para todas as organiza¢gBes, embora sejam
adaptados e podendo ser mais complexo em determinados casos devido a dimensao, atividade,
recursos disponiveis, envolvimento das pessoas, entre outros fatores. Com a nova atualizacdo da
norma houve uma preocupacéo adicional em adapta-la de modo a cobrir de melhor forma todas

organizagoes.

De acordo com a metodologia de implementagdo consiste nas seguintes etapas (NP EN ISO
9001:2015, 2015; Hernad e Gaya, 2013; Hammar, s.d.; Pinto, s.d.; ETI Group, 2014):

1. Suporte da gestdo de topo
Para iniciar o processo de implementacéo torna-se essencial tomar a decisdo de avancar pela gestao
de topo. Desta forma os colaboradores sentem a integracéo da chefia de topo e ficam mais motivados
para a implementagéo.

De acordo com o requisito 5 (lideranca), a gestdo de topo deve mostrar compromisso em relagédo ao
sistema de gestdo da qualidade e ao cliente, assim como deve estabelecer e comunicar a politica de

qualidade e assegurar a eficacia do SGQ.
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2. Conhecimento dos colaboradores

Apés a decisdo de implementacao, é fundamental que haja divulgacdo do que se pretende realizar a
todos os colaboradores da empresa. Uma das melhores técnicas consiste no fornecimento de formacéo
aos colaboradores. Os conceitos de qualidade, normas, impacte da implementacéo e certificagdo na
empresa, e as alteracdes dos procedimentos para melhorar a qualidade do sistema, sdo temas chave

para a formacéo dos colaboradores.
3. Diagnéstico

Uma das ag6es principais consiste na verificacdo do que ja se encontra implementado na organizacao
e comparar com os requisitos da NP EN ISO 9001:2015. Desta maneira consegue-se abranger quais
0Ss processos e documentos que ja se encontram de acordo com a norma, quais os procedimentos e
processos que sdo necessarios modificar e quais os documentos e processos que Sa0 necessarios

implementar para estarem de acordo com a NP EN ISO 9001:2015.
4. Definir o @mbito, objetivos e politica de qualidade

De acordo com os requisitos 4 e 5, a gestéo de topo deve definir e documentar a politica de qualidade,
gue representa 0 compromisso da organizagéo para com a Qualidade. Neste documento tém de estar
definidos os objetivos da qualidade, assim como o respetivo ambito; devem ainda indicar-se os tipos

de produtos e servicos (P&S) abrangidos pela organizacgéo.
5. Definir documentac¢éo de apoio e processos

A aplicacdo do pensamento baseado em risco (requisito 6.1) no planeamento e na implementacéo dos
processos do SGQ € uma ajuda crucial na determinagéo da extenséo da informacao de documentagéo.
A documentacao existente na organizacdo serve para ajudar na implementacéo da gestdo da qualidade
e fornecer as indicagcfes necessarias para o correto funcionamento da organizacdo. Estes documentos
podem ser manuais, procedimentos de trabalho, registos, entre outros, e podem estar sob a forma de
qualquer suporte, desde que seja o mais indicado para aquele tipo de organizagcdo, ndo sendo

obrigatério pela norma estar definido um tipo de documento.

A organizacao, segundo o requisito 4.4, tem de definir os processos e as suas interagfes através da
abordagem por processos, para assim se obter um SGQ mais eficaz e de acordo com os requisitos dos
clientes. Esta abordagem permita a organizacao controlar as inter-relacdes e interdependéncias entre
0s processos do sistema. A organizac@o deve ainda definir as entradas, sequéncias e saidas desses

processos, assim como os indicadores de desempenho.
6. Implementacao da documentacédo e processo

Usualmente a implementacdo da documentacdo e processos vai ocorrendo simultaneamente aquando
se elabora esses mesmos documentos e processos. E nesta fase que se revelam as maiores

dificuldades na aceitacé@o e cooperacao dos colaboradores.
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7. Auditorias internas

A norma requer (requisito 9.2) que as organizacdes realizem periodicamente auditorias internas e
tenham estipulado um plano de auditorias, para desta forma avaliar a eficacia do SGQ, e ver se este
se encontra de acordo com 0s requisitos da norma e com a documentacdo posta em pratica pela

organizacéo.

As nao conformidades decorrentes das auditorias deverao ser analisadas e definidas acdes com vista

a eliminacao das causas.
8. Revisdo pela gestao

De acordo com o requisito 9.3 a revisdo pela gestdo deve ocorrer de forma planeada, para a
organizacéo continuar alinhada com os requisitos da NP EN ISO 9001:2015. Esta revisdo deve ter em
conta o resultado das ndo conformidades, das auditorias internas, dos inquéritos de satisfagdo dos
clientes, do desempenho dos processos e dos fornecedores externos, entre outros pontos do requisito
da norma.

9. Auditoria de concessao

No caso de a organizagéo optar pela certificacdo do seu SGQ, o processo de auditoria é realizado em
duas fases por uma entidade certificadora acreditada. Na primeira fase ocorre a revisdo da
documentacao para verificar se, no papel, a organiza¢do implementou todos 0s requisitos necessarios
da NP EN ISO 9001. Os auditores emitem um relatério indicando a parte em conformidade e as acdes
ndo conformes, tendo assim a organizacdo oportunidade de implementar as a¢des corretivas para
resolver os problemas. Relativamente a segunda fase, esta ocorre quando os auditores revém o0s
registos do SGQ, incluindo os registos de auditorias internas, andlise critica pela administragao e agfes
corretivas. A partir desta analise, os auditores emitem um relatério detalhando com as acdes
encontradas. Os auditores podem realizar uma recomendacéo para a certificacdo, se cumprir todos 0s
requisitos. Caso a organizacao tenha qualquer uma das principais ndo-conformes, entdo a organizagéo
tem de tomar medidas corretivas para estes problemas antes que a certificacdo possa ser
recomendada. Apos a certificagdo séo realizadas auditorias de acompanhamento e passados trés anos

€ realizada a auditoria de renovacéo (SGS, 2013).
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NP EN 150 9001
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Figura 3.4.1 Implementacdo da NP EN ISO 9001 (Fonte: Adaptado de Manders et al., 2015).

10. Melhoria continua

Apls a implementacdo e/ou certificacdo do SGQ, a organizagdo deve continuar a determinar

oportunidades de melhoria e implementar acdes para satisfazer os requisitos dos clientes e melhorar a

adequacao e a eficacia do SGQ, através da analise das ndo conformidades, dos resultados obtidos,

dos resultados das auditorias, entre outros pontos estipulados no requisito 10 da norma.
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4. Sistema de Gestdo da Qualidade e a NP EN ISO 9001:2015
4.1 Principios da Gestéo da Qualidade

A NP EN ISO 9001:2015 é baseada em sete principios da gestdo da qualidade. Estes principios
constituem os pilares fundamentais do SGQ, sendo essenciais para a interpretacdo da norma. Embora
todos os principios detenham uma importancia similar, a relevancia pode variar, dependendo da
Organizagéo e da fase em que se encontra a mesma.

Os sete principios da gestéo da qualidade sdo os fundamentos que levaram ao desenvolvimento dos
requisitos da norma (APCER, 2015; Nutricafés S.A., 2016).

Na figura 4.1.1 estéo representados os principios atras referenciados.

Figura 4.1.1 Principios da NP EN ISO 9001:2015 (Fonte: APCER, 2015).

A metodologia dos principios sdo os seguintes (NP EN ISO 9001:2015, 2015; ISO QMP, 2015; Manders
et al., 2015; APCER, 2015):

Principio 1: Foco no cliente - O foco principal da gestdo da qualidade consiste no atendimento dos

requisitos dos clientes e tentar exceder as expectativas dos mesmos.
Beneficios:

Aumento do valor do cliente;

Aumento da satisfacéo do cliente;
Melhoria da lealdade do cliente;
Aprimoramento do negdcio;

Melhoria da reputacéo da organizacéo;

Expanséo da base de clientes;

YV V V V VYV V V

Aumento de receitas e da quota de mercado.
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Principio 2: Lideranca - Os lideres estabelecem, a todos os niveis, a finalidade e orientacdo da

Organizagdo, para que desta forma as pessoas se comprometam em atingir os objetivos da

Organizagéo.

Beneficios:

YV V VYV V

Aumento da eficacia e da eficiéncia no cumprimento de objetivos da qualidade da Organizacao;
Melhoria dos processos de coordenacédo da Organizacao;

Melhoria da comunicacao entre os niveis e fun¢des da Organizacao;

Desenvolvimento e melhoria da capacidade da Organizacdo e dos seus colaboradores para

atingirem os resultados pretendidos.

Principio 3: Comprometimento das pessoas — existéncia de pessoas competentes, habilitadas e

envolvidas em todos o0s niveis na organizacdo sao essenciais para melhorar a capacidade para criar

e entregar valor.

Beneficios:

>

YV V. V V V

Incremento da compreensdo dos objetivos da qualidade da Organizacdo por parte dos
colaboradores e maior motivagdo para alcan¢éa-los;

Maior envolvimento das pessoas em atividades de melhoria;

Aprimoramento das iniciativas e criatividade dos colaboradores;

Aumento da satisfacdo dos colaboradores;

Aumento da confianga e colaboracéo entre pessoas;

Aumento da partilha dos valores e culturas por toda a Organizacgéo.

Principio 4: Abordagem por processos - quando as atividades sdo compreendidas e gerenciadas

como processos inter-relacionados, sdo esperados resultados consistentes, sendo estes alcancados

de forma mais eficaz e eficientemente, funcionando como um sistema coerente.

Beneficios:

» Aperfeicoamento da capacidade de concentrar esfor¢cos nos processos-chave e oportunidades
de melhoria;

» Alcance de resultados consistentes e previsiveis através de um sistema de processos
alinhados;

» Otimizacdo do desempenho através de uma gestdo eficaz do processo, do uso eficiente de
recursos e da reducao de barreiras interfuncionais;

» Capacidade da Organizacdo transparecer consisténcia, eficacia e eficiéncia as partes

interessadas.
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Principio 5: Melhoria - As Organizacdes para serem bem-sucedidas tém de se focar na melhoria

continua.
Beneficios:

» Melhoria do desempenho do processo, das capacidades organizacionais e da satisfacdo do
cliente;

» Melhoria da capacidade de antecipar e reagir a riscos e oportunidades internas e externas;

» Aprimoramento da utilizac@o das aprendizagens para melhoramento;

» Melhoria da conduta de inovacéo.

Principio 6: Tomada de decisdo baseada em evidéncias — Para alcancar os resultados desejados,

h& que tomar decisbes com base na analise e avaliacdo de dados e informacdes.
Beneficios:

Melhoria dos processos de tomada de deciséao;

Melhor avaliacdo do desempenho do processo e da capacidade de atingir objetivos;
Aumento da eficiéncia e eficacia operacional;

Aumento da capacidade de desafiar e mudar opinides e decisdes;

YV V V V V

Aumento da capacidade de demonstrar a eficacia de decisdes passadas.

Principio 7: Gestao das relacfes - Para terem um sucesso sustentado, uma Organizacao gere as

suas relagBes com as partes interessadas, tais como fornecedores.

Beneficios:

» Melhoria do desempenho da Organizagdo e das suas partes interessadas, dando resposta as
oportunidades e restricdes relacionadas a cada interessado;

» Entendimento comum dos objetivos e valores entre as partes interessadas;

» Aumento da capacidade de criar valor para as partes interessadas através da partilha de
recursos e competéncias e gestao dos riscos relacionados com a qualidade;

» Comeco de uma cadeia de fornecimento bem gerida que fornece um fluxo estavel de produtos

e servigos.
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4.2 Abordagem por processo

Na abordagem por processos, as Organizacbes sdo encaradas como conjuntos de processos

interligados, focalizados na satisfacdo dos clientes e na melhoria continua.

Esta abordagem ¢é aplicavel a qualquer sistema de gestdo, ajudando a promover a integracdo das
funcBes dos diversos sistemas. A NP EN ISO 9001 incentiva assim as Organiza¢des a adotarem o

modelo da abordagem por processos nos seus sistemas de gestdo da qualidade.

A identificacdo sistematica dos processos da Organizacdo e as suas interligacdes, juntamente com a

sua gestédo, podem ser referidas como sendo a abordagem por processos (CTCP, s.d.; Pinto, s.d.).

As Organizacdes existem para transformar entradas em saidas, que séo fornecidas aos clientes. Esta
funcdo é conseguida através de uma rede interligada de processos que vai acrescentar valor as
entradas. Um aspeto importante a considerar é o fato de um processo acrescentar valor ao longo das
suas atividades. Significa isto que entre as entradas e as saidas de um processo existe acréscimo de
valor ao produto ou a atividade. Caso contrario ndo podemos assumir que estamos perante um

processo.

Este tipo de analise permite uma compreensdo e a satisfacdo consistente dos requisitos, a
consideragdo dos processos em termos de valor acrescentado, a obtencéo de um desempenho eficaz
dos processos e a melhoria dos processos baseada na avaliacao de dados e de informacao, eliminando
as tarefas duplicadas e minimizando a ocorréncia de erros e falhas. (Nutricafés S.A., 2016, CTCP, s.d;
APCER, 2015)

Figura 4.2.1 Abordagem por processos (Fonte: CTCP, s.d.).

Sao entdo consideradas entradas do processo: pessoas, maquinas, materiais, métodos, ou seja, sao
os estimulos e os meios que vdo desencadear e executar o processo. Relativamente as saidas do
processo sdo considerados todos os produtos finais, assim como o0s subprodutos e toda a

documentacao realizada como resultado do processo (CTCP, s.d.; Pinto, s.d.).
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Para além das entradas e das saidas dos processos, tém de ser identificados outros aspetos que estao
interligados fazendo estes também parte da caraterizagdo dos processos de uma Organizagdo. De
acordo com Pinto (s.d.) sédo os seguintes:

= Métodos de monitorizacdo e medicao do processo;
= Responsavel pela gestdo do processo;

» Recursos associados aos processos;

= |dentificacdo dos fornecedores do processo;

= |dentificacdo dos clientes do processo;

= Indicadores de eficacia do processo.

Na seguinte figura (4.2.2) reforgca-se o que foi dito anteriormente, dando énfase a rede interligada de

processos de uma empresa.

MAETNals  ——

F ——)  Frodutos
g Procedimentos — C
N —  SEMVICOS L
E Métodos —— e— 1
c ) Processo E

Informacéo . N
E “I'IC|LIiFIC|0 —— — Informag:oes T
D Especificacdes) E
®]
R Conhecimento el S

e [ocumentacio
E Equipamento —-
S
Entradas Saidas

Figura 4.2.2 Rede interligada de processos (Fonte: Rodriguez, 2012).

4.3 Gestao de Processos

A necessidade das Organizagbes se tornarem mais eficazes e mais eficientes levou ao
desenvolvimento de metodologias de gestdo, das quais a NP EN ISO 9001 segue a implementacédo do
ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) ou Ciclo de Deming, articulado com uma abordagem por processos

dos processos internos da organizagao.

A aplicacdo do PDCA a um processo implica a definicdo e gestdo de objetivos do processo e a sua
monitorizacao e medicdo. Com a analise dos resultados obtidos e o planeamento do ciclo seguinte,
incluindo a definicdo das acdes de melhoria que levardo a eficacia, fecha-se o ciclo PDCA na gestédo
do processo (Sokovic, 2010; Rodriguez, 2012; Pinto, s.d.).
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A metodologia PDCA consiste numa abordagem para alcancar a melhoria continua dos processos. O
ciclo pode ser descrito da seguinte maneira (NP EN ISO 9001:2015, 2015):

P (Planear) — estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para apresentar resultados de
acordo com os requisitos dos clientes e da Organizacao;

D (Executar) — implementar os processos;

C (Verificar) — monitorizar e medir os processos e produtos comparativamente aos requisitos e
objetivos dos mesmos e reportar os resultados;

A (Atuar) — empreender agBes para melhorar continuamente o desempenho dos processos.
Na figura 4.3.1 encontra-se representado no ciclo PDCA a estrutura da norma, incluindo os requisitos

dos clientes, os requisitos da norma e os resultados finais do SGQ, que se traduzem na satisfagdo do

cliente e em produtos e servigos.

gl W mEE N o E Emm R R Em R e o
L]

A organizagio e Sistema de Gestio da Qualidade (4)
0 SEN CONDEXEDy , N
) : \
l Suporte (7), .
. Operacio- |
nalizagio (8) I
. I Satisfagio do clients
| .
Requisitos I A linped . /
dos clientes Planeamente }_ Lideranga ‘3\ ahagao]tli ° “ Resultados
6) ) esempenho do SGQ

®

! Verificar
(Check)
Melhoria
(10)

L]
.-I-I-I-I-I-I-I‘

A

Predutos e zervigos

MNecessidades e

expectativas de \
partes interessadas .

relevantes (4) h "

S s em s e s o

-

\

NOTA: Os nitmeros entre paréntesis fazem referéncia a secgdes nesta Norina

Figura 4.3.1 Representacdo da estrutura da norma no ciclo PDCA. (Fonte: NP EN ISO
9001:2015, 2015).
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Na figura 4.3.2 reforca-se a representacao de como podem ser agrupados os capitulos (4 a 10) dos

requisitos por referéncia ao ciclo PDCA.

CONTEXTO DA ORGANIZAGAO (4) P

AVALIAGKO DO ' suporie
DESEMPENHO (@)
() (

Figura 4.3.2 Ciclo PDCA de acordo com os capitulos da norma (Fonte: APCER, 2015).

As etapas desta metodologia estdo diretamente relacionadas a estrutura de alto nivel e com os
requisitos como se pode verificar na figura 4.3.2, em que na etapa Planear (P) encontram-se inseridas
a contextualizagdo da organizacao, a lideranca, o planeamento e o suporte, assim como 0s requisitos
que os representam, sendo eles 0 4,5,6 e 7; na etapa Executar (D) encontra-se a operacionalizacéo e
0 seu requisito 8; ja na fase Verificar (C) é colocado a avaliagdo do desempenho (requisito 9); e por fim

na etapa Atuar (A) encontra-se a Melhoria, representada pelo requisito 10.

4.4 Indicadores de Gestao

Para monitorizar os processos (PDCA) é necessario implementar indicadores de desempenho. Estes
indicadores devem abranger de forma significativa as atividades com maior criticidade para a empresa.
Parte dos indicadores podem ser expressos em funcdo de custos / receitas, contribuindo para uma
maior sensibilizacdo das partes interessadas, em particular a gestdo de topo. Assim, os indicadores de
gestdo servem para quantificar e avaliar a eficacia dos processos estipulados pela empresa, ajudando
no cumprimento dos objetivos e metas definidas (CTCP, s.d.; NP EN ISO 9001:2015, 2015).

A periodicidade de analise depende das necessidades de cada Organizacao, ndo devendo ser inferior
a duas vezes por ano. Os dados dos indicadores costumam ser compilados em relatérios, e discutidos
posteriormente em reunido abrangendo a chefia de cada departamento.
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O acompanhamento dos indicadores de gestdo permite, segundo a APCER (2015) e CTCP (s.d.):

» Avaliar a eficacia das a¢gGes desempenhadas;
> ldentificar diferencas de desempenho face ao habitual, que podem trazer prejuizo a empresa;
» Identificar oportunidades de melhoria.

Na gestdo da qualidade os indicadores para verificar a eficacia do desempenho podem ser aplicados

nos mais variados departamentos. Sdo exemplos de indicadores de desempenho os seguintes:

Volume de vendas total;

Cumprimento dos prazos de entrega e da mercadoria correta;
Volume de producéo;

Grau de satisfacdo dos clientes;

Percentagem de nédo conformidades;

Cumprimento do plano de formacéo;

vV V V V V VYV V

Absentismo.

Para cada indicador, a empresa estipula os responsaveis para o cumprimento dos mesmos, a

periocidade e os seus objetivos (CTCP, s.d; Nutricafés S.A., 2016).

4.5 Requisitos

As Organizag¢des que implementam um SGQ devem assumir que 0s requisitos normativos completam
0s requisitos dos seus produtos e servigcos e que o sucesso da Organizacdo depende da correta
implementacdo deste conjunto de requisitos. Os requisitos da NP EN ISO 9001 estdo diretamente

relacionados com os principios da mesma (mencionados no ponto 4.1).

Segundo a APCER (2015) e ISO QMP (2015) a ISO 9001:2015 encontra-se estruturada da seguinte

forma:

1. Objetivos e campo de aplicacdo
2. Referéncias normativas
3. Termos e defini¢cbes — Contidos na NP EN 1SO 9000:2015.

4. Contexto da organizacéo - Compreender a organizacao e 0 seu contexto; compreender as

YV V VYV V

necessidades e as expectativas das partes interessadas; determinar o &mbito do SGQ.

» 5. Lideranca — Lideranca e compromisso; Politica de qualidade; papéis organizacionais,
responsabilidades e autoridade.

» 6. Planeamento — A¢bes tomadas em base de riscos e oportunidades; objetivo da qualidade e
planeamento para alcancé-los; Planeamento das alteragdes.

» 7. Suporte — Recursos, competéncias, comunicagéo e informacdo documentada.
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» 8. Operacionalizacdo - Planeamento e controlo das operacdes; determinacdo das
necessidades de mercados e interacdo com os fornecedores; Producdo e desenvolvimento de
P&S; ndo conformidades de P&S.

> 9. Avaliacdo de Desempenho — Monitorizacéo, medigdo e andlise; auditorias internas; revisao
da gestao.

» 10. Melhoria — N&o conformidades e acdes corretivas; melhoria continua.

A partir da seccéo 4, contexto da organizagédo, os requisitos encontram-se divididos por subcapitulos.
Na tabela 4.5.1 encontram-se as vdrias categorias de requisitos alistados aos principios que estao
relacionados.
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Tabela 4.5.1 Requisitos relacionados com os principios da NP EN 1SO 9001:2015

Fonte: Adaptado de Duarte, 2012.

ligpies gz BN 150 Soeilz0ils Foco no Li Comprometimento HOETIEET : T%rgggg:e Gestéo das
cliente ClEEEE das pessoas por 1IN baseada em relacdes
- Processos evidéncias
Requisitos NP EN ISO 9001:2015
4.Contexto da organizacao
4.1 Compreender a organizacdo e 0 seu contexto X
4.2 Compreender as necessidades e as X X X
expectativas das partes interessadas
4.3 Determinar o &mbito do sistema de gestédo da X
qualidade
4.4 Sistema de gestédo da qualidade e respetivos X X
processos
5. Lideranca
5.1 Lideranga e compromisso X X X X X
5.2 Politica X X
5.3 Funcgbes, responsabilidades e autoridades X X X
organizacionais
6. Planeamento
6.1 AcBes para tratar riscos e oportunidades X X
6.2 Objetivos da qualidade e como os atingir X
6.3 Planeamento das alteractes X X X
7. Suporte
7.1 Recursos X
7.2 Competéncia X
7.3 Consciencializacado X
7.4 Comunicagéo X X
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Tomada de
Ineifplies el I BN (20 ooi20ts Foco no ) Comprometimento Abordagem ) deciséo Gestéo das
cliente Lideranga das pessoas S Melhoria baseada em relacées
Requisitos NP EN ISO 9001:2015 processos evidéncias
7.5 Informacdo Documentada X X
8. Operacionalizacao
8.1 Planeamento e controlo operacional X X
8.2 Requisitos para produtos e servicos X
8.3 Design e desenvolvimento de produtos e X X
servicos
8.4 Controlo dos processos, produtos e servigcos de X X
fornecedores externos
8.5 Producéo e prestacao do servico X
8.6 Libertacdo de produtos e servicos X X X
8.7 Controlo de saidas ndo conformes X
9. Avaliacdo de desempenho
9.1 Monitorizacao, medicdo, anélise e avaliagdo X X X
9.2 Auditorias internas X X X X
9.3 Revisédo pela gestdo X
10. Melhoria
10.1 Generalidades X X
10.2 Nao conformidade e agéo corretiva
10.3 Melhoria continua X
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4.6 Principais alteragc6es da NP EN ISO 9001:2015

a

As alteracOes realizadas a NP EN ISO 9001:2015 s&o consideravelmente mais substanciais

comparativamente as realizadas durante a revisdo de 2008. Comecando pela grande alteracdo da

estrutura da prépria norma. Neste subcapitulo séo demonstradas as alteracdes realizadas a norma e o

enfase colocado nalguns pontos antigos da mesma.

Segundo a APCER (2015); Sa (2014); ISO Revisions (s.d.) e ISO MF (2015) as principais alteracdes

da norma sédo as seguintes:

v

Estrutura de alto nivel — A nova revisdo da ISO utiliza a nova estrutura de alto nivel conciliada
gue foi desenvolvida pelo Grupo Conjunto de Coordenacgdo Técnica da ISO. Esta estrutura
facilita o trabalho para as organizagGes que escolhem ter um sistema de gestdo Unico
(integrado) para atender as exigéncias de varias normas, como a NP EN ISO 9001 (Qualidade),
a NP EN ISO 14001 (Ambiental), a NP EN ISO 27001 (Seguranca de Informacao) e a futura
NP EN ISO 45001 para os Sistemas de Gestdo de Seguranca e Saude (que se espera vir a
substituir a OHSAS 18001), entre outras. A estrutura de alto nivel distribui as clausulas em 10
sec¢des alinhadas na abordagem PDCA como forma de dar uma sequéncia l6gica aos
requisitos dos sistemas de gestdo. Na figura abaixo esta representada a matriz das normas de

sistemas de gestao.

Estrutura, formato e texto basico (Anexo SL)

Qualidade 1S0 9001 Meio Amb. 1SO 14001 S5TIS0 45001 “

-

LT
LY
ey
=

MAIS ESPECIFICO

.....
Y L
aean®
TR

PERIASET

-

v

Figura 4.6.1 Estrutura de alto nivel (Fonte: APCER, 2015).

Contexto da Organizacao - A NP EN ISO 9001:2015 requer que as organiza¢des determinem
0 contexto especifico do negdcio no qual operam para assegurarem que o SGQ é apropriado
a esse contexto. A norma dedica as duas primeiras sec¢cdes ao contexto: compreender a
organizacédo e o seu contexto e identificar necessidades e expectativas de partes interessadas,
de modo a identificar questdes e requisitos relevantes, mantendo esta informacéo revista e
atualizada. Os fatores externos que afetam uma organizacéo sdo por exemplo, 0 ambiente
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cultural, social, politico, legal, regulamentar, financeiro e tecnoldgico. Os fatores internos
podem incluir a cultura corporativa da organizacdo, administracdo, estrutura organizacional,

funcdes e responsabilidades e politicas, entre outros.

Servicos - A nova versdo coloca mais énfase no setor de servicos, tornando a linguagem global
da norma mais amigavel para as organizacdes desse setor. Nao s6 foi dada mais atencdo aos
requisitos relacionados com o design e desenvolvimento, ambiente de processo e
equipamentos de medi¢do no que respeita ao setor de servigcos, mas a norma utiliza agora

especificamente os termos produto e servico (P&S), em vez de apenas produtos, como antes.

Abordagem por processos - A NP EN ISO 9001:2015 mantém uma forte énfase na
Abordagem por Processos que foi implementado na ISO 9001:2000, com um enorme sucesso.
Os requisitos associados a abordagem por processos estdo mais claros e desenvolvidos na
secdo 4.4 Sistema de Gestdo da Qualidade. Ao longo da norma séo reforgcados os requisitos

relacionados com processos e aplicado o ciclo PDCA de melhoria continua a cada processo.

Pensamento baseado em risco - O foco no “pensamento baseado em risco” esta integrado
em toda a nova norma, segundo o qual uma organizacdo precisa de identificar os riscos (e
oportunidades) associados as suas atividades, e tomar medidas para reduzir os riscos de
produzir P&S nao conformes. Sendo que, no caso da Nutricafés foi realizado uma analise
SWOT para identificar os riscos e oportunidades da organizagéo.

Todos os processos necessarios para o SGQ tém de ser geridos utilizando o ciclo Plan-Do-
Check-Act, mas alguns necessitam de um maior grau de controlo que 0s outros, se estiverem

a contribuir para a capacidade da organizagao cumprir 0s seus objetivos.

ISO
9001:2015
Riscos e
s Preventivas e PDGA e PDCA Opqpttunldades

Figura 4.6.2 AlteragBes das NP EN ISO 9001 ao longo das revisdes. (Fonte: Adaptado de ISO
Revisions, s.d.).

Partes interessadas — a nova verséo da norma exige as Organiza¢des que pensem para além
dos requisitos contratuais dos seus clientes, e que considerem as necessidades expectaveis
relevantes de outras partes interessadas. Isto pode incluir, por exemplo, utilizadores finais,
reguladores, parceiros de joint venture, franchisados e outros.
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Foco no resultado - Ao longo da nova versdo da NP EN ISO 9001, desde o nivel estratégico
até ao operacional, foi acentuada a filosofia que o resultado interessa, e ndo é apenas um
namero ou um objetivo estipulado. Assim, deve atribuir-se maxima importancia a este resultado
final. A medida absoluta da eficacia do SGQ n&o é o niumero de procedimentos documentados
ou as horas dedicadas a formacédo, mas sim a capacidade da organizacéo dar confianca sobre
a sua capacidade de, consistentemente, fornecer P&S que vao ao encontro dos requisitos dos

clientes e outras partes interessadas.

Menos requisitos de documentacdo - A norma atualiza o conceito de informacao
documentada, clarificando agora que a informacdo documentada pode estar em, qualquer
suporte e meio, mas deixa de diferenciar explicitamente “registo de documento”. Na nova
norma este registo passa a ser realizado através da expressdo ‘“reter informagao
documentada”. A referéncia explicita a um manual de qualidade ou procedimentos
documentados desaparece, sendo a organizacdo alertada que tal ndo implica o abandono
destes documentos caso ja os detenha, mas d& liberdade para outro tipo de estruturas de

informacéo documentada que ajude aquele tipo de organiza¢do na implementacdo de um SGQ.

Conhecimento organizacional - A norma requer que as organizagBes determinem qual o
conhecimento que necessitam para a operacdo dos seus processos, obter a conformidade do
produto e aumentar a satisfacao do cliente, definindo assim as disposi¢cdes necessarias para
identificarem, manterem, desenvolverem e protegerem o conhecimento necessario. Na
extensdo necessaria para lidarem com necessidades de mudanca devem identificar a
necessidade de acederem a novo conhecimento. O balango entre o conhecimento detido pela
organizacdo e pelas pessoas ou disponibilizado por outros meios é deixado ao arbitrio da

organizacgdo, sendo uma fun¢éo do seu contexto.

Introducdo da inovacdo: A NP EN ISO 9001:2015 introduz a inovagdo como um mecanismo
possivel para alcancar a melhoria, em adigcdo a melhoria continua através de pequenos passos
(Kaizen) e melhoria disruptiva. Desta forma, espera-se que as organiza¢gfes encararam, um
sistema baseado na ISO 9001 como promotor da inovagédo, em vez de inibidor, como ainda

muitas organizacfes pensam.

Terminologia - A nova norma conta com modificagcdes na terminologia da mesma. Na figura

4.6.3 encontram-se algumas dessas alteracoes.
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Exclusdes

Deixou de ser usado na versao de 2015 da norma, apareceu no

entanto o conceito de “aplicabilidade”.

Fornecedor Externo

Usado na versédo de 2015 da norma em substituicdo do termo

“fornecedor”.

Informacédo Documentada

Usado nesta versdo da norma em substituicdo de termos mais

especificos como “documentagéo”; “manual da qualidade”,

“registos”, etc.

Pode ou Podem

Indica uma possibilidade ou capacidade (traduz “can”).

Podera ou Poderao

Indica uma permissao (traduz “may”).

Produtos e Servicos

Usado na versdo de 2015 da norma em substitui¢do do termo

“produtos”.

Produtos e Servigos de

Fornecedores Externos

Usado na verséo de 2015 da norma em substituicdo do termo

“produto comprado”.

Recursos de Monitorizacéo

e Medicao

Usada na nova versdo da norma em substituicdo do termo

“‘equipamento de monitorizagdo e medigao”.

Figura 4.6.3 Alteracdes da terminologia da NP EN ISO 9001:2015 (Fonte: Adaptado de APCER, 2015).

v' Requisitos — Como ja foi referido no primeiro ponto das principais alteragées houve um

reagrupamento dos capitulos, passando a nova norma a ter dez secg¢des, enquanto a norma
de 2008 conta com apenas oito capitulos.

Na figura 4.6.4 séo visiveis as alteracdes realizadas aos capitulos dos requisitos da NP EN ISO
9001:2015 comparativamente com a antiga versdo. Alguns exemplos mais especificos e
notdrios das alteragbes podem ser visiveis no capitulo 8 na NP EN ISO 9001:2008 em que é
reagrupado em duas secg¢fes de requisitos na nova norma, sendo eles o 9 e 10, dando outro
énfase & melhoria. Assim como na sec¢do 4 ha adicdo de novos requisitos (4.1 - 4.3).
Relativamente a seccdo 6 sdo tratados os objetivos, anteriormente na NP EN 1SO 9001:2008
situados no capitulo 5. Ja o requisito da “revisdo da gestdo” anteriormente no capitulo 5, passa
para o capitulo 9 na nova NP EN ISO 9001.

Nesta nova versdo, ha uma maior preocupacao em explicar e compreender todos 0s requisitos

e a sua aplicacao.
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Figura 4.6.4 Modificacdes efetuadas na estrutura da NP EN ISO 9001:2015 comparativamente com a NP
EN 1SO 9001:2008 (Fonte: SGS, 2015).
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5. Metodologia

5.1 Enquadramento

Nesta parte do trabalho encontra-se exposto o que foi realizado na empresa Nutricafés, de acordo com
0s objetivos estipulados e mencionados anteriormente.

Foi realizada uma calendarizacdo, em que se encontra estipulado os dias de acompanhamento em
cada departamento, no ambito do SGQ da empresa. Desta forma foi possivel tomar conhecimento dos
processos das varias areas e verificar 0 que € necessario alterar para o cumprimento da NP EN 1SO
9001:2015. Além desta calendarizagédo, foi também estabelecido um plano para a implementagéo da
nova norma.

Durante o acompanhamento foi realizado um levantamento e diagnéstico dos documentos de suporte
ao SGQ e definiu-se quais requeriam atualizacéo de conteldo, seriam eliminados, ou precisariam ser
criados.

5.2 Procedimento

Para cada departamento foram definidas as atividades a acompanhar, efetuando-se assim o
levantamento dos documentos necesséarios para a implementacdo da NP EN I1SO 9001:2015.
Posteriormente efetuou-se a analise desses mesmos documentos segundo os requisitos da norma.

Abaixo encontram-se o0s departamentos com as respetivas siglas e as atividades desenvolvidas.

o Sistema de Gestédo da Qualidade/Qualidade (SGQ/Q) — Acompanhamento do processo de

controlo de qualidade.

o Recursos Humanos (RH) — Acompanhamento do processo de recrutamento e do processo

de formagao.

o Planeamento e Compras (PC) — Acompanhamento do processo de compras: selecdo e
controlo de fornecedores; avaliacdo de fornecedores; Acompanhamento do processo de
planeamento de necessidades e output para processo de compras de CV, MR e ME;

Indicadores de desempenho dos processos.

o Producdo (P) — Acompanhamento do processo de gestdo da producdo, planeamento de

operacgdes nas linhas/gestdo operacional; Indicadores de desempenho do processo producéo.

o Manutencéo (M) — Acompanhamento do processo de planeamento e gestdo da manutencao;

Indicadores de desempenho.

o Logistica (L) — Acompanhamento do processo de gestdo de encomendas, abastecimento

stock armazéns externos e operadores; Indicadores de desempenho.

o Comercial On Trade (CONT) — Acompanhamento do processo de venda HORECA direto,
Office (diferenciacdo entre tipos de venda); Gestdo de rotas/equipas; Visita com um vendedor;
Acompanhamento no departamento comercial e nas operacdes call center/supervisores;

Indicadores de desempenho do processo comercial On Trade.
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o Marketing (MK) — Acompanhamento do processo de I&D; Interacdo area comercial;

Acompanhar processos de novos projetos de decoracgao.

o Gestdo de Clientes/Encomendas (GC) — Acompanhamento da gestdo de contratos e

atualizacao de dados dos clientes em SAP; Condi¢cdes comerciais; Requisitos dos clientes.

o Assisténcia Técnica (AT) — Acompanhamento operacional de um dia na AT (call center e

oficina).

o Comercial Of Trade (COFT) — Acompanhamento do processo de venda; Indicadores de

desempenho do processo comercial Of Trade; A¢Bes promocionais e gestéo.

Na tabela abaixo (5.2.1) encontra-se a calendarizacdo do estudo promovido nos diferentes
departamentos envolvendo o SGQ da empresa. Os departamentos encontram-se assinalados pelas

respetivas siglas.

Tabela 5.2.1 Calendarizagéo sequencial dos estudos desenvolvidos no ambito da SGQ.

emana 1 2 3 4 5
Més
Marcgo SGQ/Q RH/ PC/ P M/ L CONT/ MK
Abril MK GC/ AT/ COFT SGQ SGQ SGQ
Maio SGQ SGQ SGQ SGQ SGQ

Conforme mencionado anteriormente, encontra-se descriminado na tabela 5.2.2 o plano para a

implementac&o da nova norma.

Tabela 5.2.2 Plano de implementag&o da NP EN ISO 9001:2015.

Més Marco Abril Maio Junho
Atualizacao/revisdo Atualizacao/revisdo | Atualizac@o/revisdo
Auditoria de diagnostico dos documentos de dos documentos de dos documentos
suporte suporte de suporte
Acéo de sensibilizacdo aos
responsaveis dos Objetivos SGQ 2016 Auditorias internas Auditorias internas
departamentos
Levantamento de
processos e indicadores
Plano Andlise de contexto da

organizagao e riscos

Plano de ac6es 2016

Engquadramento da revisao
ao SGQ 2015 com novos

requisitos
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6. Estudo caso da empresa Nutricafés

6.1 Levantamento e diagndstico para a implementacdo da NP EN ISO 9001:2015

Com base na metodologia desenvolvida neste estudo, foram realizados os levantamentos e
diagnésticos dos dados e documentos existentes relativamente ao sistema de gestdo da qualidade,
que se encontra de acordo com a NP EN ISO 9001:2008 ja implementada e certificada na empresa.

Através do levantamento de documentacdo conseguiu-se verificar o estado de cumprimentos da
empresa relativamente ao sistema de gestdo da qualidade, e, desta forma realizar as alteracbes

necessarias para dar cumprimento aos requisitos da nova versao da norma.

Nesta seccdo, organizada por areas, estao referidos os documentos de suporte ao SGQ na empresa
afetos a cada area. Posteriormente (subcapitulo 6.2.) apresenta-se analise a este mesmo

levantamento, segundo os requisitos da NP EN ISO 9001:2015.

6.1.1 Gestao da Qualidade

No ambito do estagio curricular, o departamento de Gestao da Qualidade, serviu como base para a
implementacao da NP EN 1SO 9001:2015. As atividades realizadas nos varios departamentos tiveram

como finalidade perceber as necessidades de alteragdes para a adaptagédo a nova norma.

Gestéo da Informagdo Documentada

O Sistema de Gestdo de Qualidade é suportado por um conjunto de documentos controlados. Os
documentos existentes na empresa encontram-se agrupados de acordo com a seguinte hierarquia:

» Manuais;

» Procedimentos técnicos;
» Modelos;
>

InstrugBes de trabalho.

Os documentos de nivel 1 incluem os Manuais, como o Manual da Qualidade, que descreve o Sistema
de Gestdo e contém a descricdo de todos os elementos de um Sistema de Gestdo da Qualidade; a
Politica da Qualidade e Objetivos da empresa. Além deste manual, a empresa ainda possui o Manual
de Higiene e Seguranga Alimentar, contendo as Boas Préticas, plano HACCP e os procedimentos de

Higiene e Seguranca na unidade fabril, da qual todos os departamentos tém de se reger.

Os documentos de nivel 2, no qual se integram os Procedimentos do Sistema de Gestédo da Qualidade,
descrevem atividades funcionais necessarias para a implementacdo dos elementos do Sistema de

Gestao da Qualidade.

Nos documentos de nivel 3 encontram-se os Modelos de Trabalho, que podem ser em forma de listas,
especificacdes, entre outros e as Instrugcdes de Trabalho, que identificam as formas de atuar nas

diferentes atividades da empresa.
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Todos estes documentos devem conter uma codificagao, tém de ter um responsavel pela elaboracao
do mesmo, data de realizacdo do documento, versdo e tém de ser aprovados pelo diretor

geral/responsavel do departamento.

O gestor da qualidade possui o controlo dos documentos e registos de todos os departamentos, sendo
0 responsavel por determinar se em cada um o SGQ se encontra corretamente aplicado. Nestes
registos encontram-se explicitadas todas as atividades inerentes a gestdo da qualidade, e os

indicadores de desempenho.

Auditorias Internas

Além do processo de gestao da informacéo documentada, o Responsavel de qualidade gere o processo
de Auditorias Internas, que pressupde um planeamento anual de auditorias, a englobar os diferentes
processos da empresa.

Afeto ao processo de auditorias internas, a empresa dispde de um grupo de colaboradores internos
que integram a bolsa de auditores, e que desenvolvem a atividade de auditoria de forma independente,

em processos / atividades onde foram reconhecidas competéncias para o fazer.

Avaliacdo da Satisfacdo de Clientes

O gestor da Qualidade, em conjunto com o Diretor Geral, define as atividades a desenvolver no &mbito
da avaliagdo da satisfacdo de clientes. Na empresa sdo efetuados inquéritos de satisfacdo em varios
formatos, entre os quais, através de empresas externas, do call center interno, por e-mail, entre outros.
Através do feedback dos inquéritos e das reclamagfes recebidas, a empresa tem a percecdo do
desempenho que esta a ter. O questionario e as reclamacgdes encontram-se documentados, assim

como o Procedimento da Satisfacdo do Cliente.

Os canais de vendas e a forma de avaliagcdo sédo definidas anualmente, ndo havendo um formato
standard.

Selecéo e Avaliacdo de Fornecedores

O Gestor da Qualidade define com os responsaveis de compras de cada areas, os requisitos de selecédo
e as formas de avaliar os fornecedores da empresa. Em conjunto com o diretor geral, o Gestor da
Qualidade, e ap6s a avaliagdo no minimo anual, formaliza a lista de fornecedores aprovados, que
divulga aos responsaveis de area.

Neste ambito, e de acordo com a hova versdo da norma, a empresa teve que rever todos o0s requisitos

de selecéo e avaliacdo de produc¢8es subcontratadas.

Na tabela 6.1.1.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento e

associados ao departamento da Qualidade (marcado com *).
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Tabela 6.1.1.1 Departamento da Gestédo da Qualidade — Documentos tipo.

Tipos de documentacéo existente
; Procedimentos de Instrucdes
Manuais Modelos de trabalho
trabalho de trabalho
- Lista de documentos;

- Distribuicao de documento;

- Controlo de - Acta da reunido;

documentos e registos; - Programa anual de auditorias;
- Manual da - Avaliacio da - Plano de Auditoria;
Qualidade; Li o

; x i - Lista de verificacédo de
Satisfacdo de Clientes. o - Retirada do
o ) o . auditoria;

- Manual de Higiene - Auditorias Internas; - o mercado.
e Seguranca - Tratamento de N&o - Relatdrio de auditoria;
Alimentar Conformidade*: - Gestéo de néo conformidades

- Agbes Corretivas e de auditorias;

Preventivas®. - Registo de ndo conformidade;

- Folha de devolucgéaol/troca;
- Reclamacao.

6.1.2 Controlo de Qualidade

A area de Controlo de Qualidade (CQ) encontra-se, fisicamente, no laboratério, onde decorrem todas

as atividades afetas.

Os documentos base de Controlo de Qualidade sdo os manuais de Higiene e Seguranca Alimentar, o

plano HACCP e as vérias instrucdes de trabalho para os véarios procedimentos laboratoriais.

O controlo de qualidade tem por base um plano de inspecdo e ensaio da Matéria-prima, Material de
Embalagem, Produto em produc¢éo e Produto Acabado. Os colaboradores do laboratério despenham

as atividades de controlo planeadas.

O controlo de matéria-prima pressupde o envio pelos fornecedores, de uma amostra de pré-embarque
gue é sujeita a avaliagdo pela empresa. Com a aprovacao o contentor de café embarca, e a recegéo,

€ novamente analisado para confirmar se cumpre a especificagéo técnica definida.

Uma das atividades no ambito do controlo de qualidade é a analise sensorial que tem um peso relevante
na decisdo de aceitacdo rejeicdo de produto. No ambito das matérias-primas, a analise sensorial é
efetuada a todos os lotes e consiste numa prova de café em taca, e em expresso do produto a avaliar;
no produto acabado, a analise € efetuada na bebida obtida da extracdo expresso, e é efetuada a todos

os lotes dos diferentes blends que a empresa comercializa.
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Como suporte ao CQ, a empresa tem varias instru¢cdes de trabalho que descrevem os métodos
analiticos/procedimentos laboratoriais dos controlos efetuados. Sdo exemplos de analises: colorimetria,

densidade, teor de humidade, entre outras.

A empresa tem definido um procedimento de amostragem de produto para shelf life, que prevé a

recolha de um nimero pré definido de amostras de cada lote produzido, durante o tempo de vida util.

O CQ de material de embalagem (ME) prevé a realizacéo de alguns parametros de controlo (espessura,
gramagem) de forma a verificar o cumprimento das especificacdes técnicas acordadas com o
fornecedor no ambito do processo de compra. S&o realizadas andlises dimensionais e inspecdes
visuais de forma a assegurar que o material funciona na linha de producéo, e esta conforme os padrdes

de imagem aprovados pelo marketing.

Em situacBes de ndo conformidade de matérias-primas, material de embalagem ou do produto final, o
produto é bloqueado e identificado com cores para diferentes status: aprovado, aguarda analise, ndo
conforme e aprovado com reserva (ME); compete assim a responsavel do departamento tomar a

decisao.

Em situacbes de ndo conformidade (NC) relacionadas com materiais adquiridos a fornecedores
externos (exclui produto produzido na Nutricafés), a empresa pode decidir proceder a reclamacéo junto

do fornecedor.

Em nao conformidades de produto produzido internamente, o produto é analisado quanto ao impacto
da NC, e tomada uma decisdo de reprocessamento sob determinadas diretrizes da qualidade, ou

destruicéo.

6.1.3 Recursos Humanos

Relativamente ao departamento dos recursos humanos, o plano de atividades incluiu acompanhamento

dos processos de recrutamento e selecdo, assim como o de formacao.
Recrutamento

O recrutamento definido pelo responsavel de determinada area, que propde por e-mail a necessidade
de ter um novo colaborador e onde deve explicitar: o motivo da nova admissao, o perfil pretendido, o
tipo de vinculo e condicBes remuneratorias. Se a proposta for aprovada pelo diretor, os recursos
humanos colocam um anuncio publico ou recorrem a empresas de recrutamento. Apos a selecdo do
novo colaborar é realizado o acolhimento. No acolhimento sdo entregues ao colaborador o Manual de
Acolhimento, em que explica como funciona a empresa, as regalias, e uma breve introducéo de boas
praticas. Além deste manual, o colaborador tem de assinar o contrato de trabalho, em que estao
descritas as funcdes que vai desempenhar. Os recursos humanos tém de fazer o registo de
acolhimento, assim como a ficha individual do colaborador.
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No caso de subcontratados, o processo € o mesmo, a parte do pagamento salarial, do contrato e da

folha de horas.

Relativamente as readmissdes, € novamente dado ao colaborador o manual de acolhimento e explicar

as alteracfes da empresa.
Formacéao

No ambito da formacdo, os recursos humanos enviam um e-mail para todos os chefes de
departamentos, para saber a necessidade de formacdo para as varias areas. E preenchido o
documento de necessidade de formacdo por parte da chefia e é enviado para os RH, onde estes

realizam o Plano de Formacao Anual. Este plano carece da aprovacéo do diretor geral.

As formac®es sao realizadas por empresas externas certificadas ou pela prépria empresa, em que sao
preenchidos documentos tais como: a lista de presencgas, a avaliacdo da formacgéo, a avaliacdo do
colaborador e a avaliagéo da eficacia da formagéo, em que a avaliacéo € realizada pela chefia de cada
departamento e é efetuada até seis meses apos a formacdo. No final, cada colaborador recebe o
certificado de formacéo. Os recursos humanos ficam com cépias de todos os documentos de todos 0s
colaboradores.

Sendo assim, pode-se visualizar na tabela 6.1.3.1 os documentos existentes de acordo com o sistema

de gestdo da qualidade no departamento dos recursos humanos.

Tabela 6.1.3.1 Departamento dos Recursos Humanos - Documentos tipo.

Tipos de documentacédo existente
) Procedimentos de Instrucdes de
Manuais Modelos de trabalho
trabalho trabalho
- Avaliacéo da formacéo;
- Avaliacéo da eficacia da formagéo;

- Plano anual de formacao;

- Formacéo; - Lista de presencgas;
Manual de :
) - Recrutamento e - Levantamento das necessidades de
acolhimento . .
selegéo. formacéo;

- Descricdo de Funcdes;
- Ficha individual;

- Registo de acolhimento.
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6.1.4 Planeamento e Compras

Neste departamento as atividades realizadas foram a tomada de conhecimento dos processos de
compra e dos processos de planeamento para as varias matérias-primas, embalagens e mercadorias

comercializadas pela empresa.

O departamento de Planeamento e Compras esta diretamente relacionado aos departamentos da

producéo, logistica e vendas.
Compras

E na area de Compras da &rea industrial que se realizam a gestéo de stocks de café verde (CV),

mercadorias (MR) e material de embalagem (ME).

A compra de café verde (arabica e robusta) é realizada periodicamente em fun¢do da bolsa e das
necessidades da empresa, chegando via maritima. Antes do CV ser embarcado, é enviada uma
amostra de pré-embarque que mediante a decisdo de aprovacao o café embarca. Para levantar o
produto na alfandega sdo necessarios varios documentos, sendo eles o boletim fitossanitério,

certificado de origem, certificado de pesos e fatura e o Bill of landing (BL).

Neste departamento € realizada a selecdo e controlo de fornecedores afetos. A escolha dos
fornecedores é baseada no relatério de teste, que inclui o preco da matéria-prima e o questionario de
qualidade (se é certificado, se tem implementado o HACCP, entre outros). Apds a selecdo do

fornecedor, preenche-se a ficha de fornecedor e é atualizada a lista de fornecedores.

A operacdo de Compra de MP e de escolha de fornecedores segue o descrito no Procedimento de

Selecéo e Controlo de Fornecedores
Planeamento

O planeamento das necessidades de matérias-primas € realizado pela informacéo de vendas dos
comerciais, através do plano de vendas. Com base neste plano, no histérico de cada més e na
experiéncia do responsavel do Planeamento s&o efetuadas as compras da forma mais eficiente de
forma a assegurar o stock de seguranca. Além das vendas dos comerciais HORECA, o Planeamento
tem de ter em conta as vendas do Alimentar (grandes superficies) e as suas a¢des promocionais, neste

Gltimo as encomendas chegam por EDI (Electronic Data Interchange).

E realizado semanalmente um plano de producdo com o responsavel da producéo, tendo como base

os planos de vendas do canal HORECA e do canal Alimentar.

Na tabela 6.1.4.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento e outros

relacionados diretamente com o Planeamento e Compras, assinaladas com *.
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Tabela 6.1.4.1 Departamento do Planeamento e Compras — Documentos tipo.

Tipos de documentacéo existente
; Procedimentos Instrucdes
Manuais Modelos de trabalho
de trabalho de trabalho
- Questionario a fornecedores- servicos;

- Questionario a fornecedores — Produto;

- Selegdo e )
- Ficha de fornecedor*;
controlo de ]
- Lista de fornecedores aprovados
fornecedores;
- Plano de vendas*;
- Compras.

- Plano de producéo?;
- Pedido de alteragéo a Previséo de
Vendas.

6.1.5 Producéao

Relativamente a area de Producéo as atividades realizadas foram o acompanhamento do processo de

gestdo da producéo, planeamento de opera¢des nas linhas e saber quais os indicadores existentes.

A é&rea de producdo encontra-se relacionada com vérios departamentos, sendo um dos principais o
planeamento. A producé@o encontra-se dividida por quatro areas distintas, sendo elas: zona de
torrefacéo, zona de embalamento de café em gréo e café moido (1kg e 250g), zona de embalamento

de café em pastilhas e saquetas e zona de embalamento de café em cépsulas.

O acompanhamento foi realizado pelo chefe da producao e pelos chefes de linhas das varias zonas.
Na torrefacao € realizado o blend do café verde de vérias origens, e posteriormente torrado. A torra
depende do tipo de blend realizado, variando assim o tempo e temperatura da torra e a quantidade de
agua adicionada para o arrefecimento. Dai, o café torrado é triturado e segue para a desgaseificagao.
No caso das capsulas, saquetas e pastilhas, é previamente moido e embalado. No inicio de cada
semana, o responsavel da producao afixa a escala de servicos, tanto para a parte da torrefacdo como
para o embalamento de café em 1kg, 250g, pastilhas, saquetas e capsulas. Do plano semanal retiram-
se diariamente as ordens de fabrico, que por vezes contém altera¢des desse mesmo plano, que podem
ocorrer devido a eventuais agdes promocionais, rutura inesperada de stock ou outro acontecimento que

justifiqgue a causa da alteragéo.
Todas as operacgdes de producao seguem o descrito pelo Manual de Higiene e Seguranca Alimentar.

Na tabela 6.1.5.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento e outros

relacionados diretamente com a area de producao, assinalados com *.
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Tabela 6.1.5.1 Departamento da Produg¢éo — Documentos tipo.

Tipos de documentacéo existente
Procedimentos de Instrucdes de

Manuais Modelos de trabalho
trabalho trabalho

- Plano de vendas*;
- Gestédo da Producéo
- Plano de producao.

6.1.6 Manutencdao

As atividades realizadas para o departamento da manutencgdo, foram acompanhar o processo de

planeamento e gestdo da manutenc¢éo e saber quais os indicadores de desempenho existentes.

A manutencao é gerida com base em dois tipos de acdes:
- Manutencao preventiva: realizada como o planeado para prevencao e calibracdo dos equipamentos /
maquinas;

- Manutencao corretiva: realizada para corrigir ou melhorar algum equipamento/maquina;

O planeamento e gestdo da manutencao sao realizados através das especificacdes de cada maquina
(manual da maquina), das altera¢des efetuadas (caso tenham sido realizadas) e do uso industrial da
mesma, ou seja, se uma maquina ndo funcionar na sua performance maxima a data da manutencgao

preventiva daquela maquina pode ser alargada ao inicialmente estipulado pelo fornecedor.

No final de cada semana séo realizados os planos semanais, em que sédo delegadas as funcdes de

manutencé@o da semana seguinte e atribuidos aos varios técnicos.

Quando hé intervencao de manutengédo corretiva nas maquinas, os técnicos preenchem uma ficha de
registo da intervencdo em que é registado o que foi realizado, as horas do inicio e fim do trabalho, o

responsével pela acéo e se a avaria ficou arranjada, se ndo, o porqué.

A Manutencao efetua a gestdo de todos os Recursos de Medi¢do e Monitorizacdo, que tém por base o
Plano anual de calibracdes/verificagdes.

Na tabela 6.1.6.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento.
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Tabela 6.1.6.1 Departamento da Manutengdo — Documentos tipo.

Tipos de documentacéo existente
Procedimentos de Instrucdes de

Manuais Modelos de trabalho
trabalho trabalho

- Plano de Manutencéo;
- Plano de Calibracéo;
- Gestao de EMM’s; ) )
- Ficha de registo de

intervencao.

6.1.7 Logistica

Relativamente ao departamento da Logistica, o plano de atividades foi o acompanhamento dos
processos de gestdo de encomendas, abastecimento do stock do armazém externo e operadores,

assim como saber quais os indicadores de desempenho existentes.

Este departamento tem como funcdo a preparacdo das encomendas e a entrega das mesmas ao
cliente.

As encomendas podem ter trés destinos:

- Encomendas para abastecimento dos armazéns e depois auto-venda (HORECA);

- Encomendas para clientes através de operador logistico (Alimentar);

- Encomendas para clientes de entrega direta.

O departamento da Logistica tem de listar as encomendas em ERP, emitir as folhas de picking, verificar

a disponibilidade de stock e processar a preparagdo da encomenda.

Caso nao haja stock suficiente para o total da encomenda, 0 armazém comunica as quantidades em
falta na folha de picking. Essas quantidades ficam pendentes para entrega no ERP e posteriormente,
€ tomada a decisdo de reentrega, ou de bloqueio. As entregas sdo sempre acompanhadas da guia de

remessa ou fatura.
Na tabela 6.1.7.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento.

Tabela 6.1.7.1 Departamento da Logistica — Documentos tipo.

Tipos de documentacéo existente

; Procedimentos de Instrucdes de
Manuais Modelos de trabalho
trabalho trabalho

- Gestdo de Abastecimento a
o Delegacbes;
Distribuic&o )
- Gestdo de Abastecimentos de

Operador de Canal Alimentar.
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6.1.8 Marketing

O departamento de marketing tem como atividades toda a panéplia de inovacdo e publicidade da
empresa Nutricafés. Neste departamento as atividades proposta foram o acompanhamento dos
processos de Investigagdo e Desenvolvimento (I&D), interacdo com a &rea comercial e

acompanhamento de novos processos.

O trade marketing é responsavel por toda a decoracédo do espaco dos clientes, desde a decoracdo das
paredes e balc6es, passando pelo imobilidrio de interior (cadeiras, mesas), até aos toldos e reclames
exteriores. Dependendo do acordo entre os clientes e os vendedores, varia o tipo de decoracao possivel
realizar, ou seja, um cliente que tenha contratado X kg de café, o marketing terd um X de valor de

decoracao orcamentado.

O marketing opera com diferentes fornecedores, dependendo da zona do estabelecimento e do tipo de

decoracao pretendida.

Para realizar o orcamento da decoragdo do espaco dos clientes, o marketing procede ao Processo
Geral de Orcamentacdo que contém os dados dos clientes, seguido do Pedido de Orcamentacdo aos

fornecedores.

Para a escolha dos materiais, 0 Marketing conta manuais com as possiveis escolhas de decoracéo e

cores, de acordo com o estabelecido pela marca Nutricafés.

Apés a montagem da decoracao no cliente, o marketing tem de receber a confirmagédo da mesma pelo
fornecedor, assim como a carta de satisfacéo assinada pelo cliente e uma foto do trabalho efetuado
(exceto no caso de materiais standard, ex.: cadeiras). Caso falte algum destes elementos, a fatura ndo

é aceite.

Além da decoracdo do espaco dos clientes, o marketing é também responsavel pela concecéo e
desenvolvimento do material de embalagem, de produtos novos, da decoracdo das viaturas de
transporte da empresa, de todas as ac¢des promocionais dos produtos (através de bancas e

promotoras), da organizacdo dos jantares da empresa e da manutencdo das redes sociais.

Relativamente a concecdo e desenvolvimento de novos produtos, o marketing trabalha em conjunto

com os departamentos de Qualidade, Vendas, Producdo e Planeamento.

Na tabela 6.1.8.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento.
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Tabela 6.1.8.1 Departamento do Marketing — Documentos tipo.

Tipos de documentacéo existente
; Procedimentos de Instrucdes de
Manuais Modelos de trabalho
trabalho trabalho

- Inovacao de Processos

e Produto; ~ _
) - Gestéao de artigos
- Subcontratacdo de - Plano Promaocional;
. . . - para
Servicos de Marketing; - Ficha logistica — Dados o
~ . . comercializacéo.
- Gestéo de Materiais mestre novos artigos.

Promocionais Alimentar.

6.1.9 Comercial On Trade

Relativamente ao departamento Comercial On Trade as atividades propostas foram o
acompanhamento do processo de venda HORECA e Office, a gestdo de rotas/equipas,

acompanhamento das operacdes call center / supervisor e saber quais os indicadores de desempenho.

Durante os dois dias estipulados no procedimento para este departamento, acompanhei durante um
dia um gestor de equipas e um prospetor e no segundo dia acompanhei um vendedor, fazendo a rota

comercial estipulada.

Este departamento é responsavel pelas vendas em HORECA e Office. E composto pelos gestores de
vendedores, pelos prospetores e pelos vendedores. Trabalhando diretamente com a area de gestdo de

clientes.
Para cada gestor hd uma equipa de vendedores associada e rotas definidas para cada um.

Os prospetores efetuam o levantamento de potenciais clientes e as visitas de apresentacdo da empresa
até ao acordo comercial. Apds o acordo, os clientes passam a ser acompanhados pelos vendedores e

a terem o seguimento pelos gestores. Podem ser realizados dois tipos de vendas:

= Através de contratos, em que fica acordado um X de consumo de café obrigatério, tendo uma
cldusula, caso o contrato ndo seja cumprido;

= Através de comodatos, ndo ha consumos obrigatérios, nem existéncia de clausulas.

Para ambos os casos, tem de ser preenchido um Plano de Investimentos (PI), que é registado em
ERP/SAP pela Gestao de Clientes.

As vendas podem ser realizadas através do call center da empresa, por e-mail aos vendedores e pela
venda direta. Esta uUltima opgéo € a utilizada usualmente no canal HORECA, através da utilizagcdo do
PDA pelos vendedores. Relativamente as vendas de Office, maioritariamente séo realizadas por e-mail

ou pelo call center e posteriormente entregues pelos vendedores ou pelos distribuidores externos.
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Na tabela 6.1.9.1 estdo mencionados 0s tipos de documentos existentes no departamento comercial
On Trade.

Tabela 6.1.9.1 Departamento Comercial On Trade — Documentos tipo.

Tipos de documentacéo existente
i Procedimentos de Instrucdes de
Manuais Modelos de trabalho
trabalho trabalho
- Tabela de Precos Cliente (Horeca e
Office);
- Pedido de encomenda,;
- Nota de encomenda Clientes;
- Vendas OOH.
- Nota de encomenda Agentes;
- Mapa de Carga;
- Ficha de Fornecedor:
- Folha de despesa interna;

- Pedido de investimento autocopiativo.

6.1.10 Gestdo de clientes / encomendas

A gestéo de clientes e encomendas séo areas do departamento financeiro da empresa.
Neste departamento as atividades proposta foram o acompanhamento da gestdo de contratos e
atualizacdo de dados dos clientes em Sistema integrado de gestdo empresarial (ERP/SAP), das

condi¢cdes comerciais e dos requisitos dos clientes.

Gestao de Clientes

A gestéao de clientes tem como responsabilidades registar o Plano de Investimentos (PI) no SAP, criar

0s contratos com os clientes e monitorizar os consumos dos clientes e compara-los com o acordado.

Para realizar a abertura do cliente, séo necessarias as cépias dos documentos de identificacao, certidao
da empresa e comprovativo de morada. De seguida realiza-se o preenchimento do PI, que contém
todos os pressupostos que podem acontecer, desde o acordo comercial, até a ficha de término do
mesmo. Encontram-se também os dados do cliente e o tipo de fornecimento prestado (equipamentos,
decoracao, kg de café). Sempre que o cliente muda de geréncia ou ocorre alguma alteracao, tem de
ser gerado um novo PI.

Por vezes é na gestao de clientes que séo realizados os contratos diretamente com o cliente, é o caso,
guando o nimero de equipamentos é muito elevado e ndo cabe no autocopiativo dos vendedores.

Encomendas / Faturacédo

Relativamente a area das encomendas, esta encontra-se dividida pela Faturacao do canal HORECA e
Office, Faturacéo do canal Alimentar e Cobrancas.
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As encomendas sdo rececionadas por EDI, e-mail ou pelos vendedores, indicando os materiais, as
quantidades, as ofertas do cliente e a data de entrega. Se a encomenda estiver consoante o acordo
comercial do cliente segue-se a faturacéo do pedido e é encaminhada para a Logistica. Se for pedido
uma encomenda, que nao apresente as condicbes comerciais do Pl do cliente, a mesma s6 pode ser
processada apés autorizacdo do responsavel comercial. Além da faturacdo, também sao realizadas

nesta area o rappel dos clientes que estejam abrangidos por tal.

Cobrancas

Quando as faturas ficam por liquidar, a area de cobrancas recebe alertas da falta de pagamento do
cliente. Os colaboradores do departamento entram em contacto com o cliente e com o vendedor para
este passar pelo cliente e conseguir o pagamento. Estes alertas come¢am passado 30 dias do
vencimento da fatura, e depois, sucessivamente de 15 em 15 dias. A area de cobrangas entra em
contacto com os clientes ao longo dos varios avisos de atraso do pagamento. Quando atingem os 90
dias sem o retorno do pagamento das faturas o cliente passa para contencioso e o processo fica a
cargo do departamento juridico.

O Personal Digital Assistant (PDA) do vendedor fica bloqueado para realizar qualquer venda para o
cliente com pagamento em atraso. O vendedor s6 pode realizar vendas ao cliente, se este tiver as

faturas liquidadas e a autorizag¢éo dada pela &rea das cobrancas, exceto ordens superiores.

Apés o pagamento das faturas em atraso pelo cliente, a &rea de cobrancas confirma esse mesmo

pagamento, e confirma também em SAP.

Na tabela 6.1.10.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento.

Tabela 6.1.10.1 Departamento da Gestéo de clientes/encomendas — Documentos tipo.

Tipos de documentacéo existente
Procedimentos de

Manuais Modelos de trabalho Instrucdes de trabalho
trabalho

- Gestéo de dados e
- Gestdo de Encomendas e ) )
. crédito de clientes
Faturagéo.

6.1.11 Assisténcia Técnica

Relativamente ao departamento da assisténcia técnica, as atividades realizadas foram o

acompanhamento operacional no call center e na oficina.

Este departamento € composto pelo call center, pela oficina, pelos técnicos da assisténcia e pela gestao

de equipamentos.
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Os servigos de assisténcia técnica estdo diretamente relacionados com os contratos comerciais que
preveem um determinado consumo, em que o cliente tem sempre como opcdo de ndo aceder aos

servicos de assisténcia.
Call Center

O call center recebe os pedidos de assisténcia dos clientes, de seguida analisa o pedido e envia para
0 técnico da zona do cliente. Os pedidos urgentes, impossibilidade dos equipamentos tirarem cafés,

aparecem a vermelho no programa e tém prioridade face aos normais, cor amarela.

Além das assisténcias, o call center agenda a colocacdo ou levantamento dos equipamentos nos
clientes (este pedido vem da area da Gestao de Clientes pelo Pl) e realizam mensalmente o registo

dos equipamentos que deram saida.
Técnicos de assisténcia

Os técnicos de assisténcia estéo localizados por zonas, mas quando ha sobrelotacéo de pedidos numa
determinada zona, o técnico com menor fluxo desloca-se para atender aos pedidos, isto, se a
localizagéo for proxima. S&o os colaboradores do call center que determinam quem faz o atendimento,

através da visualizacdo em tempo real da localizacao dos técnicos.
Oficina

Na oficina encontram-se 0s equipamentos que ndo podem ser reparados no estabelecimento dos
clientes e os equipamentos de retoma. Apds a reparagdo, 0s equipamentos sao selados e séo
colocadas as fichas de verificagdo de equipamento, onde consta, quem reparou o equipamento, o que

foi alterado e a data de reparo. A prioridade é sempre dada aos clientes com equipamentos danificados.
Gestao de equipamentos

Na gestdo de equipamentos encontram-se todos 0s materiais necessarios para a reparacdo dos
equipamentos, desde valvulas e parafusos, até aos manipulos do café. A lista do stock dos técnicos é
enviada periodicamente para a gestdo de equipamentos, para haver um reabastecimento dos materiais

junto dos mesmos.

Na tabela 6.1.11.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento.
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Tabela 6.1.11.1 Departamento da Assisténcia Técnica - Documentos

Tipos de documentacéo existente
i Procedimentos de Instrucdes de
Manuais Modelos de trabalho
trabalho trabalho
- Relatério de Avaliacao de
o Equipamentos;
- Assisténcia técnica a . i
. - Lista de Entrada de Equipamentos;
Equipamentos. ) o
- Ficha de Verificacao do

Equipamento;

6.1.12 Comercial Of Trade

No departamento das vendas Of Trade realizou-se 0 acompanhamento do processo de venda, das

acOes promaocionais e do levantamento dos indicadores existentes.

Este departamento trabalha diretamente com o departamento do Marketing, devido as agfes

promocionais nas grandes superficies e feiras.

As vendas Of Trade destinam-se ao canal Alimentar, ou seja, vendas a grandes superficies, como por
exemplo, Continente, Pingo Doce, entre outros. O processo de venda é realizado por EDI, mas as

acbes promocionais sdo os gestores que combinam diretamente com a empresa.

Os gestores tém comerciais que detém rotas estipuladas de visitas as lojas. Nestas visitas hd um
controlo dos pregos colocados nos produtos, da quantidade de stock existente, controlo do espaco

detentor da marca, das promocgdes realizadas, rutura de produtos, entre outros.

Na tabela 6.1.12.1 estdo mencionados os tipos de documentos existentes neste departamento e os

documentos associados entre o departamento e o Marketing, assinalados com o simbolo *.

Tabela 6.1.12.1 Departamento Comercial Of Trade — Documentos tipo.

Tipos de documentacédo existente
. Procedimentos de o ileltes dl (e Instrucdes de
trabalho trabalho
- Folha de acompanhamento de
Loja;
- Ficha de Cliente Alimentar;
- Vendas Alimentar - Plano promocional*;

- KPI’s Critérios de Avaliagao;

- Relatério de trabalho semanal;
- Nota de encomenda canal

alimentar.
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6.2 Andlise do levantamento / diagnostico e revisdo do SGQ com base na NP EN ISO
9001:2015

Para um correto e eficaz funcionamento de um SGQ e para estar de acordo com a NP EN ISO
9001:2015, a andlise do levantamento efetuado teve como objetivo o cumprimento dos requisitos da
nova versao da norma, através da renovacéo e limpeza dos documentos da empresa e implementacéo
de processos, para a certificacéo da Nutricafés.

Visto que a empresa ja se encontra certificada pela NP EN ISO 9001:2008, os processos ja estao

definidos e os colaboradores ja se encontram familiarizados para a qualidade e melhoria continua.

ApOs o levantamento dos documentos e processos dos varios departamentos, houve reuniao com os
responsaveis de cada departamento, para desta maneira realizar a revisdo dos procedimentos e

processos inerentes a cada um, segundo a nova NP EN I1SO 9001.

Realizou-se a revisdo de todos os documentos inerentes ao SGQ, procedendo-se assim a atualizacéo

de todos os documentos para a transi¢do da norma.

Segundo os requisitos da norma e do levantamento realizado aos varios departamentos, segue-se a
andlise, sendo que as seccdes 1,2 e 3 da norma sdo apenas pontos introdutérios a norma, ndo sendo
considerados nesta andlise.

» Contexto da organizacéo
Compreender a organizacéo e o seu contexto

No requisito 4.1 da norma a empresa tem de determinar as questdes externas e internas que sejam

relevantes para a mesma, a fim de melhorar a capacidade de atingir os resultados pretendidos.

= A nivel interno, a Nutricafés com a insercdo de novas linhas, possui um espaco fisico
limitante. Conta com armazéns externos para armazenar as matérias-primas e o produto
acabado. Com o aumento da capacidade de producdo também os recursos humanos
disponiveis aumentaram nos ultimos anos.

= A nivel externo, sendo a Nutricafés uma empresa direcionada para o mercado do café e
respetivos sucedaneos, a crise econémica Portuguesa nao tem afetado diretamente as
receitas da empresa. No entanto, com a incorporacdo de capsulas de café, a forma de
consumo tem sido modificada.
Porem no ambito das oscilages no preco do café verde, a empresa tem gerido de melhor
forma a qualidade / preco, através de uma maior abrangéncia e de uma escolha mais
cuidada de fornecedores.
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Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas

Para ir ao encontro das necessidades e requisitos das partes interessadas, a empresa tem de
definir, quais as partes interessadas e quais 0s requisitos relevantes para o SGQ. Na empresa
Nutricafés, as partes interessadas séo: clientes, consumidores, colaboradores, acionistas, agentes,
fornecedores e entidades oficiais. Os requisitos das partes interessadas da empresa encontram-se
identificados no Manual da Qualidade e sdo tomados em conta no planeamento das atividades da

organizacéo.
Determinar o &mbito do sistema de gestao da qualidade

Segundo a seccdo 4.3 da norma, a organizacdo tem de determinar o &mbito do sistema de gestéo
da qualidade e manté-lo documentado. A empresa ja tem documentado o ambito, em que estédo
indicados os tipos de servicos e produtos inerentes a Organizacdo, mas com a NP EN ISO

9001:2015 procedeu-se a alteracdo do mesmo, adotando-se 0s seguintes critérios:

1°- Producédo e embalamento de café torrado nos formatos grédo, moido, pastilhas e capsulas.
2°- Producéo e embalamento de misturas de café e sucedaneos.

3°- Assisténcia Técnica a Equipamentos e Servi¢os de Trade Marketing.

Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

Relativamente ao ponto 4.4, os documentos da empresa encontram-se j& de acordo com 0s
requisitos. As entradas, sequéncias e saidas encontram-se registadas nos Procedimentos de cada

departamento, assim como os indicadores de desempenho.
» Lideranca
Lideranca, compromisso, fun¢des, responsabilidades e autoridades organizacionais

A Nutricafés encontra-se em conformidade com os requisitos da secgéo 5 da norma. A gestéo de
topo demonstra compromisso e lideranga relativamente ao SGQ, estando documentado a sua
intervencao no Procedimento Responsabilidade da Gestao. A empresa estd em conformidade com

0s seguintes pontos:

= Assume a responsabilidade pela eficacia do SQG;

= Atribui e assegura que ocorre a comunicacdo de responsabilidades para as variadas
fungBes da Organizacéo;

= A politica da qualidade encontra-se estabelecida, documentada e é comunicada e
disponibilizada a todos os colaboradores no Manual de Acolhimento. Pode ser consultada
pelas partes interessadas sempre que solicitada. S&o realizadas revisbes a mesma
anualmente.

= Os objetivos encontram-se estabelecidos de acordo com a politica de qualidade e sao

compativeis com o tipo de organizagdo, sendo revistos anualmente.
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= Utilizacdo da analise SWOT para o pensamento baseado em risco;

= Assegura 0s recursos necessarios para o bom funcionamento da organizacéao;

= Ha& preocupacdo em promover melhores P&S para atender aos requisitos e satisfacdo dos
clientes;

= Todos os departamentos se encontram integrados no SGQ;

= Apresentacdo dos resultados obtidos de todos os departamentos, mensalmente, para

alcancar melhores resultados (melhoria continua).
Politica

A politica de qualidade da Nutricafés reformulada encontra-se no paragrafo seguinte, contendo no

documento oficial a assinatura do diretor geral, assim como a data oficial do documento.

A Nutricafés, consciente da importancia da Qualidade e Seguranga Alimentar definiu um
Sistema Gestédo da Qualidade baseado nos principios da ISO 9001, e assume 0 compromisso
de:

= Contribuir com a sua experiéncia e conhecimento na procura de sistemas, processos

e produtos que melhorem a qualidade e a eficacia das suas atividades.

= Criar e manter um ambiente interno que permita o pleno envolvimento dos seus
colaboradores, clientes e outras partes interessadas para atingir os objetivos da

organizagao.

= Fornecer aos clientes produtos seguros, acompanhar as suas nhecessidades e

expectativas, para assegurar a sua satisfagao.

= Manter e a desenvolver de forma continuada, um sistema de indicadores que serdo
partiihados e analisados com todos os seus membros, elementos chave na

persecucao da implementacao desta Politica.

* Reduzir ao minimo a probabilidade de contaminagdo dos seus produtos.

»  Cumprir os requisitos da legislacéo aplicavel ao sector e ao produto.

A Qualidade e Seguranga dos Produtos envolvem todos os colaboradores da Nutricafés, pelo
gue a Gestdo de Topo e toda a estrutura estdo consciencializadas e empenhadas na

implementacdo e Melhoria Continua do Sistema de Gestdo da Qualidade.
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» Planeamento
Acdes para tratar riscos e oportunidades

Neste capitulo houve a adigdo de novos requisitos a norma, tendo a Nutricafés de realizar uma
analise SWOT, para assim determinar os riscos e oportunidades da organizacdo. Com esta analise
pretende-se que a organizacdo reduza os efeitos indesejados, aumente os desejados, obtenha

melhorias e que 0 SGQ atinga os resultados pretendidos.

ApOs a realizagdo da analise, a empresa determinou acdes para tratar os riscos e oportunidades

encontradas, tendo de as implementar no SGQ e avaliar a sua eficacia.
Objetivos da qualidade e como os atingir

Relativamente ao requisito 6.2, os objetivos da qualidade encontram-se definidos e alinhados com
a politica de qualidade, estando também documentados. E realizado um acompanhamento da
concretizacdo dos mesmos e das acgbes planeadas. S&o utilizados indicadores de desempenho
para a sua quantificacdo, que sdo revistos anualmente. Todos os colaboradores estéo informados
da importancia do SGQ e das suas funcdes a desempenhar na empresa, para que desta forma os

objetivos da mesma sejam cumpridos.

Sempre que haja altera¢des a nivel dos requisitos dos P&S, ou a nivel dos requisitos dos clientes
e partes interessadas, 0s objetivos séo reavaliados e redefinidos para irem de acordo com o

pretendido.
Planeamento das alteracfes

A Nutricafés realiza o planeamento das alterag6es com base no orgcamento anual disponivel, tendo
em conta as necessidades de altera¢des, que podem ser a nivel de equipamentos, recursos e

processos.
» Suporte
Recursos

Relativamente ao requisito 7.1, a Nutricafés ja realizava a avaliacdo das capacidades e recursos
necessarios para a implementacéo, manutencdo e alcance da melhoria continua do SGQ, com

base na satisfacéo e requisitos do cliente. Tendo em conta, 0s seguintes recursos:

= Gestdo da documentacgdo, contractos e de encomendas/faturacao;
= Formacao dos colaboradores;

= Prestacao de servicos;

= Manutencdo de Equipamentos;

=  Gestdo de sistemas de informacéo;
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= Avaliacdo de fornecedores;

* Recrutamento e selecao.

A empresa conta com varios departamentos e delegac¢des. Encontrando-se a sede e producdo em

Lisboa, armazém em Mafra e as delegac6es no Porto, Madeira, Almeirim e Algarve.

Ainda neste requisito, a empresa demonstra que se encontra de acordo com o estipulado pela

norma, a nivel da gestéo de recursos humanos, infraestruturas e ambiente.

Relativamente as infraestruturas e ambiente (requisito 7.1.3 e 7.1.4), a gestédo de topo reconhece
a importancia destes recursos e sabe que sdo fundamentais para um bom desempenho do SGQ.
Sendo exemplos a ventilacdo e iluminacdo adequada em todos os departamentos e 0 uso

obrigatério de auscultadores na producéo (torra).

Relativamente aos recursos de monitorizacdo e medicdo dos equipamentos (requisito 7.1.5), a
empresa tem discriminado no procedimento de Recursos de Medicdo e Monitorizagdo (RMM)
(anteriormente denominado de Equipamentos de Medi¢do e Monitorizacdo (EMM)), quando a
calibracdo deve ser efetuada, quais as calibragBes realizadas por entidades externas e qual o

controlo realizado aos diversos equipamentos.

A cada equipamento de processamento é associado um plano de manutencdo, que visa a
prevencéo do mesmo, para desta forma o rendimento ser o mais eficaz possivel e operar de acordo

com o pretendido.

Relativamente ao conhecimento organizacional, requisito 7.1.6, a nivel interno a Nutricafés utiliza
e partilha o conhecimento adquirido com a experiéncia, adquire novos conhecimentos através dos
projetos realizados, e também, através das a¢fes efetuadas para resolver as ndo conformidades.
No contexto externo, a empresa aplica o seu conhecimento com base nas normas e regulamentos

em vigor, assim como através do feedback das partes interessadas.
Competéncia

Na Nutricafés encontra-se estabelecido o perfil de competéncias necessarias para o desempenho
de cada uma das func¢des na organizacdo (requisito 7.2). Como ja foi mencionado no capitulo

anterior no departamento dos RH.
Consciencializagdo e comunicacéo

A comunicacéo interna é realizada através de reunides, com o objetivo de comunicar o controlo
dos processos ao diretor geral. Cada responsavel determina como realiza a comunica¢ao aos seus
intervenientes. J4 a nivel externo, a organizagdo conta com as redes sociais, site e com a newsletter

semestral.
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Informacdo Documentada

Relativamente ao requisito 7.5, verificou-se que todos os documentos requeridos pela norma e
determinados pela Nutricafés que tragam beneficios para o SGQ se encontram documentados em
suporte eletrénico e / ou papel e estédo identificados de acordo com o estado do documento: em
revisdo, aprovado ou obsoleto. Estes documentos estdo ao dispor dos colaboradores na rede
informatica. A empresa tem implementado os Procedimentos de Controlo de Documentos e
Registos e de Gestao de Sistemas de Informacédo, para desta forma, assegurar e controlar a
informacdo documentada. A organizacdo conta ainda com o Manual da Qualidade, que é o
documento de apresentacdo da mesma, em que se encontram 0s processos inerentes ao SGQ da

empresa.
» Operacionalizacdo

A organizacédo tem definido os requisitos e 0s processos para as variadas gamas de produtos, para
desta maneira fornecer a melhor qualidade e satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a sua
satisfacdo. Para cada gama existem especificacdes Unicas e instru¢bes de trabalho, que estéo de

acordo com o requerimento do cliente e da propria variedade.
Planeamento e controlo operacional

A nivel do requisito 8.1, a Nutricafés planeia e controla os processos para um fornecimento de

produtos e prestacao dos servigos adequado e em conformidade com o0s requisitos.
S&o0 assim os processos de operacionalizacdo os seguintes:

= Planeamento e compras;

= Selecéo e avaliacdo de fornecedores;
= Producéo;

= Logistica;

= Vendas;

= Assisténcia Técnica;

= Trade Marketing;

= Design e Desenvolvimento.

Para cada processo de operacionalizagdo estdo documentados os procedimentos e modelos de

trabalho a seguir, bem como os indicadores de desempenho.
Requisitos para produtos e servigos

Relativamente ao requisito 8.2, a Nutricafés comunica eficazmente com os clientes, determina os
requisitos dos P&S que cumprem as suas hecessidades e assegura a sua aptidao antes de assumir
COmpromissos.
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O controlo dos P&S e fornecedores € regido pelo Manual de Higiene e Seguranca Alimentar ja
implementado na empresa, que define as boas praticas de higiene, os pré-requisitos e o plano de
HACCP, para garantir a higiene e seguranca alimentar dos produtos comercializados. Estabelece
ainda, informacdo documentada sobre as caracteristicas dos produtos e servicos, como por
exemplo: fichas técnicas, propostas comerciais, catalogos, entre outros.

A Nutricafés comunica aos seus clientes sempre que haja alteracdes a nivel dos seus produtos e

servicos, independentemente se os clientes sédo diretamente ou indiretamente afetados.
Design e desenvolvimento de produtos e servigcos

Esta nova atualizacdo da norma da mais enfase ao design. No requisito 8.3, a empresa tem de
estabelecer e implementar um processo de design adequado ao fornecimento de P&S. Na
Nutricafés foram revistos os processos anteriormente desenvolvidos e foi criado um novo
procedimento: Design do produto. As atividades ao processo de Design e desenvolvimento sédo
planeadas de acordo com a especificidade, complexidade e tipo de projeto. O plano de atividades
inclui as principais etapas definidas com vista a obtenc¢éo dos resultados planeados, etapas de

verificagéo e controlo dos resultados.

O resultado final € comparado com o plano inicial, de forma a verificar se os resultados foram
atingidos e se é necessario reestruturar. Decorrentes dos resultados, as especificagfes dos P&S
séo definidas. A organizac&o ao longo deste processo controla todas as alteragcdes de maneira a

prevenir ndo conformidades.
Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos

Relativamente ao requisito 8.4, a Nutricafés tem documentado os procedimentos de Selecao e
Controlo de Fornecedores e de Compras. Desta forma pode-se assegurar que os P&S séao
selecionados a fornecedores avaliados periodicamente, 0os produtos sdo inspecionados conforme

o estipulado, ha uma gestao de compras e aprovisionamento.
Producéo e prestacéo do servigco

O planeamento da produc¢édo (procedimento Gestdo da Producdo) encontra-se de acordo com 0s
planos de venda, com as gestdo de compras, e sobretudo, de acordo com o estipulado com os

clientes, para desta forma, haver recursos disponiveis e nas quantidades requeridas pelo cliente.

A nivel da rastreabilidade, requisito 8.5.2, o laboratério é a area responsavel por guardar cada
produto final em armazém, assim como o material de embalagem. Os produtos ficam armazenados
na zona de shelf life até ao final do prazo de validade estipulado, e de maneira a prevenir a sua

deterioragdo, extravio e alteracdes (requisito 8.5.4).
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Os produtos que sao propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos (requisito 8.5.3)
encontram-se identificados e s&o conservados conforme o estabelecido pela empresa na

rastreabilidade.

As atividades posteriores a entrega, requisito 8.5.5, encontram-se ja definidas pela empresa. A
Nutricafés conta com uma linha de atendimento ao publico (call center), tem o servico da
assisténcia técnica, que procede a reparacao, levantamento e colocacdo de equipamentos nos
clientes e ainda tem a informacéo de conservacéo e utilizacdo dos produtos nas embalagens dos
mesmos. Para estas atividades estdo documentados os procedimentos nos departamentos

respetivos.

Sempre que ocorrem alterag@es a nivel dos produtos e servigcos (requisito 8.5.6), a informacéo fica
documentada, tendo de conter o motivo, qual a alteracdo e quem autorizou essa mesma
modificacdo (superior hierarquico). Caso ocorra alguma alteragédo, a empresa analisa devidamente
0 produto, para que ndo ocorra nenhuma nao conformidade e esteja dentro dos parametros do

produto ou equipamento substituido.
Libertacdo de produtos e servi¢os

Relativamente a libertagdo de P&S, a Nutricafés s6 entrega os seus produtos aos clientes quando
estes cumprem com o0s requisitos estipulados pela empresa. O controlo dos produtos acabados é
registado aquando a sua analise antes da entrega ao cliente e s6 sao liberados se os mesmos

estiverem conforme os parametros da Nutricafés e do estipulado pelos clientes.
Controlo de saidas ndo conformes

Relativamente ao requisito 8.7, a organizagdo ja detém o procedimento face a eventuais saidas

nao conformes, estando explicito no procedimento Tratamento de Nao Conformidades.
» Avaliacdo do Desempenho
Monitorizagcdo, medicdo, analise e avaliacdo

Relativamente ao requisito 9.1, a empresa encontra-se ja de acordo com o requerido, ou seja, tem
documentado o tipo de atividades e metodologias a realizar e monitorizar dependendo do
departamento em causa, para desta maneira garantir a conformidade de processos e dos P&S e ir

de acordo com os requisitos dos clientes.
Auditorias internas

Relativamente as auditorias internas, a organizacao tem estabelecido o procedimento de Auditorias
Internas, assim como um Plano Anual de Auditorias. Esta acdo tem como objetivos examinar se a

empresa se encontra eficazmente implementada e se esta se encontra em conformidade com:
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= Os requisitos da organizacéo e o seu SGQ;

= Os requisitos da norma.
Revisao pela gestéo

O ponto 9.3 estabelece que a gestédo de topo deve realizar revisdes do SGQ. A Nutricafés realiza
essas revisdes com base nos resultados das auditorias, inquéritos, estado das acdes preventivas
e corretivas, desempenho dos processos, resultados das revisdes anteriores, alteracdes que
afetam o SGQ e recomendacfes de melhoria. Apds a analise pela gestéo, a gestdo de topo toma
decisdes e promove acdes para melhorar os processos e produtos da organizacdo e melhorar a
eficacia do SGQ podendo mesmo ser necessario efetuar alteragBes ao sistema da gestao da

qualidade. Estas revisfes sao realizadas pelo menos uma vez por ano.
> Melhoria
Generalidades; ndo conformidade e ac&o corretiva

Segundo o requisito 10.2, a Nutricafés regista e documenta todas as nao conformidades existentes,
sejam elas ocorridas durante as auditorias internas, reclamacgfes por parte dos clientes e partes

interessadas, como seja no decorrer das atividades fabris.

As agles corretivas também se encontram documentadas, assim como o seu procedimento em

Acdes Corretivas e Preventivas.
Melhoria continua

Em relacdo & melhoria continua, a empresa ja tem no seu historial a pratica da mesma, tendo como
objetivos melhorar os seus processos e P&S, através das revisdes da gestdo, das reclamacgdes e
andlises efetuadas, de forma a satisfazer continuamente os seus clientes e melhorar assim, a sua

qualidade.
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7. Conclusao

A NP EN ISO 9001 vem sendo adotada por uma grande diversidade de Organizacdes, que operam em
contextos distintos, com necessidades diferentes. E cada vez mais sentida, por muitas Organizacées,

a necessidade de inovarem, seja nos seus P&S, nos respetivos processos ou ao nivel organizacional.

A nova atualizacéo, veio desta forma ajudar as empresas a terem um Sistema de Gestéo da Qualidade
compativel com os objetivos da organizacéo e com os requisitos da norma, dai as novas atividades,
tais como: a andlise do contexto externo e interno, a determinacao de requisitos de partes interessadas
relevantes, a determinacao de riscos e oportunidades, a gestdo do conhecimento organizacional e a

determinacéo de requisitos de produto que vao ao encontro das necessidades e expetativas do cliente.

A decisdo das empresas investirem na qualidade através do processo de certificacdo do Sistema de
Gestéo da Qualidade, traduz-se em inUmeras vantagens / beneficios, de destacar o acesso a novos
mercados, aumento da produtividade, melhoria da imagem organizacional, diminuicdo da taxa de
produtos defeituosos, consequente diminui¢éo de custos, no controlo e na agilizagdo dos processos e

no aumento da eficacia e da produtividade das empresas, entre outros.

Relativamente & Nutricafés, o fato da empresa ja possuir um SGQ, segundo a NP EN ISO 9001:2008,
facilitou a sua preparacao para certificagdo da nova norma, NP EN ISO 9001:2015. Contudo, ao longo
da implementacdo da norma surgiram novos desafios, devido a norma ter sofrido alteragcfes

significativas.

Apés realizado o plano de ag¢Bes a decorrer durante a implementacdo da norma, foi necessério
reformular e atualizar os documentos e processos inerentes a empresa. Com o foco na inovacéo foi
dada uma especial atencdo ao departamento de marketing, tendo sido formulados novos modelos de

trabalho.

Ainda a nivel de documentacdo a empresa ja possuia alguns dos documentos necessérios
devidamente atualizados, nomeadamente, a lista de fornecedores, fichas técnicas de seguranca, fichas

de controlo dos processos, planos de manutencéo e inspec¢éo, planos de andlises, entre outros.

Seguindo um dos requisitos da NP EN 1SO 9001:2015, a determinacéo dos riscos e oportunidades da
empresa trouxe vantagens a mesma, tendo esta identificado os seus pontos fortes e pontos fracos,
para desta maneira vir a melhora-los e aproveitar os pontos fortes para projetar a empresa nos
mercados.

No que diz respeito as Avaliacdes, Analises e Melhorias, a empresa realiza os respetivos planos de
verificacdo, inspecéo, auditoria e avaliacdo dentro dos prazos estipulados. As devidas acdes corretivas

e / ou preventivas estabelecidas sdo sempre efetuadas o mais rapido possivel.

Aponte-se, como recomendac¢do, que no futuro a Nutricafés devera continuar a melhorar o seu SGQ

com base na metodologia PDCA preconizado pela NP EN ISO 9001:2015, sendo acompanhada pela
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entidade acreditada que ira realizar as auditorias de acompanhamento e passados trés anos a auditoria

de renovagéo.
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