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O presente relatério descreve 0s primeiros passos para a implementacdo de
um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) na Junta de Freguesia de Sao
Salvador tendo como referéncia a norma ISO 9001:2008.

O relatério encontra-se dividido em trés partes. A primeira parte consiste numa
revisdo de literatura sobre a temética da qualidade na administragéo p Ublica,
explicando-se a evolugcdo do conceito da qualidade e como o mesmo se pode
aplicar ao setor pablico. Na segunda parte analisa-se a norma ISO 9001:2008
como referencial para a implementacdo de um SGQ. Por Ultimo, na terceira
parte é apresentada a vertente pratica do relatdério, descrevendo-se e
discutindo-se os primeiros passos desenvolvidos para a implementagdo de um

SGQ na Junta de Freguesia, com o objetivo de alcancar a sua certificacao.
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This report describes the first steps towards implementing a Quality
Management System (QMS) in the Junta de Freguesia de S&o Salvador with
reference to ISO 9001:2008.

This report is divided into three parts. The first part consists of a literature
review on the topic of quality in public administration, explaining the evolution of
the concept of quality and how it can be applied to the public sector. In the
second part we analyze the ISO 9001:2008 standard as a reference for the
implementation of a QMS. Finally, in the third part is presented the practical
part of the report, describing and discussing the first steps developed for the
implementation of a QMS on the parish, with the goal of achieving their

certification.
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I. Introdugéo

As transformacdes que o Estado tem vindo a sofrer, a atribuicdo de novas competéncias as
Administrac6es Publicas e os movimentos de reforma e modernizagdo administrativas séo as
razbes pelas quais 0s governos passaram a empreender medidas para substituir as tradicionais

organizagdes publicas por servigos orientados para a qualidade.

Assim, a qualidade tem vindo a ser utilizada como forma de eliminar as disfungbes

burocraticas, assumindo-se como uma nova filosofia para a Administragcdo Puablica. (Silva, 2000)

Cada vez mais organismos publicos tém vindo a adotar o conceito de qualidade no foro dos
seus servigos, acreditando que este € o melhor caminho para alcancar a satisfacdo dos cidadaos.
Esta visdo tem ganho cada vez mais adeptos e assume um papel fundamental nas organizacdes

publicas.

Foi esta consciéncia da importancia do cliente para o desenvolvimento de servicos de
qualidade que conduziu ao aparecimento dos Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), os quais
pretendem dotar as organizagdes de elevados padrbes de qualidade, satisfazendo as

necessidades dos clientes.

O presente relatorio pretende, no primeiro capitulo, discutir a evolugdo da qualidade na
Administragdo Publica, constituindo-se como o enquadramento tedrico do projeto desenvolvido.
No segundo capitulo faz-se referéncia a norma utilizada para a implementagdo de um SGQ - NP
EN ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — explicando-se no que esta consiste. No
terceiro capitulo, aborda-se o trabalho pratico desenvolvido, nomeadamente a Implementacdo de
um Sistema de Gestdo da Qualidade na Junta de Freguesia de S&o Salvador, fazendo-se a ponte
entre os requisitos exigidos na norma e a forma como se deu resposta aos problemas nesta Junta
de Freguesia. Por ultimo, serd analisado todo o trabalho que foi feito e serdo apresentadas
proposta de trabalho futuro tendo em conta os obstaculos encontrados ao longo da realizag&o

deste estagio.

A realizacdo deste estagio prendeu-se essencialmente com o facto de vivermos num mundo
globalizado e na crescente importancia da qualidade. Assim, o0 estagio realizado incidiu
essencialmente sobre a qualidade, nomeadamente, a evolugdo do seu conceito e a problemética
da implementacdo de um SGQ, segundo os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008. Com a
elaboracdo deste trabalho pretendeu-se sintetizar os conhecimentos que foram adquiridos na area
da gestdo da qualidade, que foram obtidos através da investigacao literaria e do estégio realizado

na Junta de Freguesia de S&o Salvador durante cerca de 6 meses.

A Junta de Freguesia de Sdo Salvador sentiu necessidade de comprovar a qualidade dos seus

servicos através da garantia da satisfacdo das necessidades dos seus fregueses. Assim, o



objetivo sera, no futuro, implementar um SGQ, com base na norma NP EN ISO 9001:2008,

cumprindo os requisitos legais estipulados pela norma.

O objetivo do estagio prendeu-se com a elaboracdo da estrutura documental da Junta de
Freguesia, onde foram identificados os processos existentes, e 0s respetivos procedimentos,

instrucdes de trabalho e impressos.

A realizagcdo do estagio permitiu, assim, que pudesse ser aplicada uma vertente pratica no

desenvolvimento do trabalho.

A Junta de Freguesia atua em areas muito diversas como e gestdo de cemitérios, mercado,

obras, registo e licenciamento de canideos e gatideos e atestados.



Il. A Qualidade Na Administracdo Publica

Segundo Sa (2003), a Administragdo Publica (AP) tem sofrido as mais variadas
mudancas. A maior parte advém da falha das hierarquias rigidas que eram caracterizadas por um
sistema muito complexo de regras, procedimentos e processos de decisdo demasiado
formalizados e centralizados. Assim, com esta estrutura organizacional sdo muitas as dificuldades
gque surgem gquando existe a necessidade de nos adaptarmos a um novo ambiente, o que faz o

sistema incapaz de responder as necessidades/exigéncias dos cidadéos.

Com o passar do tempo, a relagdo entre o Estado e a Sociedade deixou de ser uma
relacdo de poder. Hoje em dia essa relacdo baseia-se essencialmente no cidadao, que se tem
tornado cada vez mais ativo e exigente. Assim, 0 servico publico teve de sofrer fortes mudancas,
entre as quais, foi obrigado a introduzir o culto da qualidade na sua forma de funcionamento e a
reforgcar a sua preocupacdo no que diz respeito ao desempenho e caracteristicas do servico que é

prestado. (Paiva e Capela, 2002)

Todas estas mudangas contribuiram para que se desse uma transformacdo naquilo que
era a cultura da AP. De acordo com Sa (2003) essa transformacgdo passou pelo investimento na
acdo direcionada para os resultados, pelo controlo e avaliagdo de processos, definicdo de

objetivos e satisfagcdo dos utilizadores dos servigos publicos.

Na realidade, reformar a AP no geral € um processo de uma enorme complexidade e que
levara muito tempo até que sejam obtidos os resultados desejados. No entanto, se houver uma
aplicacdo permanente daquilo que sédo os principios da qualidade nos servigos publicos, estes

tornar-se-d0 mais modernos, eficientes e eficazes.

Cada vez mais a AP é vista como uma area onde € urgente cortar os custos e aumentar
tanto a eficiéncia como a eficacia. Tem-se vindo a verificar que existe uma crescente preocupagao
com a modernizagdo e a qualidade na Administragdo Publica. E possivel termos essa percecéo
através do Programa Operacional da Administragdo Publica (POAP) 2000-2006, onde séo
reconhecidas as vantagens de uma AP cada vez mais ativa, eficiente e eficaz pode trazer para os
seus agentes econdmicos e sociais. Assim sendo, todo o processo de reforma e modernizacao
baseia-se na proximidade que foi criada entre o Estado e os cidaddos. Como forma de alcangar
um novo modelo de servigo publico que se enquadre nas necessidades dos cidadaos, o POAP

2000-2006 propbs-se a atingir objetivos estratégicos, tais como:

» Prestigiar a missdo da AP e 0s seus agentes na busca da exigéncia e da

exceléncia;

» Promover a modernizagcdo dos organismos, qualificando e estimulando os

funcionarios, inovando processos e aplicando as novas praticas de gestao;



» Introduzir uma nova cultura de avaliagdo dos desempenhos quer dos servicos

quer dos funcionarios;
» Apostar na motivacao, formacéo e valorizagao dos funcionarios publicos;

» Fomentar a qualidade do servico publico, medindo e monitorizando o nivel de

senvi¢o prestado e o grau de satisfagdo dos utentes.

A qualidade, conforme a conhecemos nos dias de hoje, tem passado por diversas
alterac6es. Ao longo deste primeiro capitulo serdo apresentados os diversos conceitos da

gualidade, a sua evolugao e como se aplica a AP.

I1.1 Conceito de Qualidade

“Facil de reconhecer... dificil de definir’

(Gomes, 2004)

De acordo com Pires (2007) a qualidade, quando se trata da linguagem comum, pode
apresentar varios sinébnimos. Se o que estiver em causa forem os produtos/servigos, o significado
de qualidade passa por expressdes como “excelente”, “extraordinario” ou “muito bom”; ja quando

falamos de pessoas o significado de qualidade relaciona-se mais com o “modo de ser”, “atributo”

ou “pertencer a um grupo”. Assim, perceber o conceito de qualidade torna-se algo muito subjetivo.

Apesar de a qualidade apresentar uma componente subjetiva, quando se trata do controlo
da qualidade, da garantia da qualidade ou de gestdo da qualidade, existe a necessidade de que a
gualidade seja objetivada e quantificada como forma de a podermos medir pois, caso contrario,

ndo existira forma de a controlarmos, garantirmos ou gerirmos. (Pires, 2007)

A qualidade é, assim, reconhecida universalmente como algo que afeta n&do s6 o
funcionamento das organizag6es como a vida de cada um de nés de forma positiva. Ou seja,
define-se um produto de qualidade quando este consegue ir ao encontro das nossas

expetativas/necessidades. (Gomes, 2004)

A qualidade passou, assim, a assumir-se como um dos principais requisitos dos
consumidores na hora de escolher entre um ou outro produto/seni¢o, sendo véarias as definicdes

gue podemos encontrar para o conceito na literatura (Tabela 1).



Autor

Definicao

Deming

Juran (1974)
Crosby (1979)

Taguchi e Wu (1979)
Tribus (1990)

Associacao Portugue sa
para a Qualidade (APQ)

Norma ISO 9000

Decreto-Lei N°166-A/99,

de 13 de maio

“As necessidades e expetativas dos consumidores sdo o ponto de
partida para a melhoria da qualidade”
“Aptidao ao uso”

“Conformidade com as especificagbes”

“Perda para a sociedade, causada pelo produto, apés a sua
expedicdo”
“Qualidade é o que torna possivel a um consumidor ter uma paixao
pelo produto, ou servigo”

“Qualidade é a totalidade das carateristicas de um produto ou servigo
gue determinam a sua aptiddo para satisfazer uma dada
necessidade”

“A Qualidade é o grau de satisfagao de requisitos dado por um
conjunto de carateristicas intrinsecas”

“Filosofia de gestdo que permite alcangar uma maior eficacia e
eficiéncia dos servigcos, a desburocratizacdo e simplificagdo dos
processos e procedimentos e a satisfagdo das necessidades
explicitas e implicitas do cidaddo”

Tabela 1 Defini¢cbes de Qualidade
Fonte: Adaptado de Pires (2007)

Tal como aconteceu com a qualidade, também o conceito de gestdo da qualidade é de

grande complexidade, que tem vindo a sofrer varias mudancas. Gerir para a qualidade implica que

se atue sobre varios pontos de uma organizacdo até que se atinja a melhoria continua. (Rocha,

2006) (Figura 1)



Objetivos Organizacionais da .
] Qualidade «

l

Processos e Politicas da
Qualidade

}

Estabelecimento do conceito de

Qualidade v
1 Melhoria continua
Desenvolvimento da
Implementar, medir, monitorizar qualidade
e avaliar umservico de qualidade

}

Obter do consumidor e do
empregado, feedback relativo a
qualidade

}

Comunicar resultados interna e
externamente

Figura 1 Ciclo de desenvolvimento continuo da qualidade

Fonte: Rocha, 2006

Assim, podemos constatar que o cerne da qualidade é a satisfacdo dos clientes. Por outro
lado, e de acordo com as diferentes definicbes que foram surgindo para o conceito de qualidade,
foi possivel identificar um conjunto de 8 principios basicos subjacentes a gestdo da qualidade.
(Tabela 2)



Os oito principios da gestdo da qualidade

Focalizacdo no
cliente

Lideranca

Envolvimento das
pessoas
Abordagem por
proce ssos
Abordagem da
gestdo como um
sistema

Melhoria continua

Abordagem a
tomada de decisao
baseada em factos

Relacdes
mutuamente
benéficas com
fornecedores

As Organizacdes dependem dos clientes, pelo que, deverdo ter sempre
em conta as suas necessidades e esforcarem-se por exceder as suas
expetativas;

Os Lideres dever&o criar e manter um ambiente interno, de forma a
permitir o envolvimento de todas as pessoas para que se possam atingir
0s objetivos da Organizacao;

O envolvimento das pessoas permitir-nos-a utilizar as suas aptiddoes em
beneficio da Organizacao;

Se gerirmos todas as atividades e recursos como processos, poderemos
alcancar os resultados expectaveis de uma forma muito mais eficiente;
Se identificarmos e gerirmos todos 0s processos inter-relacionados como
um sistema, contribuiremos para que a Organizag¢&o possa atingir, com
eficacia e eficiéncia, os seus objetivos;

A melhoria continua do desempenho global devera, sempre, ser um
objetivo da Organizacéo;

Para uma eficaz decisdo devemo-nos basear sempre na andlise de
dados e informacdes;

Se forem criadas rela¢des de muatuo beneficio entre a Organizagéo e os
seus Fornecedores, haverd uma maior aptiddo para que ambas as partes
possam criar valor.

Tabela 2 Oito Principios da Gestao da Qualidade

Fonte: Adaptado de Rocha, 2006

Estes sdo os principios que servem como base a implementacdo de um SGQ numa

organizagéo, estando subjacentes tanto a norma ISO 9001:2008 como a ISO 9004: 2005

Quando se trata de atingir a melhoria continua, geralmente a metodologia aplicada pelas

organizagdes é o ciclo PDCA. (Figura 2) Este ciclo foi primeiramente idealizado por Shewart, mas

foi Deming quem o acabou por divulgar, sendo muitas vezes conhecido como o ciclo de Deming.

Este ciclo surge numa ética do sistema de gestéo da qualidade (SGQ) que funciona como uma

estrutura organizacional criada como forma de gerir e garantir a qualidade, 0s recursos
necessarios, os procedimentos operacionais e as responsabilidades estabelecidas. Assim, o ciclo
PDCA quando aplicado ao SGQ serve para fazer com que 0s processos da organiza¢&o se tornem

mais ageis e claros, garantindo uma maior vantagem sobre 0s seus concorrentes.

O ciclo PDCA devera, assim, assentar em quatro fases sucessivas: Planear — Plan; Executar —
Do; Verificar — Check; Atuar — Act.



PLANEAR

* O que fazer?
(*objectivo”)

* Como faze-lo?
(*procedimento*)

' s
VERIFICAR S ExEcuTAR

* O desampenho do SGQ * Fazer o que esta
@53 3 ser atingido, planeado
conforme planeado?

Figura 1 Ciclo PDCA

Fonte: APCER, 2010

Assim sendo, e segundo a APCER (2012), ao identificarmos um processo temos de
determinar quais os objetivos que nos propomos a atingir. Depois de definidos os objetivos,
poderemos responsabilizar, atribuir recursos e estabelecer a sequéncia das tarefas — Planear.
Depois, procederemos de acordo com um plano que nos permitira alcancar os resultados
expectaveis — Executar. Posto isto, chega a altura de verificarmos o desempenho do processo,
comparando-o com os resultados que eram esperados — Verificar. Por dltimo, em funcdo do que
foi verificado, teremos de definir e implementar todas as agdes que considerarmos necessarias

para que possamos chegar a uma melhoria do desempenho do processo — Atuar.

A propria norma define assim que “ (...) a adogdo de uma abordagem por processos
guando se desenvolve, implementa e melhora a eficacia de um sistema de gestdo da qualidade,
para aumentar a satisfacdo do cliente indo ao encontro dos seus requisitos”. (NP EN ISO
9001:2008)

[1.2 Histéria da Evolugédo da Qualidade

Desde sempre que o homem procura o que mais se adequa as suas necessidades, quer
se tratem de necessidades de ordem material, intelectual, social ou até espiritual. (Barcante e
Castro, 1995)

A qualidade é um conceito que sempre existiu, no entanto tem vindo a sofrer varias
mudancas ao longo dos anos. A sua evolugdo pode ser analisada consoante o seu contexto, no

Ocidente, no Japao e no mundo como um todo. (Bargante e Castro, 1995)



[1.2.1. A Evolucdo da Qualidade no Ocidente

Até aos dias de hoje, a qualidade evoluiu através de quatro etapas:

» Inspecéo — foco no produto;
» Controlo estatistico da qualidade — foco nos processos;
» Garantia da qualidade — foco no sistema;

» Gestao da Qualidade Total — Foco no negécio.

Vejamos de forma mais detalhada cada uma dessas etapas.

[1.2.1.1. Inspecédo - foco no produto

Entre o final do século XVIII e o inicio do século XIX a qualidade era obtida de uma forma
muito diferente daquela que é obtida nos dias de hoje. Na altura, a producao era artesanal e eram
0s artesdos os responsaveis pela construgdo dos produtos e da sua qualidade final. (Barcante e
Castro, 1995)

No entanto, com a era da industrializagdo tornou-se necessario a introducdo de um
sistema que fosse baseado em inspec¢des, onde os atributos de determinado produto seriam
examinados, medidos e testados a fim de assegurar a sua qualidade. Assim, o inspetor seria

responsavel por garantir que os produtos tinham qualidade. (Bar¢ante e Castro, 1995)

Assim, as atividades mais tipicas encontram-se associadas a verificacdo da conformidade

com determinada especificacdo — inspecao. (Pires, 2012)

[1.2.1.2. Controlo Estatistico da Qualidade — foco no proce sso

Com a adocéo da produgcdo em massa a inspec¢éo dos produtos fabricados tornou-se uma
hipétese inviavel. Comegaram assim a surgir novos modelos de desenvolvimento estatistico tendo
como prioridade encontrar uma solugcdo para os problemas relacionados com o controlo da

qualidade. (Bargante e Castro, 1995)

Para resolver os problemas de controlo da qualidade, Shewart, introduziu técnicas
estatisticas no controlo do processo. Este \iria a publicar um livro (“Economic Control of Quality of

Manufactured Product”), onde fornecia um método preciso e mensuravel como forma de definir o



controlo do processo, estabelecendo, para isso, alguns principios para supervisionar e avaliar a

producédo. (Barcante e Castro, 1995)

Shewart foi assim o primeiro que reconheceu que a variabilidade associada as matérias -
primas, operadores e equipamentos, eram inerentes aos processos industriais, comecando, por

isso, a utilizar técnicas estatisticas para o controlo de processos. (Bar¢cante e Castro, 1995)

Assim, o controlo estatistico da qualidade implica que haja um nivel superior de
intervencdo quando se pretende manter o controlo sobre os processos produtivos, ou de
prestacdo de servicos, para que estes operem de forma previsivel e, quando isso néo se verifique,
certificar-se de que serdo tomadas as necessdarias medidas corretivas para repor 0o processo

dentro da normalidade. (Pires, 2012)

I1.2.1.3. Garantia da Qualidade — foco no sistema

Devido ao aparecimento das grandes indUstrias que comegcavam a exigir garantias aos
seus fornecedores, nos meados da década de 50, surge a etapa da garantia da qualidade. Nesta
etapa deu-se especial atencdo a prevencao das falhas em detrimento da detecdo das mesmas.
(Barcante e Castro, 1995)

De acordo com Pires (2012), a garantia da qualidade significa que ndo é apenas o produto
a ser objeto de intervencdo, mas também as atividades da organizagdo que se encontram mais
relacionadas com a obtencéo da qualidade pretendida. Assim, a garantia da qualidade surge como

uma imposi¢ao dos compradores aos seus fornecedores.

Nesta etapa surgiram quatro movimentos que requerem alguma atencao:

A\

Quantificagdo dos custos da qualidade;

» Controlo total da qualidade;

A\

Técnicas de confiabilidade;

A\

Programa “zero defeitos”.

11.2.1.3.1. Qualificacdo dos custos da qualidade

Foi Juran quem abordou pela primeira vez, em 1951, os custos inerentes a qualidade.

Este pretendia sensibilizar a gestdo para a importancia das a¢6es da qualidade sobre os custos
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das empresas, em especial aqueles derivados de falhas internas e externas nos produtos.
(Barcante e Castro, 1995)

Para Juran, 1951, (citado em Barcante e Castro, 1995) se as acdes da qualidade fossem

direcionadas para a prevencgao, provocariam uma reducao dos custos totais.

Através da figura 3, podemos observar o paralelismo que existe entre 0s custos totais

antes (CT1) e depois (CT2) de se trabalhar com os custos da qualidade, vejamos:

CUSTOS TOTAIS
CT1
CT2

CT2 <CT1

O PREVENCAO O AVALIAGAO @ FALHAS INT 0 FALHAS BEXT

Figura 3 — Custos totais da qualidade
Fonte: Barcante e Castro, 1995

A coluna CT1 carateriza as empresas onde o0s custos, tanto de prevengdo como de
avaliacdo, sdo menores do que os custos das falhas internas e externas. J4 a coluna CT2 mostra-
nos que ao investirmos nos custos de prevengdo e de avaliacdo, os custos das falhas internas e
externas tém tendéncia a diminuir, o que leva a que o custo total dessas organizacdo apresente

também uma reducéo.

[1.2.1.3.2. Controlo Total da Qualidade

De acordo com Feigenbaum, 1956, (citado em Barcante e Castro, 1995), a filosofia

inerente aos principios do controlo total da qualidade define que a qualidade dos produtos e

seni¢cos devera ser um trabalho de todos.
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Esta é uma abordagem sistémica ao processo cujo objetivo é determinar um controlo
preventivo, que devera ter inicio na fase da concecao do projeto e devera terminar quando o

produto estiver nas maos do cliente e satisfizer as suas necessidades. (Bar¢cante e Castro, 1995)

11.2.1.3.3. Técnicas de confiabilidade

A utilizagdo das técnicas de confiabilidade incorporava teorias da estatistica e
probabilidade mais complexas, tendo como objetivo evitar falhas do produto quando usado.
(Bargante e Castro, 1995)

1.2.1.3.4. Programa “zero defeitos”

Foi em 1961 que teve origem nos Estado Unidos o programa “zero defeitos”, tendo sido
inspirado essencialmente no trabalho de Crosby. O grande objetivo deste programa é fazer bem a
primeira, pelo que, para atingir o objetivo considerou-se como fatores de grande importancia, a

motivacao e espirito de iniciativa dos trabalhadores. (Bar¢cante e Castro, 1995)

Assim, esta etapa foi caraterizada, essencialmente, pela valorizagdo do planeamento,
coordenacédo das atividades entre departamentos, estabelecimento de padrdes de qualidade e das

técnicas de estatistica. (Bargante e Castro, 1995)

[1.2.1.4. Gestdo da qualidade total — foco no negécio

Esta dltima etapa mostra-nos a evolugcao das trés etapas que a precederam (garantia da

qualidade, controlo estatistico da qualidade e inspecédo). (figura 4).

A gestdo da qualidade total (GQT) pode ser aplicada a todas as areas de determinada
organizacdo, sendo esta, parte integrante da estratégia organizacional, na medida em que é
determinante para o posicionamento competitivo de qualquer organizacdo. (Barcante e Castro,
1995)

Assim, a GQT amplia os conceitos de todas as outras etapas a todas as atividades,

produtos, processos e colaboradores.
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£ty
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Y |~
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%

Legenda:
| — Etapa da Inspecéo

CEQ - Etapa do controlo estatistico da

gualidade
GQ - Etapa da garantia da qualidade

TQM - Etapa da gestdo da qualidade
total

Figura 4 — Correlacédo entre as quatro fases da evolucdo da qualidade

Fonte: Barcante e Castro (1995)

Tal como foi referido anteriormente, as abordagens ao conceito da qualidade tém variado

muito ao longo dos anos. Tém sido muitos os autores que criaram os seus modelos da qualidade.

Dentro destes autores, destacam-se nomes como Deming, Juran e Crosby que s&o, por muitos,

considerados os gurus da qualidade.

11.3. Gurus da Qualidade

De acordo com Pires (2012), ao longo dos ultimos 30 anos as diferentes abordagens que

tém sido feitas a qualidade tém servido como referéncia. No entanto, é preciso ter em conta o

tempo histérico em que surgiram tais abordagens.

Para Deming (Pires, 2012) a qualidade deve ter como ponto de partida as necessidades e

expetativas dos consumidores para que assim se possa atingir a melhoria da qualidade. Assim, o

modelo de Deming pode ser entendido de acordo com o seguinte modelo (figura 5):
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Melhoria da Qualidade

!

Aumento da Produtividade

!

Reducéo de Custos

|

Reducao de Precos

l

Aumento dos Mercados

l

Continuacado do negd6cio

!

Mais empregos e melhor recuperac¢do do
investimento

Figura 5: Abordagem de Deming
(adaptado de Pires, 2012)

A teoria que Deming apresenta é baseada em catorze pontos (Pires, 2012):

YV V V V V

Estabelecer objetivos estaveis com \ista a melhoria dos produtos e
Serigos;

Adotar a nova filosofia (de gestdo da qualidade);

N&o depender exclusivamente da inspecéo para aceitar a qualidade;

N&o utilizar apenas o pregco para conduzir o negécio. Em vez disso,
minimizar os custos totais, trabalhando com um Unico fornecedor;
Melhorar constantemente os processos de planeamento, producdo e
fornecimento do servico;

Instituir a formag&o no posto de trabalho;

Adotar e instituir a lideran¢a da diregéo;

Eliminar o medo (de cometer erros);

Eliminar as barreiras funcionais entre areas;

Eliminar slogans, exortagfes e cartazes dirigidos aos trabalhadores dos
niveis mais baixos;

Eliminar indicadores monetarios para os trabalhadores e numéricos para a
gestao;

Eliminar as barreiras que dificultam o orgulho pelo trabalho realizado.
Eliminar sistemas de pontuac¢@es anuais ou sistemas de mérito;

Instituir um sistema de formagéo e auto melhoria para toda a gente;
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» Enwlver toda a gente no trabalho de alcancar os objetivos da mudanca.

Ja para Juran (Pires, 2012) o principal objetivo da gestdo devera ser o alcance de um
melhor desempenho para a organizagdo. Para isso, serd necessario adequar essa metodologia a
duas situacgfes: a Inspecdo/Controlo e a Prevencdo ou Breakthrough. A primeira situacdo devera
ser utilizada na gestdo tradicional em que existe o pressuposto de que o desempenho da
organizacdo ja é suficientemente bom e que nao podera ser melhorado. No que diz respeito a
prevencdo, prevalece a ideia de que o nivel de desempenho ndo é bom suficiente e que é
necessario fazer mais para que se possa atingir a melhoria continua. Assim, para que haja uma
mudanca € necessario alguém dentro da organizagdo reclame essa mudanca.

Relativamente a Crosby, este defende que quando se fala de qualidade estamos a tratar
dos “problemas das pessoas”. (Pires, 2012) Assim, para que se possa avaliar até que ponto uma
organizagdo integrou a gestdo da qualidade no seu processo de gestdo da empresa, poderemos

utilizar a sua grelha de maturidade (Pires, 2012):

» Incerteza — quando a gestdo ndo tem conhecimento da qualidade como
uma ferramenta positiva de gestéo;

> Despertar — quando a gestdo comega a reconhecer que a gestdo da
gualidade pode ajudar mas ndo |Ihe afeta os recursos;

» Clarificar — quando a gestado decide introduzir um programa formal de
qualidade;

» Saber — quando a gestdo e a organizagdo atingem o estado em que
mudancas permanentes podem ser feitas;

» Certeza — quando a gestdo da qualidade é uma parte vital da gestdo da

empresa.

O mesmo autor aponta seis fatores importantes no que diz respeito a aplicacdo da Gestao
da Qualidade (Pires, 2012):

» Qualidade significa conformidade com requisitos e nédo elegancia;

» Nao existem problemas de qualidade (mas sim de ndo qualidade);

» Na&o existe uma economia da qualidade: é sempre mais barato fazer bem
a primeira vez;

» A Unica medida de desempenho € o custo da qualidade;

» O Unico padrao de desempenho é o de zero defeitos;

» A Qualidade ndo tem custos.

De acordo com Crosby (Pires, 2012) as abordagens apontadas salientam a necessidade

de atingir melhorias continuas; a qualidade devera comecgar num conjunto de atitudes em que a
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gestéo devera ter a responsabilidade maxima; todas as mudancas de atitudes precisam de tempo

e necessitam de ser geridas a longo prazo.

I.4. A Qualidade na Administragédo Publica

De acordo com Carapeto e Fonseca (2005), existem 3 fases na evolucdo da qualidade no
setor publico. Numa primeira fase, temos a preocupacdo pelo cumprimento dos diplomas legais e
normas 0 que, no setor privado corresponde a fase da conformidade com as especificacGes
técnicas dos produtos; a segunda fase esté relacionada com a divulgacdo da gestao por objetivos,
0 que pressup8e que um produto de qualidade é eficaz e ndo apresenta erros; e, por ultimo, a
terceira fase que representa a evolugdo da qualidade no setor publico surge na mesma linha
orientadora da Nova Gestdo Publica (NGP — modelo de gestdo que surge para modernizar e
reformar o modelo de gestdo pulblica, dotando-o de uma maior eficiéncia). Esta udltima fase
coincidiu com o aparecimento da GQT nos Estados Unidos, trazendo assim uma preocupacao
com o direcionar das ateng0es para a satisfagdo do cliente.

Foi no inicio dos anos 80 que foi adotado, na Administragdo Publica, o conceito de Qualidade
Total. Assim, a imagem da Organizagdo surgiu como O resultado entra a juncdo da Qualidade
Técnica do Resultado com a Qualidade Funcional do Processo tal como nos mostra o esquema

apresentado na figura 6. (Rocha, 2006)

Qualidade Total

I

Imagem da
Organizagdo

Qualidade Técnica do Qualidade Funcional do
Resultado Processo

Figura 6 Dimensde s da Qualidade do Servico

Fonte: Adaptado de Rocha, 2006
Sendo assim, o consumidor podera comparar 0 servico com as suas expetativas relativamente

ao mesmo, através da qualidade técnica e da forma como o mesmo foi percebido por si. Ou seja,
a satisfacdo dos consumidores passou a ser sindnimo de qualidade. (Rocha, 2006)

Assim, a aplicacdo do GQT aos servi¢os publicos parte do seguinte pressuposto:

16



“Os servigos publicos sé existem na medida em que tém que servir os cidaddos; os cidadaos e

as suas necessidades sao a razdo, primeira e Ultima, da existéncia do servico publico. Logo, e
nesta medida, compete aos cidadaos avaliarem o desempenho e a qualidade do servigo publico.”

Neves (citado em Rocha 2006)

A GQT foi assim o ponto de partida para que as praticas utilizadas no setor privado
passassem agora a ser aplicadas no setor publico. O movimento da TQM (originario do setor
privado) expandiu-se para a AP com o aparecimento da NGP. (Carapeto e Fonseca, 2005) No
entanto, dadas as diferencas que existem entre os dois setores, a aplicabilidade das técnicas de
gestdo do setor privado ao setor publico suscitou algumas dificuldades. (Carapeto e Fonseca,
2005)

Existem varios autores que apontam a existéncia de obstaculos quando se trata de aplicar
as técnicas da GQT para a AP. No entanto, de acordo com Sa (2002) a flexibilizagcdo das normas
ISO 9000, que sdo aplicaveis a tanto no setor publico como no privado, transmitem -nos a ideia de

gue, de facto, é possivel aplicarmos técnicas do setor privado no setor publico.

A aplicacdo da GQT pode trazer inGmeros beneficios para os servigos publicos, sendo que,
um dos principais foi o facto de ter havido uma revolugdo no relacionamento da Administragdo
com os administrados, pelo que estes — 0s administrados — passaram a ser chamados de clientes.
(Rocha, 2006)

Para Sousa, (citado em Rocha, 2006) a ado¢cdo da GQT permitiu que os cidaddos pudessem
ter muito mais poder e que, através deste, tivessem autonomia para reclamar os seus direitos.
Obviamente que esta situacdo leva a que haja uma maior preocupac¢do em atingir uma prestacao

de servi¢os publicos mais eficaz.

No entanto, surgiram algumas dificuldades no que a implementacdo da GQT nos servcos
publicos diz respeito, ou seja, como sabemos, a base para a aplicacdo da GQT na AP é uma
“copia” dos instrumentos que foram usados na gestdo privada e é exatamente neste ponto que
comecam a surgir as dificuldades, pois estamos perante dois setores com caracteristicas
completamente diferentes, o publico e o privado. Segundo Rodrigues (2001, citado em Rocha
2006), algumas das diferencas que séo notérias quando se aplica a qualidade nestes dois setores,

sao as apresentadas na tabela 3:
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Fatores de

- Setor Privado Setor Publico
Comparacéo

. » Concorrem entre si para conquistar e A concorréncia é potencial e pouco
Organizacoes

fidelizar clientes significativa

Os precos e a qualidade sdo O Estado oferece 0s seni¢os possiveis
Mercado regulados pelo mercado e pela para responder as necessidades do

concorréncia cidadao e da sociedade

Finalidade é a venda de produtos ou  Tem como fim a distribuicdo de servicos

Objetivos ) . S
! Servicos e bem-estar social dos cidadaos
. - Os servigos publicos séo, regra geral,
Os produtos e servi¢cos sao . coS P d g
Preco gratuitos. O retorno faz-se através de

habitualmente trocados por dinheiro ;
impostos

Tabela 3 — A Qualidade presente nos setores publico e privado

Fonte: Vicente Rodrigues, 2001, citado em Rocha, 2006

Outro dos entraves a que haja uma eficaz implementacao da GQT é o facto de muitos servigos
publicos serem prestados sem que exista qualquer concorréncia, ou seja, um cliente, mesmo

insatisfeito, ird recorrer sempre ao mesmo prestador de servicos por mera necessidade.

Para Rocha (2006), a GQT foi originalmente concebida para processos que possuissem
determinadas rotinas. Ou seja, aqui ja é possivel termos uma ideia da dificuldade em introduzir no
setor publico instrumentos de gestao do setor privado, pois, como sabemos o0s senvi¢cos, do setor
publico, sdo produzidos e consumidos pelo cliente em simultdneo, o que faz com que seja muito
dificil a criacdo de outputs uniformes. Assim, o0 consumidor ndo ir4 apenas avaliar o servico, mas

também a forma como o senvig¢o é prestado, incluindo a pessoa que esté a prestar esse servigo.

Podemos, assim, afirmar que a aplicagdo da GQT nos senicos publicos é muito complexa.
Segundo Rocha, 2006, na Administracdo Tradicional, todo o sistema se encontrava envolvido em
inputs, ou seja, a grande preocupacao era praticamente em exclusivo com questdes monetarias.
No entanto, quando se trata de implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ — o que
deve realmente interessar sdo 0s outputs, pois, na otica do utente, estes sdo o que realmente

importa.

Para que possa haver uma eficaz implementacdo deste tipo de sistema, torna-se também
imprescindivel que ocorram mudancgas na cultura politica, ja que a sua implementacado implica que
haja uma desestruturagcdo das hierarquias, com as organizagdes a sofrer um achatamento,

deixando de existir as chefias intermédias e, por Ultimo, tanto os funcionarios como os grupos de
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trabalho terdo um maior “empowerment”. Ou seja, ha um aumento da autonomia dos

trabalhadores como forma de atingir determinados objetivos. (Rocha, 2006) (Figura 7)

Importéncia

.ges‘ﬁ[; .. consumidores e clientes

/ detopo 5\ /

. trabalhadores + S/
trabalhadores grupos de 4
A \ trabalho
\!. rd /
%, gestiode /

S

topo /

consumidores e clientes
\ ,-"J
'\_‘ J."J
A

Gestdo tradicional Gestdo da qualidade
total

Figura 7 Piramide do Controlo Invertida

Fonte: Adaptado de Rocha, 2006

No entanto, muito devido ao facto de os servicos publicos serem caracterizados por

determinadas especialidades profissionais que se encontram de acordo tanto com as suas regras

de funcionamento como com as suas zonas de atuacdo, que poderdo ser muito diversas, este

processo é dotado de uma enorme complexidade. Num contexto destes, tanto o modelo de

Administragdo classico como o modelo profissional tornam muito dificil a implementagdo de um

SGQ. (Rocha, 2006).

Assim, como forma de facilitar a implementag&o do SGQ, Osborne e Gaebler (1992) defendem

que o Governo deve:

— Aumentar a competicdo entre todos os fornecedores dos servigos publicos;

_)

Persuadir os cidaddos para que estes exercam maior pressdo sobre os

SEervigos;

Medir o desempenho;

Os sernvigos deverdo ser orientados em fungdo dos outcomes;

A orientac&o por objetivos deve ser seguida;

Os clientes s&o \vistos como consumidores;

Prevenir os problemas;

Adotar um modelo de gestdo que permita uma maior participacao;

Ganhar dinheiro e cortar os gastos.
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Para Rocha (2006) é importante a adocéo de varios principios tais como a obtencédo de
feedback por parte dos clientes, a melhoria continua, o fomento de uma cultura mais participativa
e, para finalizar, a avaliagdo dos resultados que deve ser feita com base em indicadores

guantitativos.

A abordagem da qualidade tem apresentado varias vantagens para o setor publico, tais
como o reforgo da preocupacdo com as carateristicas dos produtos e do servi¢co, o reforco do
conhecimento, a adequacao das respostas as necessidades/expetativas dos clientes, a fixagdo de
objetivos da qualidade, identificacdo das causas internas e externas que constituem um obstaculo

para a melhoria da qualidade e a rentabilizacdo de meios. (Paiva e Capela, 2002)

Através desta abordagem, é-nos possivel perceber de que a qualidade tem vindo a

consolidar-se no Ambito da gestéo publica.

Em Portugal a GQT esteve também ligada a Administragdo Publica. Segundo Rocha, 2006 a

implementagdo deu-se em 3 fases:

12 Fase — 1986 — De shurocratizacédo e Simplificacdo de Procedimentos

De acordo com Rocha, 2006, esta fase pretendia que fosse mais rapida e eficaz a ligagao
gue existe entre a Administracdo e os cidaddos. Para isto, foram tomadas varias medidas, entre as
guais, a desburocratizagdo e simplificacdo dos documentos. Deu-se também a adogédo de varias

estratégias e medidas, as quais passamos a enumerar algumas:

= Atendimento ao Publico deve ser melhorado através da instru¢cdo dos Colaboradores;

= Os funcionarios deixaram de ser tratados como “anénimos’;

= Os sernvicos passaram a estar também abertos durante a hora de almogo;

» Postos moweis de atendimento foram instalados em horas de maior afluéncia;

= Houve uma dinamizacdo das bases de dados administrativa e periddica (INFOCID);

= A moderniza¢do administrativa passou a estar na ordem do dia, pelo que foram
realizadas varias sessfes com o intuito de informar os cidadaos;

= Criagao de linhas azuis para informagao;
= Foram-se eliminando de forma gradual os servicos de reconhecimentos notariais;

= Houve um maior facilitismo no que diz respeito aos meios de pagamento do Estado;

= Houve maior preocupacao na recolha de informagao dos clientes pelo que foi criado um
novo sistema com este objetivo.
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Além destas medidas houve também um elemento que foi de extrema importéancia para a
Modernizacao Administrativa — 0 Cddigo do Procedimento Administrativo — Decreto-Lei n° 442/91,
de 15 de Novembro. Este c6digo permitiu que os cidaddos ndo s0 tivessem mais direitos, como
também, uma melhor relacdo com a Administracdo P Ublica, o que se mostrou ser muito na adogéo
de um SGQ.

22 Fase — 1991-1997 — A Qualidade nos Servicos Publicos

Tal como o nome indica, aqui deu-se lugar & melhoria da qualidade dos servigos publicos.
Para Corte-Real, 1995, citado em Rocha, 2006 foi entdo definido um programa de qualidade que
tinha como objetivo a alteragdo de toda o conceito dos servigos publicos através da adogdo de
Cartas da Qualidade. O primeiro documento, denominado de Administragdo PUblica e Qualidade
procurava definir a qualidade e explicava a dificuldade em adotar a qualidade nos servigos

publicos e quais as metas que se pretendiam alcancar.

Para que se possa desenvolver uma politica de qualidade com sucesso, € preciso

definirmos uma estratégia que devera, segundo Rocha, 2006, passar pelas seguintes fases:

1° - Fixacdo da Estratégia;

2° - Formacao dos Funcionarios que venham a intervir no processo;
3° - Fase de informacéo;
4° - Criacdo de acdes de melhoria para os setores que foram numa outra fase selecionados;

5° - Acompanhamento e Avaliagao.

Ja o segundo documento, denominado de Gestdo da Qualidade — Conceitos, Sistemas de
Gestéo e Instrumentos, wlta a explicitar os conceitos que surgiram no primeiro documento, mas,
dotados de mais técnica, também aprofunda mais sobre a temética da implementacdo de um
programa da qualidade, a sua gestdo e quais 0s instrumentos para a qualidade. Estes
instrumentos tiveram maior foco e, aqui, foram incluidas outras formas para perceber quais as
necessidades dos clientes, tais como as opinides, sugestdes, livros de reclamag0des, entrevistas e
guestionarios, assim como os instrumentos de avaliagcdo através de auditorias da Qualidade, onde
constam o, diagrama de pareto, diagrama de espinha de peixe e o diagrama do processo

produtivo.

As Listas de Verificacdo de N&o Qualidade também ndo foram esquecidas e, aqui
estabelece-se, relativamente ao relacionamento com os clientes externos (atendimento telefénico

e presencial, contactos escritos e as préprias necessidades dos clientes) e também com os
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clientes internos (satisfacdo, comunicacdo, gestdo, equipamento e instalagcdes) quais sao as

situacdes onde estd ou ndo presente a Qualidade.

32 Fase — 1997- atualidade — Os Modelos de Exceléncia

Segundo Rocha, 2006 o periodo desta 32 fase é marcado pelo facto de ter sido publicado
0 Decreto-Lei n°® 166-A/99 de 13 de Maio, que institui o sistema de qualidade nos servigos
publicos. O artigo 3° da mesma lei define que a qualidade nos servigcos publicos permite -nos
alcancar uma maior eficiéncia e eficacia dos mesmos, a desburocratizacao e a simplificagdo tanto
de processos como de procedimentos, e, por Ultimo, a satisfacdo daquelas que sao as

necessidades dos cidadaos.

Tanto as competéncias, como a composi¢cado e funcionamento do Conselho para a Qualidade
dos Servigos Publicos s&o definidos no artigo 5°. E no artigo 10° e seguintes que é tratada a
certificacdo da qualidade e quais os critérios para atribuicdo do certificado. J4 o enunciado dos
requisitos minimos leva-nos a adotar o modelo de exceléncia da European Foundation of Quality
Management — EFQM.

Ja em 2001, como forma de adaptar melhor o sistema & Administracdo Publica, o modelo foi

simplificado designhando-se agora Common Assessment Fromework — CAF.

Segundo Rocha 2006, ndo houve atribuicdo de certificados nem de formacdo para os
auditores, tal como estava previsto neste Decreto-Lei, pelo que a certificagdo de muitos servicos

passou a ser obtida através das normas ISO.
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I1l. A norma ISO 9001:2008 como referencial para a implementacdo de um SGQ

A International Organization for Standardization (ISO) é a maior organizacdo do mundo a
desenvolver normas internacionais. Esta € uma organizagdo ndo governamental que é composta
por organismos de normalizacéo (162 paises). E na Suica que se encontra a sede que coordena
todo o sistema. A principal missdo desta organizacdo € a promocdo do desenvolvimento da
normalizacdo, atuando como elemento moderador das trocas comerciais de bens e servi¢os. (ISO,
2014)

A familia das normas ISO 9000 é de extrema importancia para a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade (SGQ). E neste conjunto de normas que sdo abordados os

variados aspetos da gestdo da qualidade. (ISO, 2014)

De acordo com a APCER, as normas que constituem a familia da ISO 9000 funcionam como
referenciais para a implementagdo do SGQ. Estas normas representam um consenso
internacional sobre a questdo das boas praticas da qualidade e tém como finalidade garantir o
fornecimento de produtos que satisfagam o0s requisitos dos clientes, prevenindo problemas e

enfatizando a melhoria continua. (APCER, 2010)

A familia das normas ISO 9000 é composta pelas seguintes normas:

» Norma NP EN ISO 9000:2005 - “Sistemas de Gestdao da Qualidade -
Fundamentos e vocabulario” — estabelece todos os principios genéricos logicos

para a implementag&o de um SGQ;

» Norma NP EN ISO 9001:2008 — “Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos”
— tal como a norma anterior estabelece os requisitos para a implementagcdo de um

SGQ, podendo ser usados como documentos contratuais;

» Norma ISO 9004:2009 - “Sistemas de Gestdo da Qualidade — Linhas de
Orientagdo para a melhoria do Desempenho” — procura estabelecer linhas de

orientacdo para a implementacgdo e melhoria continua de um SGQ.
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Dado o tema do estagio desenvolvido, iremos focar-nos essencialmente na norma
9001:2008 que &, neste momento, a norma utilizada pelas entidades acreditadas para certificar os
SGQ. Tal como o conceito da qualidade tem vindo a evoluir, também esta norma sofreu algumas
alteracdes. Esta surgiu numa primeira fase em 1987, tendo sofrido revisbes em 1994, 2000 e
2008. Neste momento novamente em processo de revisdo, estando prevista uma nova versao em
2015.

A implementagdo de um SGQ, de acordo com a norma ISO 9001:2008, permite a sua
certificacdo por uma entidade acreditada para o efeito. Além de se basear nos 8 principios da
gqualidade e no ciclo PDCA, tal como foi referido anteriormente, esta norma estrutura-se em 5
grandes blocos de requisitos: Sistema de Gestdo da Qualidade, Responsabilidade da Gestéo,

Gestédo de Recursos, Realizagdo de Produto e Medicdo, Andlise e Melhoria. (Figura 8)
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Figura 8: Sistema da Qualidade ISO 9001:2008

Fonte: Rocha, 2006
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Na norma estes blocos encontram-se divididos em varios requisitos, que estabelecem
indicacGes sobre os elementos mais relevantes para a implementacdo eficaz um SGQ numa

organizagdo. Os blocos séo:

» Sistema de Gestdo da Qualidade - a organizacdo devera estabelecer,
documentar, implementar e manter um SGQ e melhorar, de forma continua, a sua

eficacia de acordo com 0s seus requisitos;

» Responsabilidades da Gestao — neste capitulo da norma NP EN ISO 9001:2008,
os documentos aplicaveis encontram-se descritos de forma mais detalhada e séo
adaptados as praticas da organizagdo. Aqui é fundamental o comprometimento da
gestdo para com a qualidade, o nivel de orientacdo do SGQ para o cliente, as
politicas e objetivos da qualidade de cada organizacdo e o grau de comunicagao

entre todos os patamares da organizagao;

» Gestdo dos Recursos — o cumprimento deste requisito garante o cumprimento da
implementacdo e manutengdo do SGQ com vista a melhoria continua da sua
eficacia e 0 aumento da satisfacdo dos clientes. Esta gestdo de recursos devera
passar pelo planeamento, tratamento, manutencdo e formagdo dos recursos

humanos, infraestruturas e do ambiente de trabalho;

» Realizacdo do Produto — o presente requisito da norma refere-se a todos os
processos que estejam diretamente relacionados com a concegdo e
desenvolvimento do produto. A organizagdo devera, assim, assegurar um
planeamento e desenvolvimento de processos em conformidade com a realizag&o
do produto. O planeamento deverd englobar atividades que Vo desde a

encomenda de matérias-primas até a assisténcia do pds-venda;
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» Medicao, Analise e Melhoria — por Ultimo, este bloco define que as organizacdes
deverao implementar os processos de monitorizagdo, medicdo, andlise e melhoria
gue sejam necessarios para demonstrar a conformidade com os requisitos do

produto com o0 SGQ.

Mais a frente, poderemos analisar estes requisitos de forma mais pormenorizada.
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IV. Implementacdo de um SGQ na Junta de Freguesia de Sdo Salvador

Como sabemos, a AP tem vindo a sofrer profundas alteragdes. Os utentes apresentam-se
cada vez mais ativos e exigentes e criou-se a necessidade de corresponder a essas expetativas. A
preocupacdo de aproximar e melhorar a relag@o entre a administrag@o e os clientes € recorrente e,

por isso, é preciso criar mecanismos para atingir a sua satisfacéo.

A ideia da implementacdo de um SGQ na Junta de Freguesia de S&o Salvador (JFSS) surge
devido a esta mudanga na AP. Ou seja, existe a necessidade de melhorar o relacionamento entre
a autarquia e os seus fregueses e, com isto, € necesséario melhorar a qualidade dos servigos de

atendimento da Junta. Assim, € necessério criar um servico de qualidade que seja capaz de

atender e informar os fregueses com cordialidade.

Além disso, é urgente a formagao dos funcionarios nas suas areas de atuagéo, encurtar todos
os tramites burocraticos e, acima de tudo, é necessario rentabilizar o tempo dos fregueses

reduzindo as filas de espera e eliminando todo o tempo despendido com desperdicios.

Em Portugal, temos vindo a assistir a um aumento da certificacdo de sistemas de gestdo da
qualidade, segundo a norma ISO 9001 no setor publico, e € com base nesta tendéncia que a JFSS
tem procurado implementar um SGQ, de acordo com a norma ISO 9001:2008 como forma de
alcancar uma maior notoriedade resultante da certificagdo e colmatar as falhas existentes

relacionadas com os seus fregueses.

A decisdo de implementar um SGQ deve partir da administracdo e devera ser tomada de
forma consciente. Esta implementacao ird despoletar um conjunto de mudangas organizacionais
para as quais, todos o0s intervenientes na organizacdo deverdo estar consciencializados. De
acordo com a norma ISO 9001:2008, a consciencializagdo das pessoas das organizacdes s6 sera

possivel se houver um comprometimento da gestdo no que diz respeito a qualidade.

As razdes que levaram a implementacdo de um SGQ foram essencialmente de ordem interna,
pois sentiu-se a necessidade de haver uma redefinicdo das responsabilidades e autoridades e de
criagdo de documentacéo de suporte a realizagdo de novas atividades da JF. Além disso, houve

também a necessidade de reduzir os desperdicios e os custos da ndo qualidade.
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IV.1. Caraterizacdo do local

S. Salvador

Figura 9 Mapa da Freguesia de S&o
Salvador

A Freguesia de S&o Salvador pertence ao
Concelho de ilhavo, distrito de Aveiro. Encontra-se
situada na sede do concelho, localizada num dos
bragos da Ria de Aveiro. Esta freguesia tem uma area
geogréfica de cerca de 41,68 km? representando
aproximadamente 56% do municipio. (site da junta)

Segundo os Censos de 2011, esta freguesia

agrega 16597 habitantes fixos.

A JFSS tem uma importancia cada vez maior na freguesia. Com a entrada em vigor da Lei

N° 75/2013, de 12 de setembro, as juntas acabaram por ganhar mais competéncias, aumentando

assim a sua area de atuacdo. Passamos a enumerar de forma genérica as competéncias da

JFSS:

— Garantir o cumprimento das deliberacfes da Assembleia de Freguesia;

— Elaborar o plano plurianual de atividades e o seu orgcamento, bem como possiveis

alteracdes e revisdes a0 mesmo;

— Fixar taxas pela presta¢do de servicos;

— Gestéo dos recursos humanos ao servigo da freguesia;

— Registo e licenciamento de canideos e gatideos;

— Atestados diversos;

— Gestéo dos cemitérios da freguesia;

— Gestédo do mercado da freguesia;

— Sernvicos de obras;

— Outros.

Em termos de capital humano, a JFSS conta com 3 funcionérios, dos quais 1 assistente

técnico e 2 assistentes operacionais.
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IV.2. Estrutura Documental

Tal como se encontra definido na norma (ISO 9001:2008), a organizacdo devera
estabelecer, documentar, implementar e manter um SGQ e melhorar, de forma continua, a sua
eficacia de acordo com o0s seus requisitos. Para que uma organizagdo possa cumprir este
requisito, devera ser efetuada uma analise ao seu processo de trabalho, transcrevendo para o
papel e ajustando-o aos requisitos da norma. Assim sendo, a elaboracdo de uma estrutura
documental forte e coerente, € imprescindivel para o bom funcionamento do processo de

implementagéo do SGQ.

Assim, os procedimentos, registos e praticas da organizacdo deverdo ser elaborados
através de um modelo mais detalhado para os procedimentos e consistente nos registos,

facilitando aos seus utilizadores a interpretacdo dos documentos.

De acordo com o ponto dos Requisitos da Documentacdo da norma NP EN ISO

9001:2008, 0 SGQ de uma organizagdo devera conter:

» Declaragbes documentadas quanto a politica da qualidade e aos objetivos da
qualidade;

» Manual da Qualidade;

» Procedimentos documentados e registos requeridos pela norma;

» Documentos, incluindo registos, determinados pela organizagdo como
necessarios para assegurarem o planeamento, a operacao e o controlo eficazes

dos seus processos.

Assim, como forma de cumprir este requisito, a JFSS definiu a sua estrutura documental
(Figura 10) para o seu SGQ, de acordo com uma hierarquia, para que os documentos que se
encontram num nivel inferior ndo poderao, de forma alguma, vir a contradizer os documentos de

um nivel mais elevado.

O principal objetivo na realizacdo deste estagio na JFSS € a criacdo de toda a estrutura
documental que era inexistente ou que, em alguns documentos, seguiram -se algumas matrizes ja

existentes.
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Manual da Qualidade
Politica da Qualidade
Obijetivos da Qualidade

Define o compromisso e responsabilidades da
organizagdo para com o SGQ

Processos Define, de forma global, quem, o qué,
guando e como

Procedimentos e Instrucdes de Trabalho Define, de fPrma pormenorizada,
quem, o qué, quando e como

Define, detalhadamente, quem,
Impressos e Registos o) qué, quando e como

Figura 10: Estrutura Documental do SGQ

Relativamente ao Manual, Politica e Objetivos da Qualidade, estes procuram demonstrar
qual a estratégia a adotar pela organizagdo. Segundo o glossario da Qualidade do Instituto
Portugués da Qualidade, o Manual da Qualidade é um documento que especifica 0 sistema de
gestdo da qualidade de determinada organizag&o, ou seja, € aqui que se encontram as bases para

a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade.

No 2° patamar encontram-se representados os processos do nosso SGQ. Ou seja, aqui
sdo descritas todas as atividades a desenvolver ao longo dos processos. No caso especifico da
Junta de Freguesia de S&o Salvador, foi criado um mapa de processos, como poderemos ver mais

a frente neste trabalho.

No 3° patamar da estrutura documental encontram-se os Procedimentos e as Instrucdes
de Trabalho. Aqui é possivel descrever detalhadamente a forma como decorrem as atividades,
incluindo-se instrugdes de como o fazer. No &mbito da JFSS os procedimentos e instrugdes de

trabalho realizados até ao momento foram os seguintes:
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Processo de Gestao

Processo de Gestao

Procedimento de Controlo de Documentos e
Registos

Procedimento de Nao Conformidades

Procedimento do Controlo de Agdes
Corretivas e Preventivas

Procedimento de Auditorias Internas

Procedimento de Revisdo pela Gestao

Procedimento de Gestdo de Infraestruturas

Procedimento de Comunicac¢éo Interna e
Externa

Procedimento de Atualizag&o do site

Instrucdo de Trabalho de Indicadores de
Monitorizacao

Instrucdo de Trabalho de Reclamacao

de Recursos
Humanos

Processo de

Comprase PR

Patriménio

Processo de Gestéao

Procedimento de Avaliacao da Eficacia da
Formacéao

Procedimento de Compras

Procedimento de Avaliacdo dos
Fornecedores

de Cemitérios

Instrugéo de Trabalho de Atualizag&o do
Sistema de Informacdes

Por Gltimo, temos os Impressos e Registos. Estes poderdo ser em suporte fisico ou

informatico. Os impressos necessarios as diversas atividades encontram-se listados na tabela 4:
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Impressos do SGQ

Lista de Controlo de Documentos

Requerimento para Inumagao, Trasladacgéo e

Exumagéo

Sugestédo de Alteragdo de Documentos

Autorizacdo para Inumacdo em

Sepulturas/Jazigos

Registo de Reuniéo

Pedido de Alteracdo de Informacéo

Plano de Melhoria Continua

Licenca de Construcdo

Ata de Revisao pela Gestao

Pedido de Alteracdo de Férias

Mapa de Auditorias

Mapa Anual de Férias

Plano de Auditoria Interna

Apresentacdo de Despesas

Plano de A¢des Corretivas

Pedido de Revestimento a Marmore

Infra estruturas

Requerimento para Transformacédo de

Sepultura em Sarcéfago

Convocatéria de Reunido — Revisao pela Gestéo

Requerimento para Aluguer de Ossério

Registo de Nao Conformidade

Requerimento para Compra de Sepultura

Ficha de Reclamag0bes e Sugestdes de

Colaboradores

Requerimento para Venda de Sepultura

Pedido de Cedéncia de Viatura

Requerimento de 22 Via de Alvara

Pedido de Cedéncia de Espacos

Pedido de Averbamento

Registo de Ocorréncia

Folha de Obra

Registo de Ocorréncia/Atendimento

Registo de Avarias

Pedido de Cedéncia de Chave

Entrega de Fardamento

Requerimento de Pagamento em Prestacdes

Registo de Quilémetros

Propriedade do Cliente

Pedido de Consultas — GAP

Descricao de Fungodes dos Postos de Trabalho

Aluno em Acompanhamento — GAP

Ficha de Colaborador

Ficha de Inscricéo

Ficha de Levantamento das Necessidades de

Formacéo

Avaliacdo do Processo Formativo

Participacao de Faltas ao Servico

Ficha de Inscricao de Entidades Formadoras

Pedido Anual de Férias

Tabela 4 Impressos do SGQ da JFSS

Uma das vantagens da abordagem por processos é o facto de conseguirmos perceber de

gue forma os diferentes processos se relacionam com as areas funcionais da JFSS, ou seja,

torna-se facil de percebermos como um determinado processo se relaciona com varios servicos

em simultaneo. (Tabela 5)
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Identificacdo . Controlo Sery[(;o_s Servicos de Servigos
dos Executivo Documental Contabilisticos e Atendimento | Operacionais
Processos Financeiros P
Processos de
3 PRO.GES v v v v v
Gestéo
PRO.CMP v v v v
Processos de
PRO.GRH v v v v v
Suporte
PRO.GFC v 4
PRO.OBR v v
PRO.GAP v v
Processos
PRO.CEM v v v
Chave
PRO.GAT v v v
PRO.ACD v v

Tabela 5 Mapa de interacdo entre processos e servicos da JFSS

Além da definic&o da estrutura documental do SGQ, a JFSS também definiu a sua politica

da qualidade (figura 11). Esta deve ser assegurada pela Gestdo de Topo. A Norma NP EN ISO

9001:2008 estabelece que a politica da qualidade deve cumprir com os seguintes aspetos:

» Deve ser apropriada aos objetivos da organizagao;

> Deve haver um comprometimento com os requisitos e de melhoria

continua;

> Deve proporcionar um enquadramento com a revisdo dos objetivos da

qualidade;

» Deve ser comunicada e entendida dentro da organizacao;

» Deve ser revista como forma de se manter sempre apropriada.

Um dos principais requisitos da politica da qualidade é que esta se adeque a realidade de

cada organizacdo. Ou seja, cada politica da qualidade deve ser Unica por forma a satisfazer as

necessidades de cada organizacdo. Depois de definida, deve ser dada a conhecer a todos os

colaboradores da organizacdo. No caso da JFSS, a politica da qualidade encontra-se exposta no

edificio da sede da Junta, onde todos os colaboradores podem ter acesso a esta. (Figura 11)
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Politica da Qualidade

Enquanto Junta de Freguesia, assume-se a responsabilidade de satisfazer as
necessidades dos nossos freguesess e colaboradores. Adota-se assim, um compromisso de
melhoria continua da qualidade de todos os nossos servi¢os, pelo que, nos guiaremos pelas

seguintes premissas:

— As nossas prioridades terdo sempre em conta as necessidades dos nossos
fregueses, privilegiando um atendimento personalizado e de qualidade;

— Dotaremos todos os nossos colaboradores com a formagado necessaria para o
bom desempenho das suas tarefas, para que possamos criar estratégias de
desenvolvimento coletivo para definirmos um futuro que a todos pertence;

— Criaremos relagdes com os fornecedores adequadas as nossas necessidades e
privilegiaremos os negdcios na nossa freguesia;

— Todas as falhas detetadas serdo abordadas como forma a atingir a melhoria
continua;

—> Asseguraremos que se encontrardo ao dispor todos 0s recursos necessarios
para o bom funcionamento do sistema agora implementado, visando a
satisfacdo plena de colaboradores, fregueses, municipes, cidaddos nacionais e

de qualquer outra parte do mundo.

Aos nossos fregueses, disponibilizamos todas as nossas politicas, que lhes permitirdo
viver numa freguesia onde a qualidade de vida, também por nds, € privilegiada. A Junta sera
dindmica e atenta as necessidades e aos problemas, e procurara solugdes que nos permitam

trilhar um caminho de exceléncia.

Figura 11: Politica da Qualidade da JFSS

Para que se possa perceber de forma mais clara a forma de como foi implementado o0 SGQ na
JFSS, nos pontos seguintes serdo descritas todas as agdes, documentos e politicas adotadas

como forma de cumprir os requisitos da norma.

1V.2.1. Manual da Qualidade

Relativamente ao Manual da Qualidade, este ainda ndo se encontra finalizado. No
entanto, o mesmo deverad demonstrar qual o campo de aplicagcdo do SGQ, devera incluir a
interacdo entre todos os processos do sistema e 0s procedimentos, impressos e restantes

documentos do sistema. Vejamos 0s pontos que irdo constar do Manual da Qualidade da JFSS:

» Apresentacdo da JFSS — aqui € descrita a atividade da Junta, é caraterizada a

sua populacdo e a sua area de atuacao;
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» Responsabilidade da Gestdo — Segundo a Norma NP EN ISO 9001:2008, a
gestdo de topo devera ser capaz de demonstrar o seu envolvimento para que o
SGQ seja bem-sucedido. Além disso, a gestdo de topo devera também garantir
que todas as pessoas dentro da organizagdo estejam envolvidas, fazendo com
que o SGQ seja eficaz. Neste ponto devemos considerar 4 aspetos principais

como forma de cumprir os requisitos enumerados na norma utilizada:

— Organigrama da JFSS — este documento ajuda-nos a cumprir o requisito
“Responsabilidade e Autoridade” da norma, uma vez que, através deste, é

feita uma descricdo da estrutura hierarquica da Junta (Anexo I);

— Recursos — aqui encontram-se definidas as funcfes relevantes para o
SGQ, assim como as qualificagdes necessarias para cada cargo. No caso
especifico da JFSS, pretende-se criar um Manual de Fun¢des da Junta
gue, neste momento ainda ndo se encontra finalizado, mas que, sera

abordado mais a frente;

— Representante da Gestdo — neste requisito deve ser nomeado um
responsavel pelo SGQ na JFSS que devera assegurar o bom
funcionamento do mesmo. Assim, este devera assegurar que se
encontram estabelecidos, implementados e que sdo mantidos o0s
processos necessarios para 0 SGQ; devera reportar a gestdo de topo o
desempenho do SGQ); assegurar a promog¢ao da consciencializagdo dos
requisitos do cliente em toda a organizacdo. Na JFSS ainda ndo se

encontra definido quem sera o representante da gestao;

— Comunicagéo Interna — tal como se encontra referido na norma, a
gestdo de topo devera assegurar que dentro da organizacdo estédo
estabelecidos os processos de comunicagdo necessérios para um SGQ
eficaz. Para cumprir este requisito, na JFSS sao realizadas reunibes por

departamento.

» Sistema de Gestdo — neste requisito devera ser descrito 0 SGQ da JFSS, sendo

que deverd ser dada énfase a norma utilizada para a certificagdo, politica da

qualidade e estrutura documental;
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» Abordagem por processos — como sabemos, a horma ISO 9001:2008, como

forma de aumentar a satisfagdo do cliente e cumprir as suas expetativas, pretende
gue as organizacbes adotem uma abordagem por processos. Assim, foram

identificados todos os processos da JFSS e as suas interligacdes. Foi assim

elaborado um mapa de processos (figura 12).

Processos de Gestdo

PRO.GES.00

1
1
1
1
1
1 Gestéo
1
1
1
1
1

Processos de Suporte

Gestédo de Recursos Humanos Gestdo Financeira e Contabilistic Compras
PRO.GRH.00 PRO.GFC.00 PRO.CMP.00

Processos Chave

Entradas — Requisitos do Fregués

Gest&o Atendimentos Gest&o Cemitério Obras
PRO.GAT.00 PRO.CEM.00 PRO.OBR.00
Gabinete de Apoio Psicossocial Acéo Social, Cultura e Desporto

PRO.GAP.00 PRO.ACD.00

Figura 12 — Mapa de Processos da JFSS

Saidas — Satisfacdo do Fregués

Como podemos observar, os processos foram divididos em trés grandes grupos:

Processos de Gestao, Processos de Suporte e Processos Operacionais.

Os processos de Gestdo sdo aqueles que nos permitem fazer a gestéo de todo o Sistema

de Gestéo da Qualidade.
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Para Pires (2004) os Processos de Suporte sdo aqueles que acrescentam valor a empresa
e que sdo imprescindiveis aos Processos Chave. Este tipo de processos ndo acrescenta valor

diretamente aos clientes.

Por dltimo, os Processos Chave sao aqueles que acrescentam essencialmente valor aos
clientes. Ou seja, este tipo de processos comegcam e acabam nos clientes, numa primeira fase
tendo em conta as suas necessidades e, depois, indo ao encontro da satisfacdo dessas mesmas

necessidades.

Dentro dos processos, os indicadores também detém um papel fundamental. Ou seja,
para que 0s processos possam ser controlados é preciso adotarem-se indicadores de
desempenho como uma forma de quantificar e avaliar a eficacia e eficiéncia desses processos.

Sera através destes indicadores que se fard a monitorizagcdo dos processos.

Na Junta de Freguesia foram identificados e descritos 0s processos, que se

desenvolveram com base na seguinte matriz (figura 13):

Responsaveis
Normma ISO 9001:2008 —
- . © 8 8 o %
0 Objetivos Qualidade 2 s | 5| ¢
© . ) 3 E |28 o 8 2
g Acbes Corretivas e g 3 |5 § : > § Documentos
c Preventivas o | 2 |85|8¢El&
Y o @] = Q
L ¥g ) £ |'s e
8| = |8 |5 =8
o = o0 S| .
s |3 nels
© 1% 2l g
] | »
Monitorizar e medir 0 SGQ
Controlo das Nao Conformidades X X X X |PRC.O2.PRO.GES.00 - N&o
8 Conformidades
I
o Analise de Dados X X X Relatorios
>
E Medicao da Satisfagéo do Fregués X
Acdes Corretivas e Preventivas X - PRC.03.PRO.GES.00 — Acgdes
Corretivas e Preventivas
Satisfagdo dos Fregueses
%)
% Melhoria Continua
‘c(/‘r; Acdes Corretivas/Preventivas

Figura 13: Matriz do processo de Gestao
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Um dos grandes paradigmas do SGQ é o facto de haver uma intensiva utilizacdo de
documentos. A estrutura documental da JFSS, figura 10, demonstra os diferentes niveis de
documentagdo que existem, sendo que no topo se encontram o0s documentos generalistas — por

exemplo o manual da qualidade — que remetem para outros documentos inferiores.

IV.2.2. Controlo dos Documentos e dos Registos

Os documentos requeridos pelo SGQ deverdo ser todos controlados, sendo que, 0s
registos sdo considerados documentos especiais que devem ser controlados de acordo com os
requisitos do Controlo de Registos. (Norma NP EN ISO 9001:2008) A organizacdo devera, assim,
estabelecer um procedimento para definir os controlos necessarios para a identificacao,

armazenagem, protecdo, recuperacdo, retencdo e decidir o destino dos registos e dos outros

documentos do SGQ.

Sendo assim, foi criado o procedimento “Controlo de Documentos e Registos” que,
segundo a norma, o procedimento devera conter campos que permitam cumprir com as seguintes

condicdes:

» Aprovar documentos quanto a sua adequacado antes de serem editados;
» Rever e atualizar documentos quando necessario e para 0s reprovar;

» Assegurar que as versdes relevantes dos documentos se encontram disponiveis

nos locais de utilizagcao.

No caso especifico da JFSS, a aprovacdo dos documentos cabe aos membros do
executivo, sendo que, serdo necessarias duas assinaturas diferentes para se considerar o
documento aprovado. Para ja ainda ndo se encontra implementado, pois ainda esta a ser criado o
sistema, mas € objetivo desta Junta de Freguesia disponibilizar toda a documentagdo em suporte
informético, sendo que, apenas a direcdo terd permissdo para os alterar e os restantes
colaboradores apenas os poderdo ler. Vejamos a forma de como os documentos internos da JFSS

sao controlados, através do Procedimento de Controlo de Documentos e Registos, figura 14:

38



PRC.01.PRO.GES.00 - Controlo de Documentos — Doc! tos Internos

Fluxograma Descri¢do da Atividade Resp. Doc.

Inicio

1 1 - Sera elaborada ou alterada toda a documentagao 1~ Controlo Documental
—p| Elaboraclio/ necessaria. Poder-se-d0 aproveitar as matrizes ja
Alteragio 2
existentes.
2 2 = Todos os documentos deverdo ser verificados e 2- Presidente
Verificagio anahsaf)os se estdo em conloqmdade com as
necessidades para as quais foram criados / alterados.
Ndio l
3 3 - Insercdo de codificacdo. 3~ Controlo Documental
Codificagdo
Aprovado
Sim
v 4 a 3 4 - Controlo Documental
4 - A Documentacio sera distribuida pelos rolo Documental
Distribuicio Departamentos interessados e os Colaboradores serdo

informados da sua finalidade.

.

Registo e Arquivo

5~ Controlo Documental

5 - Serd efetuado um registo de toda a documentagao
aprovada e dos documentos obsoletos.

Todos os Documentos Originais serdo arquivados em
pasta especifica para o efeito.

l 6 6 - Todos os documentos obsoletos serdo removidos. Lista de Controlo de
Remoglio de Deverd ser arquivado um exemplar em pasta 6~ Controlo Documental Documentos
Obsoletos especifica para o efeito, Os Colaboradores deverdo ser 1MP.01.PRO.GES.00

alertados para a necessidade de destruir todas as
copias existentes,

Figura 14 — Fluxograma Controlo de Documentos Internos — Procedimento Controlo

de Documentos e Registos

O procedimento devera ainda:

» Assegurar que as alteracbes e o estado atual de revisdo da documentagcdo se

encontram identificados;

» Assegurar que os documentos se mantém legiveis e identificaveis.
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Assim, para garantir que o requisito da norma é cumprido, foi implementado, na JFSS, um
sistema de codificacdo de documentos, que se encontra definido no procedimento de controlo de
documentos e registos (tabela 6 e 7), assim como, uma lista de documentos onde é possivel
identificar os documentos que existem, o seu estado de atualizagdo e o local do arquivo dos

documentos obsoletos.

Terminologia Descricdo dos Documentos
PRO.GES Processo de Gestao
PRO.GAT Processo de Gestdo de Atendimentos
PRO.GRH Processo de Gestao de Recursos Humanos
PRO.CEM Processo de Gestdo de Cemitérios
PRO.OBR Processo de Obras

PRC Procedimento
INS Instrucéo de Trabalho
IMP Impresso

REG Regulamento
TAB Tabela de Taxas

Tabela 6 Terminologia dos Documentos Internos
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Tipo de Documento

Codificacdo

Processo

Procedimento

Instrucéo

Impresso

Regulamento

Tabela de Taxas

PRO.AAA.00

PRO — Processo

AAA — Area do Processo
00 — NUmero de Revisdes
PRC.11.PRO.AAA.00
PRC — Procedimento

11 — NUmero do Procedimento
PRO - Processo

AAA — Area do Processo
00 — NUumero de Revisdes
INS.11.PRO.AAA.00

INS — Instrug&o

11 — Ndmero da Instrucéo
PRO - Processo

AAA — Area do Processo
00 — Numero de Revisoes
IMP.11.PRO.AAA.00

IMP — Impresso

11 — NUmero do Impresso
PRO - Processo

AAA — Area do Processo
00 — NUmero de Revisdes
REG.11.PRO.AAA.00
REG — Regulamento

11 — Numero do Regulamento
PRO - Processo

AAA — Area do Processo
00 — NUmero de Revisdes
TAB.11.PRO.AAA.00
TAB — Tabela de Taxas
11 — NUmero da Tabela
PRO - Processo

AAA — Area do Processo
00 — NUumero de Revisdes

Tabela 7 Codificagdo dos Documentos Internos

A norma estabelece ainda que se deve:

» Assegurar que os documentos de origem externa, que sdo determinados pela

organizagdo como necessarios para o planeamento e operacao do SGQ, devem

ser identificados e distribuidos de forma controlada;

» Prevenir a utilizagdo indevida dos documentos obsoletos, identificando-os de

forma apropriada.

No procedimento de controlo de documentos e registos, encontra-se definido o tratamento que é

dado aos documentos externos, figura 15:
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PRC.01.PRO.GES.00 — Controlo de Documentos — Documentos Externos

Fluxograma Descrigdo da Atividade Resp. Doc.

Inicio

Y

1 1 - Quando os documentos sdo 1 - Servi¢o de Atendimento
Rececdo de rececionados devera ser
Documentos introduzida a data de entrada em

cada um deles

2 2 - A entrada dos documentos 2 - Servico de Atendimento
Registo deverd ser registada em programa
proprio para o efeito

3 3 — Os documentos deverdao ser 3 - Servigo de Atendimento
Encariihamants escalonados de acordo com a sua
importancia e depois
encaminhados para o Presidente.

A

a 4 - 0Os documentos serido 4 - Presidente
analisados e distribuidos pelas

Andlise 5 A
areas de interesse.

|

. 5 5 — Os documentos deverdo ser 5 - Servigos
Distribuicdo / arquivados
Arquivo 2
h 4
.
Fim

Figura 15 Fluxograma Controlo de Documentos Externos — Procedimento Controlo
de Documentos e Registos

IV.2.2. Responsabilidade da Gestao

Neste capitulo da norma NP EN ISO 9001:2008, os requisitos e os documentos aplicaveis
sdo descritos de forma mais detalhada e adaptadas as préaticas da organizacdo. Existe um maior
comprometimento da gestdo com a qualidade, um SGQ mais orientado para o cliente, politicas e
objetivos da qualidade prdprios de cada organizagcdo e o grau de comunicagcdo entre os VArios

patamares da organizagao.
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IV.2.2.1. Comprometimento da Gestao

Este requisito é atingido quando a organizacdo demonstra evidéncias do seu
comprometimento através da comunicacdo a organizacdo da importancia de satisfazer as
necessidades dos clientes; estabelecimento da politica da qualidade; estabelecimento dos

objetivos da qualidade; realizar revisGes pela gestéo; assegurar a disponibilidade dos recursos.

IV.2.2.2. Focalizacdo no Cliente

Este requisito demonstra-nos a importancia que o cliente representa para o SGQ, ou seja,
€ basicamente o grande propésito da implementacdo do proprio sistema, uma vez que este
pretende contribuir para o aumento da satisfagdo dos clientes. Assim, devem ser determinados os
requisitos relacionados com o produto e a satisfagcdo dos clientes. Na Norma NP EN ISO
9001:2008 este ponto encontra-se remetido para os requisitos “Determinagao dos requisitos
relacionados com o produto” e “Satisfagao do Cliente”. Relativamente ao caso especifico da JFSS,
é possivel reconhecermos o cumprimento deste requisito na politica da qualidade e realizagdo de
inquéritos de satisfagdo (figura 16). Para cumprir este requisito, foram realizados inquéritos de
satisfagdo que, embora ainda ndo tenham sido apurados os seus resultados, encontram-se ao

dispor dos fregueses.
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Inguérito de Satisfacdo dos Fregueses

Por favor coloque uma cruz na resposta escolhida

CQualidade do Edificio e das Instalacdes

Muito Bom Bom  Razoavel

Acessos € Localizacdo do edificio da sede |:| I:I
Conforto das instalactes
Arrumacdc e Limpeza das Instalactes |:|

Qualidade do Atendimento
Muito Bomn  Bom  Razodvel
Horario praticado ] ] I:l
Simpatia, cortesia e imagem colaboradores I:l
Resolucdo de Questdes e Problemas
Tratamento de reclamacdes H

Qualidade dos Servigos
Muito Bom Bom  Razoadwvel

Atendimento Telefanico [ ] ] :I
Atendimento Presencial
Tempo de resposta dos servicos

]
L]
L] ]

Taxas e Licenca
Muito Bom  Bom  Razoawvel

Valores Praticados :I
Meios de Pagamento disponibilizados

Sugesties

Figura 16 Inquérito de Satisfagcédo

IV.2.2.3. Planeamento e Revisdo pela Gestdo

Para que haja um planeamento da qualidade é preciso desenvolver 0s produtos e processos

necessarios tendo sempre em vista a satisfacdo das necessidades dos clientes.

Assim, a organizagdo devera construir um plano que possa levar a empresa do nivel em que
esta se encontra para um patamar superior. (Freitas, 2011). Assim sendo, este requisito permite-
nos estabelecer a ligacdo entre as intencbes e orientagdes da politica da qualidade com o

comprometimento da gestao de topo, sendo necessario definir: (Freitas, 2011)



» Os objetivos da qualidade que deverdo ser mensuraveis e estar de acordo com a

politica da qualidade;

» O planeamento da gestdo da qualidade, cujas atividades deverdo refletir o
comprometimento da conformidade do produto com o cumprimento dos objetivos da

qualidade.

Relativamente a revisdo pela gestdo, a norma exige que se facam revisdes periddicas do
SGQ para assegurar a eficacia do mesmo. A revisdo do SGQ devera ser uma das atividades que

mais énfase da ao comprometimento da administracao.

No caso da JFSS foi criado o procedimento “Revisédo pela Gestao” que tem como objetivo
estabelecer critérios para a revisao periédica do SGQ como forma de atingir o seu cumprimento e
eficacia. Assim, este procedimento obriga a que a JFSS tenha que elaborar anualmente a Ata de
Revisdo pela Gestdo que tem como objetivo a andlise pormenorizada dos principais problemas
identificados, da forma como estdo a ser cumpridos os objetivos fixados e planear propostas de

melhoria que suportam o SGQ.

IV.2.3. Gestdo de Recursos

Através do cumprimento deste requisito garante-se a obtencdo de dois objetivos
fundamentais do SGQ. S&o a implementacdo e manutencdo do SGQ, tendo como objetivo a
melhoria continua da sua eficacia e o aumento da satisfagdo dos clientes. A gestdo de recursos
deverd, assim, passar pelo planeamento, tratamento, manutencdo e formacdo dos recursos

humanos, infraestruturas e ambiente de trabalho.

IV.2.3.1. Recursos Humanos

O envolvimento das pessoas no SGQ é um dos principais requisitos do processo de
gestdo e melhoria continua da qualidade. Ou seja, existe a necessidade de possuir recursos -
humanos competentes e com formacgdo para que as organizacfes possam ser bem-sucedidas,
com produtos e servigos de qualidade. (Freitas, 2011)

Na norma em causa, é feita referéncia a forma como os recursos humanos deveréo ser

geridos pela organizagao, ou seja, a organizacdo devera garantir que:

» S&o determinadas as competéncias de cada um;

» Sao proporcionadas formac8es aos colaboradores e é avaliada a sua eficacia;
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» Garante-se que todos os colaboradores tém consciéncia da importancia das suas

atividades e de como contribuem para o cumprimento dos objetivos da qualidade.

Tendo como base os requisitos exigidos pela norma, a JFSS elaborou o processo de

Recursos Humanos, onde

se encontram contemplados varios impressos como ficha de

colaborador, ficha de levantamento das necessidades de formag&o, entre outros. Além disso, foi

também elaborado um manual de fungBes que permite estabelecer quais 0s pré-requisitos

necessarios para ocupar determinado posto de trabalho, as competéncias, as tarefas e os deveres

de cada colaborador.

Na figura 17 apresenta-se um exemplo de descri¢cdo de fungbes associadas a um posto

de trabalho.

Descri¢cdo de Fungdes dos Postos de Trabalho

Nome:

Posto de Trabalho: Servico Contabilistico e Financeiro

Categoria:

-
-
-

Superior Hierdrquico:

PRE-REQUISITOS

122 Ano de Escolaridade ouCurso Equiparado
Conhecimentos na &ea do POCAL
Dominio do Softwar e do Office

COMPETENCIAS

Funcdes de natureza executiva, de aplicacdo de métodos e processos com base em diretivas bem
definidas e ingrucdes gerais, de grau médio de complexidade nas areas de atuagdo comuns e
instrumentais e nos varios dominios de atuagdo dosorgdos e ssrvicos.

i il

L T A AU &

R IR O S R

Figura 17 Excerto da descricdo de funcdes de um posto de trabalho

DEVERES
Dever de assiduidade — Deverdelealdade
Dever decorrecdo — Deverdecbed@énca
Dever deimparcialdade — Deverde pontuaiidade
Dever de informacdo — Dever de prossecucdo do interesse publico
Dever de isenco
TAREFAS

Andlise dos processos e contributo para a sua melhoria

Aprovisionamento de economao

Arquive

Atendimento a0 PUblico

Atendimento Telefonico

Atestados

Contabildade

Da conhecmento as Finangas Tribunal de Contas, CCDRN, DGAL e INE da informacso relatva
aentidade

Efetuar todos os registos necessarios no POCAL

Elaboracdo de Rektorios

Gest3o do Inventério

Mapasdeféras

Mazpas mensais de execugdo orgamental

Participagdo nos processos relatv os a aqusicdo e ou manutencdo de materal/servicos
Permitr a comunicagdo entre os varios orgsos e os particulares

Processamento de Vencimentos

Servicos desecretaria

Tratamento de recolha de informag&o paraelaboragdo de mapas e quadros

46



Foi, além disto, também criado o procedimento de levantamento das necessidades de
formacao, tendo como objetivo assegurar que, todos os colaboradores tém formacao nas areas de
trabalho em que sentem mais dificuldades, aumentando o nivel de capacidades e competéncia

dos colaboradores.

IV.2.3.2. Infraestruturas

De acordo com a Norma NP EN ISO 9001:2008, a organizacdo devera proporcionar e
manter a infraestrutura necessaria para que se possa atingir a conformidade com os requisitos do

produto. Assim, esta infraestrutura devera incluir:
» Edificio, espacos de trabalho e meios associados;
» Equipamento de processo (hardware e software);

» Senicos de apoio (transporte, comunicagdo ou sistemas de

informag &o).

Para Freitas (2011), o termo infraestrutura refere-se aos recursos que S80 necessarios
para que a organiza¢do consiga alcancar a conformidade com o0s requisitos do produto. Assim, a
organizagdo ao gerir o ambiente de trabalho deve ter em conta alguns requisitos tais como

limpeza, informética, comunicagéo, etc.

Relativamente ao ambiente de trabalho, as organiza¢des devem assegurar que se dao as
condi¢bes de trabalho ideais para garantir o cumprimento do requisito do produto. Assim, deve -se
ter atencdo a fatores como higiene e seguranga no trabalho, como o ruido, temperatura e as

condi¢cbes atmosféricas.

Como forma de cumprir estes requisitos, esta Junta de Freguesia elaborou o
procedimento de Gestdo de Infraestruturas, com o objetivo de definir uma metodologia adequada

como forma de garantir a adequada funcionalidade e conservacédo dos edificios.

IV.2.4. Realizacdo do Produto

Tal como ja foi possivel constatar na revisdo da literatura, a qualidade de determinado
produto ou senvico é determinada pela satisfacdo dos requisitos do cliente. Neste requisito, a
norma refere-se a todos o0s processos que estejam relacionados com a concegdao,
desenvolvimento e prestagdo do produto/servico. Assim sendo, uma organizacdo devera ser

capaz de prestar um servico de acordo com elevados padrdes de qualidade.
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IV.2.4.1. Planeamento da Realizacdo do Produto

Segundo a Norma NP EN ISO 9001:2008, o objetivo deste requisito é ter um produto que
seja capaz de satisfazer as necessidades dos clientes. Assim sendo, a organizacdo devera
determinar:

» Objetivos da Qualidade e os requisitos do produto;

» Necessidade de definir processos e documentos que sejam capazes

de proporcionar os recursos especificos para o produto;

» Atividades de verificagdo, validagcdo, monitorizagdo, medicéo,

inspecgdo e critérios de aceitagdo do produto;

» Registos necessarios de forma a proporcionar a evidéncia da

conformidade dos processos e do produto.

No caso da JFSS ainda nédo se encontram definidos os processos/procedimentos para

cumprir com este requisito.

IV.2.4.2. Processos relacionados com o cliente

Segundo Freitas (2011), todas as empresas, independentemente de implementarem um
SGQ ou nao, deverdo ter como principal preocupac¢ao as necessidades dos clientes. Segundo a
Norma, além de conhecer as necessidades dos clientes, as organizacbes deverdo também

conhecer os requisitos dos produtos, estatuarios e regulamentares.

Além disso e de acordo com a Norma, a organizagdo devera também implementar formas

de comunicacgao eficazes com os clientes no que diz respeito a:

» Informag8es sobre o produto;
» Questionarios, contratos ou processamento de encomendas;

» Retorno de informac&o do cliente, incluindo reclamagdes.
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Face a este requisito, no caso especifico da JFSS, foram determinados quais os requisitos
do fregués (através das sugestdes apresentadas pelos mesmos= e dos servicos. Vejamos um

excerto dos requisitos do senvico, figura 18:

Servigo Requisitos do Fregués Requisitos Legais

Recenseamento E leitoral Servigo prestado sem erros LeiN® 1399, de 22 de margo com anovaredagio dada pelalei N°
3/2002 de 8 dejaneiro pelas leis organicas N° 42005 e 52005 de 8 de
setembro e pelalei N°47/2008de 27 de agosto

Emissio de Atestados Atestados emitidos sem etros e sem Lei N° 752013, de 12 de setembro
desperdicios de tempo Decreto-Lei N° 13599, de 22 de abril
Decreto-Lei N®322-N2001, de 14 de dezembro
Decreto-Lei N®45/89_ de 11 de fevereiro
Decreto-Lei N°244 /98, de § de agosto
Servico de Obras Servigos prestados com rapidez e sem erros  Lei N° 752013, de 12 de setembro

Figura 18 Excerto dosrequisitos dos fregueses e servigos

Relativamente ao cumprimento do requisito da norma “comunicagcdo com o cliente” a
JFSS elaborou o impresso “Registo de Ocorréncia” que se encontra disponivel para os fregueses

gue queiram fazer reclamagdes. (figura 19)

Registo de Ocorréncia/Atendimento

12 Intervengdo: [_Jsim [_JN&o Registo N2 Data

Requerente do Servico

Morada
Contacto Hora a Contactar
Ne Contribuinte Ne dentificagdo Civil
E-mail
5 Assunto:
{=8
)
B
B Data O Requerente:
oo
=
Decisao:
Data Assinatura:
Tino de Obra 3 Realizar;
[ Conservacio de Abrigos de [ Conservacdo do Mercado [ Manilhamento
Passagei ~ e 2 = .
e ki [ Conservacio do Patrimbric da Freguesia [ ManutencSo de Equipamentos
~ ” Desportivos.
[JConservacio de Caminhos, " 8 =po
arruamentos e pavimentos pedonais D Consens; 20 e Colca o de Placas
Toponimicas O Manuteng 3o de Parques Infantis
Con. 3o de Camitéri ~ .
[ Conservacdo de Cemitérios [ LimpezadeBemas D Reparac3o daRedeElétrica
[JConservacio de Lavadourcs, " P . &
Balnesrios e Sanitarios [ Limpezade Cemitérios |:| Repavimentacdo Tout-venant
[ Conservacio de Fontanériose [ Limpezado Mercado [ valas
Ctefanizes [] Limpeza do Patriménioda Freguesia [ Outre:

Material Utilizado:
[ Aluminio [ Azulejo [ rerro [IManilhas [ Tiiolo [] Toponimia [] Outro:

O areiz [ cimento [J Madeirs [JPavimento [ Tints [] Tout-venant

Data, / /20 0 Enc. Operaciond,

Executado [JSim [JN& Data___ / /20 Assinatura,

Figura 19 Impresso do Registo de Ocorréncia/Atendimento da JFSS
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IV.2.4.3. Concecao e Desenvolvimento

Algumas organizag@es, devido a sua natureza, poderdo optar por excluir este requisito do
seu SGQ. No entanto, as que ndo o fizerem deverdo, de acordo com a norma, definir o

planeamento, as entradas, saidas e as metodologias e responsabilidades pela gestéo.

A JFSS excluiu este ponto do seu SGQ, uma vez que nenhuma das suas atividades

resulta da concec¢éo e desenvolvimento de produtos/servicos.

IV.2.4.4. Compras

Segundo Freitas (2011), a escolha correta dos fornecedores é essencial para que se
possam satisfazer as necessidades dos clientes. O processo de compras passa por um conjunto
de fases:

» Verificar se o produto se encontra conforme relativamente aos requisitos de

compra;
» Avaliar, selecionar e reavaliar os fornecedores;
> Definir as caracteristicas do produto de acordo com as informagdes de compra;

» Indicar os requisitos para: aprovagdo do produto, procedimentos, processos,

equipamentos, qualificacédo de pessoal,

» Verificar o produto entregue, assegurando que este se encontra de acordo com o0s

requisitos de compra especificados.

Na norma, é feita referéncia a trés requisitos fundamentais:

» Processos de Compra — as organizag0es deverdo definir qual a metodologia de
selecao de fornecedores, baseando-se em critérios de sele¢&o e avaliacao de

desempenho dos mesmos;

» Informagdo de Compra — todos os produtos adquiridos pelas organizagées

deverdo conter informacdes acerca dos mesmos;
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» Verificagdo do Produto Comprado — a organizagdo devera implementar as
atividades de inspecdo necessarias como forma de assegurar que o produto

vai de encontro aos requisitos.

No caso da JFSS, além de cumprir com a legislacdo vigente, foi elaborado um processo de

compras, como se podera ver emanexo Ill.

IV.2.4.5. Producédo e Fornecimento do Servico

Este requisito refere-se ao fabrico dos produtos, em que, cada organiza¢ao deve planear e
levar a cabo a produgcdo e fornecimento de servigo sob condicfes controladas. Assim, as
atividades relacionadas com a producgéo do servigo encontram-se divididas em 5 grupos que estéo
relacionados com o controlo produtivo da organizagéo; validacdo dos processos; identificacdo e
rastreabilidade dos produtos; propriedade do cliente; e preservacdo dos produtos durante o

processamento interno até que este chegue as maos do cliente. (Freitas, 2011)

Neste momento, a JFSS ainda ndo criou a documentagcdo necessaria para cumprir com

este requisito.

IV.2.5. Medicdo, Analise e Melhoria

De acordo com a Norma, a organizacdo deve ser capaz de planear e implementar os
processos necessarios de monitorizagédo, analise e melhoria para demonstrar a conformidade dos
requisitos do produto, assegurar a conformidade do SGQ e para melhorar continuamente a
eficacia do SGQ.

IV.2.5.1. Monitorizacédo e Medicéo

Segundo a Norma, os processos de monitorizagcdo e medicdo deverdo conter:
» Grau de satisfagdo dos clientes;
> Realizacdo de Auditorias Internas;
» Monitorizagéo e Medic&o de Processos;

» Monitorizagédo e Medi¢éo do Produto.
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Para cumprir com este requisito, foi elaborado o procedimento de Auditorias Internas que
tem como objetivo definir a metodologia de controlo das auditorias internas realizadas aos varios
departamentos, como forma de garantir a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade, bem como
alcancar a melhoria continua dos servicos prestados pela freguesia. A figura 20 apresenta um

excerto deste procedimento:

1. Descricoes

1.1. Planeamento

Todas as auditorias a realizar deverdo ser programadas atraveés do Mapa de Auditorias onde serz
definida a periodicdade das mesmas a data de realizacdo das audtoras ao servico, os documentos

necessarios e a nomeacac da equipa auditora.
Asdaas das auditorias dever 30 ser dvugadas atodos os Colaborador es araves de e-mail
1.2. Realizacdo da Auditoria

Durante a execucdo da auditoria, a equipa auditora tera dreito a consultar toda a documentacao
relacionada com o Sistema de Gestdo da Qualdade Cada audtora terd como consequéncia
elzboracdo de um Relatorio de Audtors, contendo as N3o Conformidades que sgam detetadas. Todas

as N3o Conformidades serdo alvo de Acdes Corretivas.
1.3. Definicdo das Acbes Corretivas

Todas as Acdes Corretivas que advenham de Auditorias deverdo ser seguidas e verficadss pels
equipa que as implementou. Deverdo o responsavel pelo Controle Documental e 3 equipa que
implementou a Acdo preencher um Plano de Acdes Corretivas que poster iormente devera ser enviado 2

Equipa Auditora.
1.4. Avaliacdo da eficacia das Agoes Corretivas

Serd a equipa auditora a responsavel pels audtora que fara o fecho das Acdes Corretivas,
comprovando a sua efcacia Os regponsaves pelas acdes corretivas deverdo assm dar conhecimento, &

equipa auditorg dosresukados obtidos.

Figura 20 Excerto do Procedimento de Auditorias Internas da JFSS

IV.2.5.2. Controlo do Produto Ndo Conforme

Este requisito pressupde a existéncia de um procedimento de controlo das nao
conformidades que permita definir os controlos, responsabilidades e autoridades para o tratamento
do produto ndo conforme bem como as formas de lidar com o0 mesmo. Para isso sera necessario
(Norma ISO 9001:2008):
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» Empreender a¢fes para eliminar as nao conformidades detetadas;

» Autorizar a sua utilizacdo, liberacdo ou aceitacdo sob permissdao de uma

autoridade e quando aplicavel pelo cliente;

» Empreender a¢fes que impecam a sua utilizacdo ou aplicacao original.

Como forma de cumprir este requisito, a JFSS criou o procedimento de nédo conformidades
que tem como objetivo a definicdo de regras para identificacdo, andlise e controlo de né&o
conformidades, ocorréncias e reclamag8es que possam surgir, como forma de assegurar que
estas sejam detetadas dando lugar a acgOes corretivas (procedimento de ag¢des corretivas e

preventivas — anexo lI).

1V.2.5.3. Anélise de Dados

De acordo com a Norma, as organizacdes devem medir a satisfacdo dos clientes, realizar
auditorias internas ao SGQ, monitorizar e medir processos e produtos, recolhendo informagdes e
registando-as. Assim, estes registos, para terem um impacto positivo na melhoria do SGQ,

deverdo ser capazes de demonstrar:

» Nivel de satisfacdo dos clientes;
» Conformidade com os requisitos do produto;
» Caracteristicas e tendéncia dos produtos;

» Nivel de desempenho dos fornecedores.

A JFSS efetua andlise de dados, ao nivel de reclamac®es, registos de ocorréncia, agdes
de melhoria, entre outros, fazendo no final de cada ano uma sintese através da Revisao pela

Gestao.

IV.2.5.4. Melhoria Continua

O presente requisito real¢a o facto de o ciclo PDCA ser aplicado as organizagfes, ou seja,
as organizagdes deverdo melhorar continuamente a eficdcia do SGQ através da utilizagdo da
politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados das auditorias, andlise de dados, das

acOes corretivas e preventivas e da revisdo pela gestdo. (Norma ISO 9001:2008)
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Como ja foi anteriormente referido, na JFSS séo realizados inquéritos de satisfacdo para
determinar o grau de satisfacdo do fregués. Além disso, a melhoria continua €&, também

demonstrada pelas organizacdes através da sua politica da qualidade e resultados de auditorias.

IV.2.5.5. AgBes Corretivas e Preventivas

Este requisito obriga também a que existam procedimentos para as Acfes Corretivas e
Preventivas. Assim, as organizagfes poderdo empreender agbes a titulo preventivo como forma
de prevenir ou eliminar as causas das potenciais ndo conformidades e evitar repeticdes. Como
forma de cumprir este requisito, a JFSS criou o procedimento A¢des Corretivas e Preventivas
(figura 21) que tem como objetivo definir a metodologia para aplicagcdo de Ac¢des Preventivas e
Corretivas de modo a que se possam evtar recorréncias ou prevenir potenciais ocorréncias que

possam \ir a surgir.

Agdes Corretivas e Preventivas

Fluxograma Descricdo da Atividade Resp. Doc.

( Inicio

1 - Os Colaboradores que detetem

Registo de Ndo Conformidade

1 Nao Conformidades deverdo 1~ Colaboradores
~ % ; 2 Y IMP.05.PRO.GES.00
Detegiio Ndo infformar o  responsavel pelo
Conformidade Controlo Documental
l 2 2 - Todas as Nao Conformidades Plano de Melhoria Continua
geram uma Acdo Preventiva ou 2 - Colaboradores IMP.04.PRO.GES
Acionar AC ou AP Corretiva
l o 3 A 3 - Executivo, responsavel
3 3 - A Nio Conformidade sera Controlo Documeztal B
analisada de forma a detetar quais Rospansbal do Servx’o
—> Anilise as causas da mesma 0 ¢
4 4 - As Agdes implementadas 4 - Responsdvel Controlo Plano de Melhoria Continua
Implementar AC ou deverdo ser capazes de garantir a Documental e respansével do IMP.04.PRO.GES.00
AP ndo incidéncia Servico
5 5 - As Agdes implementadas deverio 5 - Responsavel do Servico
ser capazes de garantir a ndo
A hal
Nao it it incidéncia das Ndo Conformidades
6 6 — Sera feita uma avaliacdao a A¢ao 6 — Executivo e responsavel
Avaliagso a?“‘;“_"" como forma de medir a sua Controlo Documental
eficacia
Sim
v 7 - Responsvel Controlo Plano de Melharia Continua
7 7 — A Agdo aplicada sera classificada Documental IMP.04.PRO.GES.00
Fecho como “concluida”
Fim

Figura 21 Excerto do procedimento de A¢des Corretivas e Preventivas
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V. Analise Critica

Com a criagdo da estrutura documental, a Junta de Freguesia fica apta a desenvolver um

SGQ para que, no futuro, possa fazer a certificagdo dos seus servigos.

Durante a realizacdo do estagio, surgiram algumas dificuldades no que diz respeito a
interpretac&do da norma, ao facto de os colaboradores da Junta de Freguesia serem muito avessos
a mudanca e de, muitas vezes, ndo utilizarem a documentacéo existente. A falta de formac&o dos

mesmos também representou um grande obstaculo a implementacdo de toda a estrutura

documental.

Neste momento esta estrutura ainda ndo se encontra em formato digital para consulta dos
colaboradores, uma vez que ainda estd a ser criado o sistema informético que permita que, de

qualquer computador da Junta de Freguesia, se possa aceder a esses documentos.

Ao longo deste estagio foi possivel adquirir conhecimentos ao nivel da compreenséo da norma
NP EN ISO 9001:2008; adquirir o conhecimento necessario para desenvolver sistemas de gestéo
da qualidade em outras organizag@es; alargar os conhecimentos sobre a qualidade; compreender

qual a finalidade de implementar um SGQ.

Assim, ao implementar um SGQ, deve-se ter em conta quais 0s requisitos contidos na norma,
neste caso utilizou-se a norma ISO 9001:2008, onde os pontos principais foram os requisitos
gerais do sistema de gestdo da qualidade; a responsabilidade da gestédo; a gestdo dos recursos; a

realizacdo do produto; e a medigéo, analise e melhoria.

A norma em causa tem um campo de aplicagdo muito vasto, uma vez que pode ser
implementado em organizagfes com ramos de atividades diferentes, o que permite, que ao
implementar um SGQ em determinada organizacdo, se saiba depois implementa-lo em outras

organizagdes.

No que diz respeito a qualidade, € muito comum que quando se tem um produto/servico sem
qualidade que se pense simplesmente que houve um defeito com a sua produgéo/fornecimento.
No final do estagio, a ideia que se tem é completamente diferente, ou seja, permite-nos perceber
que a qualidade tem um conceito muito abrangente e que esta ndo engloba somente a fase da
producéo, mas sim todo um planeamento que vai desde os requisitos dos clientes até a satisfacdo

dos mesmos.

Outro ponto fundamental no que diz respeito a qualidade é a comunicacdo. Ou seja, dentro da
organizacdo deve haver um eficaz sistema de comunicagdo que permita que os colaboradores
estejam a par de todas as medidas/decisdes. Quando existem falhas na comunicagao, implica

gquase sempre a insatisfacdo dos clientes.
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Por ultimo, é fundamental perceber qual a finalidade de um SGQ. Ou seja, quando é
implementado um SGQ, existe uma possibilidade acrescida de haver uma intervencao/integracéo
dos colaboradores, uma vez que as responsabilidades se encontram distribuidas como forma de

maximizar o empenho de cada um.

No futuro, € necessario, no que diz respeito a estrutura documental, realizar os p rocedimentos
em falta para cumprir os requisitos da norma. Depois, € preciso implementar realmente o SGQ,
disponibilizando todas as informacBes do sistema numa base de dados em que todos os

colaboradores tenham acesso a esta.
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VI. Conclusdo

Hoje em dia a conjuntura social e econdmica em que nos encontramos é marcada pela
recessdo e instabilidade dos mercados. Cada vez mais h4 a necessidade de dotar a
Administragdo Publica de novos instrumentos de gestédo, que sejam capazes de contribuirem para
a transparéncia e, ao mesmo tempo, estarem orientados para a melhoria das necessidades dos

cidadaos.

A Administracéo Publica tem-se vindo a adaptar as ferramentas que foram inicialmente criadas

no seio do setor privado.

Apesar dos obstaculos que surgiram inicialmente na introdugdo dessas ferramentas no setor
publico, cada vez mais existem organizagdes que ja implementaram SGQ’'s ou pretendem
implementé-los segundo a norma NP EN ISO 9001:2008.

Devido a morosidade na implementacdo de um SGQ, o presente relatério tinha como objetivo
apenas a criacdo de toda a estrutura necessaria para uma futura implementacdo do mesmo na
JFSS, para que esta possa alcangcar uma gestdo eficiente dos servicos, diminuindo os

desperdicios e aumentando a satisfacdo das necessidades dos clientes.

De uma forma geral podemos afirmar que os objetivos inicialmente propostos foram atingidos,
ou seja, ja foi criada a estrutura documental, a politica da qualidade e, acima de tudo, os

colaboradores ja tém noc¢ao da importancia da qualidade aplicada aos servigos.

Durante o estagio foram criados todos o0s processos, procedimentos e respetiva

documentagdo como documentos integrantes do sistema documental.

Ao nivel da aprendizagem adquirida com a realizagdo deste estagio, pode-se afirmar que
foram obtidos profundos conhecimentos referentes a norma utilizada, principalmente na aplicagdo

da mesma.

O trabalho realizado na Junta de Freguesia permitiu que, os colaboradores vejam o SGQ de
forma positiva, pois ja tém conhecimento da importancia da qualidade e do SGQ quando aplicado.
Apesar de ainda ndo terem sido apurados os resultados dos inquéritos de satisfag&o, uma vez que
ainda esta a decorrer o prazo de entrega dos mesmos, os fregueses notam as mudangas que tém
sido feitas e, quer seja através de via informéatica quer seja presencialmente, tém demonstrado a

sua satisfacdo com as decisdes tomadas.

No futuro é necessério ver a qualidade como um processo dinamico que tem sempre em vista
a melhoria continua, pelo que sera necessario atualizar, reformular e otimizar os processos e
procedimentos para que as necessidades dos clientes sejam sempre o nosso foco e que, acima

de tudo, possam ser satisfeitas. O SGQ contribui para a melhoria da qualidade do servi¢go/produto
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prestado, o que pode ser evidenciado através da diminuicdo continua das ndo conformidades,
como as reclamagdes, uma vez que é exigido um maior controlo dos processos e uma melhoria

continua dos mesmos.
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ANEXO | — Organograma Junta de Freguesia de S&o Salvador

Organograma Junta de Freguesia de Séo Salvador

Controlo Docu mental

Presidente
Jodo Campolargo

Secretaria
Graca Rocha

\Vogais
Pedro Anjo / Maria Nazaré

Tesoureiro

Horécio Melo (Exerce funcdes de Vice-Presidente)

Servigos Administrativos
Jodo Campolargo / Graga Rocha

Contabilisticos e Financeiros

Lucilia Abade

Atendimento / Outro
M aia Jodo Balseiro

Assistente Op. (A)

Servigos Operacionais
Jodo Campolargo / Horéacio Melo

Encarregado Operacional
Ernesto Freitas

Assistente Op.
Domingos Cogta

Assistente Op.
(B)

Assistente Op.
©

Assistente Op.
(D)

Assistente Op.
(E)

Assistente Op.
(F)
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ANEXO Il — Procedimento de A¢bes Corretivas e Preventivas
AcOes Corretivas e Preventivas

1. Objetivo

O presente procedimento tem como objetivo definir a metodologia para aplicacdo de Acgdes
Preventivas e Corretivas de modo a que se possam evitar recorréncias ou prevenir potenciais
ocorréncias que possam vir a surgir. Sera também verificada a incidéncia de determinada nao
conformidade.

Assim, as Ac¢Oes Corretivas e Preventivas surgem do registo das Nado Conformidades e

das sugestdes de melhoria.

2. Ambito

O procedimento de Acdes Corretivas e Preventivas aplica-se a todas estas acdes que
decorrem no dmbito do Sistema de Gestédo da Qualidade, tendo como principal objetivo atingir a

melhoria continua.

3. Defini¢des

Acéo Corretiva — Agdo que surge como forma de eliminar a causa de uma ndo conformidade
gue tenha sido detetada ou de outra situagdo indesejavel;
Acdo Preventiva — Acdo que surge como forma de eliminar a causa de uma potencial néo

conformidade ou de outra potencial situa¢do indesejavel;

4. Responsabilidades

A responsabilidade pelo tratamento das A¢des Corretivas e Preventivas é do responsavel pelo
servico de onde surgir a ndo conformidade. No entanto, todos os colaboradores sao responsaveis

por acionar uma Acéo Corretiva ou Preventiva.

5. Descricbes

5.1. Gestdo de Nao Conformidades

Devera ser realizada, com uma periodicidade de 6 meses, uma analise aos registos da
qualidade no que dizem respeito a Ndo Conformidades e Sugestbes de Melhoria em que sera
identificada a relevancia de cada ocorréncia e o nimero de ocorréncias existentes.

Como resultados desta analise, surgira a identificacdo do conjunto de Nao Conformidades que

necessitam de intervengao através de A¢des Corretivas. Esta andlise sera registada no impresso
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de Plano de Melhoria Continua, cuja gestdo ficara a cargo do responsavel do Controlo
Documental.

5.2. Acionar uma Ac¢éo Corretiva / Preventiva

Para cada Nao Conformidade que seja identificada, correspondera uma Acdo Corretiva ou
Preventiva. Assim, ao detetar a Ndo Conformidade o Colaborador devera preencher o Registo de
Nao Conformidades, descrevendo a situagcdo. Despois de preenchido, este registo devera ser
enviado, via e-mail, para o responsavel do Controlo Documental. Estes dados serdo mais tarde
inseridos no Plano de Melhoria Continua, pelo responsavel do Controlo Documental, o que
representara o histdrico de Ac¢des Preventivas e Agdes Corretivas do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

5.3.Causas

Deverdo ser analisadas todas as causas que deram origem a Nao Conformidade, para
que possam ser adotadas as medidas necessérias para eliminar estas causas, de modo a que

seja reduzida a probabilidade de essa Nao Conformidade voltar a ocorrer.

5.4. Implementacdo de Ac¢des Corretivas e Preventivas

Todas as Ag¢des a implementar, quer sejam Corretivas ou Preventivas, terdo de ser
claramente definidas e deverdao informar quais 0s meios necessarios para a sua impl ementacao.

Para cada Acao devera ser estipulado o prazo e as responsabilidades.

5.5. Acompanhamento das AcBe s Corretivas e Preventivas

Todas as implementag8es terdo de ser verificadas e acompanhadas pelos responsaveis de
cada Acado Corretiva ou Preventiva. Ou seja, devera haver uma verificagao no terreno se a Nao
Conformidade estd a ser corrigida. O responsavel pela Acao devera informar, via e-mail, o

responsavel pelo Controlo Documental, a evolugéo da implementagéo das Acdes.

5.6. Avaliacéo da eficicia das Agbes Corretivas e Preventivas

Todas as Ac¢des implementadas deverdo ser avaliadas mediante a sua eficacia. Esta avaliacdo
serd feita com base no histérico fornecido através do Registo de Nao Conformidades. Serao
responsaveis por esta avaliagdo o responsavel pelo Controlo de Documentos em parceria com 0
responsavel pelo departamento em causa.

Se a eficacia for confirmada, a Acédo da-se por concluida. Se nado se verificar essa eficacia,

terd de haver um novo estudo do processo, e aplicar-se-a uma nova Agéo.
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6. Fluxograma

Acgdes Corretivas e Preventivas

Fluxograma

Descricdo da Atividade

Resp.

Doc.

1 - Os Colaboradores que detetem

“ Plano de Melhoria Continua

1 N3o  Conformidades  deverdo 1-Colaboradores Registode o Conformidade
o A IMP.05.PRO.GES.00
Detegiio Nio informar o responsavel pelo
Conformidade Controlo Documental
l 2 2 - Todas as Nao Conformidades Plano de Melhoria Continua
geram uma Ac¢do Preventiva ou 2 - Colaboradores IMP.04.PRO.GES
Acionar AC ou AP Corretiva
l s A=k ti dvel
3 3 - A Nio Conformidade sera Control):m g:éu:::::;s vee
analisada de forma a detetar guais Responsavel do Servico
—> Anilise as causas da mesma ;
4 4 - As Agdes implementadas 4 - Responsivel Controlo Plano de Melhoria Continua
Implementar AC ou deverdo ser capazes de garantir a Documental e responsével do IMP.04.PRO.GES.00
AP ndo incidéncia Servico
5 5~ As Agoes implementadas deverao 5 - Responsavel do Servigo
ser capazes de garantir a ndo
A has
o isiridead incidéncia das Ndo Conformidades
3 6 — Sera feita uma avaliacdo a Acao 6 — Executivo e responsavel
aplicada como forma de medir a sua Controlo Documental
Avaliasho eficacia
Sim
A 7 - Responsével Controlo Plano de Melhoria Continua
7 7 — A Agdo aplicada sera classificada Documental IMP.04.PRO.GES.00
Fecho como “concluida®
Fim
7. Anexos
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Plano de Melhoria Continua

Tipologia Data Colaborador / Identificagdo da Ag¢do Corretiva / - Responsaveis Estado Implementacdo Data
Ne Inicio Agao Preventiva Data Implementacio Implementagao
(NC/sm) Servico ¢ P s (1/2/3/4/5/6) Conclusdo
Legenda:

NC — Néo Conformidade
SM — Sugestao Melhoria

1- Aliniciar — Estudo de Causas
2 — Em curso — Acompanhamento

3 — Fase Final — Avaliagéo Eficacia
4 — Concluida — Melhoria

5 — Concluida — Anulada
6 — Suspensa
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ANEXO IIl - Processo de Compras e Patriménio
Compras e Patriménio - PRO.CMP.00

Para o presente processo serdo indicados o objetivo, a estrutura, as definicbes, o campo de
aplicagcé@o, os procedimentos, as instrugdes de trabalho, as condi¢des e regras de execugdo das

tarefas, a matriz do processo e os indicadores.

1. Objetivo

O principal objetivo deste documento prende-se com o0 estabelecimento de regras para a

realizacdo de compras e gestdo do patriménio propriedade da freguesia.

2. Estrutura

Vejamos a estrutura da documentacgdo relacionada com este processo:

Regulamento do Inventério e Cadastro do Patriménio
REG.01.PRO.CMP.00

Compras e Patriménio
PRO.CMP.00

Avaliacdo de Fornecedores
IMP .01 PRO.CMP .00

3. Campo de Aplicacdo

As regras estipuladas no presente processo aplicam-se ao servi¢go Financeiro e Contabilistico

gue é o responsavel pela gestao do processo.
4. Legislacdo / Procedimentos/ Instrucdes
Nao se aplica.

5. Matriz

67



Responsaveis

6. Indicadores

Necessidade de Compra de -
M aterial/ Servicos s | E e 8 @
%) L = o] 5 (5] g
< Patrimonio 3 s | B, |E )
§) 81 3 |=8 |z g Documentos
= d | 8 |8s |28
£ s | 2|58 (35|¢8
. Tlel2s(5°s
Sl slgv |8 |g
\/ (@] GE) E %
@ |4
Emisséo da Requisicéo X X X Requisicdo
Despacho Autorizacdo
Ajuste Direto
Compra X X Negociagdo com Publicagéo Prévia de Anuncio
Concurso Publico
Concurso Limitado porPrévia Qualificagio
£
3 Rececgdo / Inspecéo Mercadoria X X
S
Z Aprovagdo da Fatura X
Arquivo do Processo X
Avaliagdo de Fornecedores X IMP .01.PRO.CMP .00 — Avaliagéo de Fornecedores
Gestéo do Inventario X X X | X X
Aplicacdo Médula C
Aquisi¢do do Produto
. Desempenho do Processo
3z M elhoria Continua
T
n

Para o controlo deste processo, os indicadores de desempenho utilizados séo:

VRN

Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Pagamento
Avaliagdo de Fornecedores
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Anexo IV — Instrucdo de Trabalho de Reclamacéao

Reclamacéo

1. Objetivo

Esta instrucdo de trabalho tem como objetivo a definicdo de regras que permitam que
todos os colaboradores saibam como facultar aos fregueses as varias formas de efetuar uma
reclamac o, fornecendo todas as informag¢des necessarias para 0 seu correto preenchimento, bem
como saber encaminhar a reclamacéao.

2. Ambito

Aplica-se a todos os colaboradores que trabalhem no Atendimento ao publico.

3. Definigdes

Reclamacdo — manifestacdo de insatisfacdo, por parte do fregués, relativo aos
servigos/colaboradores da Junta de Freguesia.

4. Responsabilidades

Identificadas no Procedimento de Avaliagédo da Satisfacdo do Fregués.

5. Descricado

As reclamagdes poderao ser rececionadas através dos seguintes formatos:
» E-mail: presidente.campolargo@ freguesiassalvador. pt
» Telefone: 234 321 725
» Documento escrito dirigido a:
Exmo Senhor
Presidente da Junta de Freguesia de Sdo Salvador
Avenida 25 de Abril
3830-044 ilhavo

Fax: 234 321 727
Através do site da internet: http://www.freguesiassalvador.pt
Verbal

YV V V V

Livro de reclamacbes

Livro de Reclamacgdes
O livro de reclamagdes dispde de 3 folhas, para registo de cada reclamagédo. Este pode ser
encontrado no Gabinete de Apoio a Presidéncia. O original dever4 ser remetido ao Presidente da

Junta de Freguesia e o duplicado deve ser entregue ao reclamante.
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O reclamante devera ser sempre informado da decisdo que recaiu sobre a reclamacao

apresentada.
6. Anexos
Nao tem.
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